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REPONSE SUR LE WEB A LA COVID-19
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OBJECTIFS POUR LES MOIS A VENIR

® Se tenir au courant des besoins des

Canadiens et S’adapter a ces besoins SO I (f\égs/ollli;_é‘igfronavirus
v Vous voulez par.ttigp:r aux
* Appuyer ’optimisation fondée sur des repsssion el VD
COVID’-1 9 de Canada-Ca Vous voulez participer aux efforts s

Situation actuelle

pour limiter la propagation de la Telechargez Alerte COVID @.
COVID-19?
~ q cherches et données

Situation actuelle * Mise 3 jour de |'éclosion de COVID-1 * Recherche

* Fournir de la rétroaction pour éclairer

les programmes et les autres activités de - _
communication e

* Obtenir les nouvelles par courriel

* Ameliorer I'approche de mesure du

rendement et la capacité numerique du
GC

Government  Gouvernement C dl*l
I*I of Canada du Canada a_na a



UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

CE QUE NOUS VOYONS

1. Une approche coordonneée et continue a I'échelle du GC est necessaire parce que la
reponse a la COVID-19 est extrémement interconnectée

Le peu de donneées nuit aux ameliorations continues
Les ressources sont limitees et nous ne pouvons pas tout faire

La formulation et la mise en ceuvre des petites ameliorations prennent trop de temps

o &~ 0D

Les mesures et I'établissement des rapports du succes sont incohérents

Nous avons besoin d’un moyen davantage axe sur
I’utilisateur et axe sur les donneées pour concentrer et

hierarchiser les efforts d’amelioration sur le Web
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UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

AMELIORATION CONTINUE ACTUELLE

ELABORATION DU PRODUIT
‘ € Beaucoup de travail est consacré a

Riches

Réflections

De base

i

Ee

Essais de
facilité

LANCEMENT

d’emploi O

Données du
centre d’appels

il

11
Web
analytique
Government Gouvernement
of Canada du Canada

AMELIORATION DU PRODUIT

I'élaboration de produits, mais de
nombreux travaux sont lances sans OPTIMISATION
surveillance étroite

APRES LE LANCEMENT Si un produit devient vraiment

mauvais, la seule facon de le
°z°~op reparer est d’'entreprendre un projet
B l B ' de remaniement ou d’optimisation

necessitant beaucoup d’effort

PROBLEME : La capacité d’améliorer le
contenu et les services diminue
considérablement lorsque les équipes
passent a la prochaine priorité

i+l

Canada



UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

AMELIORATION CONTINUE FONDEE SUR LES DONNEES
PROBANTES

” DEVELOPPEMENT DU AMELIORATION DU
% PRODUIT PRODUIT
2
LANCEMENT
| =l & OPTIMISATION
. @,
& Essais de i - | )
X facilité \/ Tache réussie - Mener un sondage pilote sur les taches
o d’embploi auto déclarée principales relatives a la COVID pour comprendre
= P Données du la performance
tre d’ | Commentaires - Yliliser les commentaires de l'outil des
Ncen re d-appels Q des commentaires des utilisateurs pour orienter les
tilisateurs ameéliorations necessaires

111 .
0 Analytique Web
3
)
&
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UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

PRINCIPALES TACHES SUR CANADA.CA POUR LA COVID-19*

Ad

Conselils et soutien financiers
Etat des éclosions, statistiques, déceés et cas

Voyages, quarantaine et immigration pendant la
pandemie

Assurance-emplol

Stratégie du gouvernement du Canada en matiere
de COVID-19

Lignes directrices sur la COVID (espaces publics,
pour les professionnels de la sante)

Prévention, application Alerte COVID, risque de
transmission

Symptomes de la COVID et traitement
Déepistage de la COVID

Government Gouvernement
of Canada du Canada

Ces taches principales
comprennent un sous-ensemble
de taches de niveau inférieur

(p. ex., les conseils et le soutien

financiers comprennent le SSUC, la
PCRE)

*Fondées sur les données
d’octobre

i+l
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UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

TRIAGE FONDE SUR LE RATIO DE REUSSITE DES TACHES

i

Government
of Canada

Gouvernement

du Canada

AMELIORATION CONTINUE - VERT

1 SEMAINE

Surveiller et analyser les
commentaires :

N/ Examiner les taches

Commentaires du centre
d'appel {si disponible)

Le BTN peut
organiser des
ateliers sur les
méthodes et les

65,1-79,9 %

v
:
é Vo
de
Google,
V matee
cemportementales, ROP)

outils
Bl Soomoet Somemenen Canada
AMELIORATION CONTINUE - JAUNE
2 ~JUSQU’A 2 SEMAINES - SOUTIEN DU BTN POUR UNE SEULE TACHE

Analyser la rétroaction
Examiner les tiches
Commentaires du centre

>

Recommandations
pratiques et
prototypes divulgués
au CGT etau GTI

V dappel (st

\/ Outil d'analyse de pages

alpha (termes.
recherche
lisibilite)

surles
communications
stratégiques

I - l Government  Gouvernement
of Canada du Canada

Canada

AMELIORATION CONTINUE - ROUGE

A

~JUSQU’A 8 SEMAINES - SOUTIEN DU BTN POUR UNE SEULE TACHE

Analyser la rétroaction
\/ Examiner Jes taches
‘Commentaires du centre
\/ dappel (si disponible)
Examiner les
commentaies et les

tendances du widget de
commentaires des
utiisateurs alpha
Oulil d'analyse de pages
V alpha m”!.‘."a.
recherche
lisibilité)
&/ Autres cutisiméthodes

(connaissances
comportementales, ROP)

Prototype, résultats des

essais UX et
recommandations
pratiques divulguées au
CGT et au GTI sur les
communications
stratégiques

Bl S S

Canada

Canada




UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

QUEL EST LE RENDEMENT DES PRINCIPALES TACHES
LIEES A LA COVID?*

Octobre 2020
1 86,18 % Prévention, risque de transmission (n° 7)*
2 80,18 % Etat des éclosions, statistiques, décés et cas (n° 2)
3 78,44 % Symptomes de la COVID et traitement (n° 8)*
4 73,33 % Stratégie du gouvernement du Canada en matiere de COVID-19 (n°® 5)*
5 69.88 % Lignes directrices sur la COVID (lieux publics, professionnels de la
sante) (n° 6)*
6 67,33 % Dépistage de la COVID (n° 9)*
I 66,20% Assurance-emploi (n°4)
3

Voyages, quarantaine et immigration pendant la pandémie (n° 3)
9 Conseils et soutien financiers (n° 1)

* Voir 'annexe pour les données de septembre

Government Gouvernement Bl
I* of Canada du Canada Callada



AMELIORATION CONTINUE - VERT

1 SEMAINE - MODELE DE LIBRE-SERVICE POUR LES MINISTERES
- - -, W

Surveiller et analyser les
commentaires :

Examiner les taches

Commentaires du centre
d’appel (si disponible)
Examiner les

tach Examiner les Les ministeres
) a(? == commentaires et les ttent
reussies auto 80 O/ + tendances de l'outil de metient en
déclarées 0, commentaires des occuvre les

utilisateurs alpha

toutes les deux

semaines corrections

Outil d’'analyse de pages
alpha (termes de
recherche Google,
lisibilité)

+ Autres outils/méthodes
(connaissances
comportementales, ROP)

* Le BTN peut organiser des
ateliers sur les méthodes et
les outils

Government  Gouvernement C dl*l
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AMELIORATION CONTINUE - JAUNE

~JUSQU’A 2 SEMAINES - SOUTIEN DU BTN POUR UNE SEULE TACHE

Recommandations
pratiques et
prototypes divulguées
au CGT et au GTI
sur les
communications
stratégiques

Analyser la rétroaction

Examiner les taches

Commentaires du centre
Examiner les d’appel (si disponible)

taches réussies 65 1 % = :
, , y Examiner les
auto déclarées

0 commentaires et les
toutes Ie_s deux 79 ; 9 A) tendances de I'outil de
semaines commentaires des

utilisateurs alpha

Outil d’analyse de pages
alpha (termes de
recherche Google,
lisibilité)

Essais non
modeérés

Développer
un prototype

Les ministeres
mettent en ceuvre les
corrections

+ Autres outils/méthodes
(connaissances
comportementales, ROP)

el

G G
] Cowemment  Gouverement Canada



AMELIORATION CONTINUE - ROUGE

~JUSQU’A 8 SEMAINES - SOUTIEN DU BTN POUR UNE SEULE TACHE

Analyser la retroaction

Prototype, resultats des

Examiner les taches

essails UX et
: recommandations
Essais pratiques divulguees au
moderes et CGT et au GTl sur les

non modeéres communications
strategiques

Commentaires du centre
d’appel (si disponible)

Examiner les
taches réussies
auto déclarées
toutes les deux
semaines

Développer

Examiner les
commentaires et les
tendances de l'outil de
commentaires des
utilisateurs alpha

un
prototype

Outil d’'analyse de pages
alpha (termes de
recherche Google,
lisibilité)

Les ministeres
mettent en ceuvre
les corrections

+ Autres outils/méthodes
(connaissances
comportementales, ROP)

¢ KKL

el

] Cowemment  Gouverement Canada



SEQUENCES, ESSAIS ET MESURE

UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

financie

OCTOBRE NOVEMBRE DECEMBRE JANVIER
AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD* AD*
*Projets fondeés sur les
résultats du {Ius recent
Soutien

sondage sur la reussite

des taches.

Bl o

Gouvernement
du Canada
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PRIORITES

» Poursuivre I'approche pangouvernementale pour la COVID-19

» Cette proposition se concentre sur le contenu existant et non sur le contenu
nouveau

» Utiliser |la performance des taches principales de COVID-19 pour établir les priorités

» Evaluer et partager la rétroaction sur la méthodologie et les résultats avec tous les
ministeres

Vers la maturité numerique de la GC

Améliorer notre capacite collective a mesurer, a itérer,
et améliorer rapidement les contenus clés

i+l
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ENGAGEMENT DES MINISTERES

Se concentrer sur I'amelioration du contenu COVID-19 prioritaire pour les Canadiens
* Ajouter I'outil de commentaires des utilisateurs aux pages prioritaires

» Mettre en ceuvre les ameliorations recommandees dans un delai d'une semaine

» Approbation du contenu dans un delai de 2 jours

» Partager avec le DTO la rétroaction sur la méthodologie et les outils

i+l
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PROCHAINES ETAPES (EQUIPE BTN)

1 Mettre au point I'établissement de rapports sur
les mesures et les commentaires

1 Confirmer les seuils de triage et I'ordre des
priorites

1 Etendre la portée de la collecte de données a
d’autres taches principales liees a la COVID-19

1 Entamer 'etablissement de rapports a I'échelle
du GC

i+l

Bl GCnesa duCanada Canada
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UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

EXEMPLE DE MODELE DE RAPPORT - TITRE DE LA PAGE

Resume de la page Ce qui fonctionne
* Adresse URL de la page

« Classement des taches principales liees a la COVID (hausse ou 1.
baisse par rapport a la précédente)

« Taux de reussite : X (hausse ou baisse par rapport au précedent) 2.
* Taux de clics de la page précédente :

. Visites uniques : 3.
* Principaux termes de recherche :

« Référents :

« Appareils utilisés :

Recommandations pratiques

.. . i . 1.
Principaux sujets de la retroaction
2.
3.
Government Gouvernement el
I* of Canada du Canada Cana,da



UNCLASSIFIED / NON CLASSIFIE

QUEL EST LE RENDEMENT DES PRINCIPALES TACHES
LIEES A LA COVID?*

1 86,67 % Prévention, risque de transmission (n° 9)
? 83,02 % Symptoémes de la COVID et traitement (n°® 10)
3 82,87 % Etat des éclosions, statistiques, décés et cas (n° 3)
4 81,03 % Lignes directrices sur la COVID (lieux publics, professionnels de la
sante) (n° 8)
5 76,01 % Assurance-emploi (n° 5)
6 74,74 % Strategie du gouvernement du Canada en matiere de COVID-19 (n° 6)
7 72,09 % Lieux de travail et entreprises pendant la pandemie (n° 7)
8 67,92 % Conseils et soutien financiers (n°1) ¢ Selon les données de
O Voyages et immigration pendant la pandémie (n° 4) septembre
10 Dépistage de la COVID (n° 11)
11 Autres (n°2)
Bl SR dCCamada Canada



