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Faits saillants

— Rente de retraite du RRQ ———— — Consultation

P ELN

Plus de la moitié des répondants visitent

(o) (o)
Plus de 50 A) des répondants regoivent Plus de 40 A) des répondants ont consulté
la rente de retraite du RRQ. Mon dossier pour voir les montants regus et a venir.
— Visites

= 60 % 48 %

agés de 18 a 54 ans agés de 55 ans et plus

Mon dossier au moins 3 fois par année.

— Utilisation

v Satisfaits de leur visite
05 9% v Recommanderaient I'utilisation
V' Est facile a utiliser

Par contre, ceux qui recoivent une rente de retraite d’'un RRSP
sont moins satisfaits que les autres.

OO0 O0OO0OO0O0O0O00O0
L £ X X X I T X X T J

Plus de 1 répondant sur 10

pense avoir besoin d’appeler Retraite Québec
aprés sa visite dans Mon dossier.

Les personnes satisfaites de leur visite dans
Mon dossier ont moins besoin d’appeler que
celles qui ne sont pas satisfaites.

— Trouver I'information

84 % 94 %

qui regoivent une rente qui ne regoivent pas de
de retraite d’'un RRSP rente de retraite d’'un RRSP

Les répondants qui regoivent une rente de
retraite d’un RRSP sont en moins grande
proportion que ceux qui n’en regoivent pas a
avoir trouvé l'information qu’ils cherchaient.
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Introduction

Le serviceen ligne Mon dossier est disponiblepour la clientéle de Retraite Québec depuis plusieurs années. Les possibilités
qu’il offre sonttoutefois limitées. Avec I’évolution des technologies dans les dernieres années, le numérique faitmaintenant
partieintégrante de la viedes gens. Influencées par les expériences numériques vécues avec le secteur privé, les attentes des
citoyens et citoyennes relativement aux services publicssontde plus en plus élevées. Retraite Québec n’échappe pas a cette
tendance et doit suivre le mouvement.

C’est dans ce contexte que |'organisation a mis en place le Programme de transformation de I’expérience clienten 2018.
Grace a un important virage numérique, il vise a réduire les efforts du client, a favoriser son autonomie et a maintenir sa
confiance.Dans son planstratégique 2020-2023, I’objectif 1.2 estd’« adapter les services selon les préférences des clients en
mettant a profit les nouvelles tendances numériques ». Des actions ont été ciblées, notamment :

e « Créer un espace numérique sécurisé qui permettra au clientou a la cliente de consulter son dossier en ligne en
tout temps et d’interagir avec I’organisation;
e Mettre en place la notification numérique qui permet d’aviser la personne sur I'avancement de son dossier. »

Le projet« 522 —Espaceclientnumérique » a vulejour dans lebut de concrétiser ces actions. Aterme, Mon dossier proposera
une offre de services numériques bonifiée qui devraitaméliorer |a satisfaction dela clientéle. De manierea ce que de la valeur
soitrapidement ajoutée aux clients et clientes, des ajouts seront faits régulierement. L'équipe de projet a voulu connaftre le
profil de la clientele et sa satisfaction avantla premiére livraison, prévue en novembre 2020, afin de pouvoir constater
I’évolution de ces variables au fil des livraisons.

Un sondage a donc été réalisé pour recueillir ces renseignements. Puisque la collecte de données s’est étendue sur une
période quiincluaitla premierelivraison,cerapportprésente des résultats distincts selon le moment ol les réponses ont été
recueillies, soitavant ou apreés la livraison.
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Méthodologie en bref

— Population visée —— ~— Sondage

20 @ —

Comment? Quand?

Toutes les personnes ayant visité

Mon dossier, lors de leur premiére visite, Sondage Web Avant la livraison 1 : Aprés la livraison 1 :
pendant la période visée Du 26 octobre au Du 23 novembre 2020
22 novembre 2020 au 6 janvier 2021

— Collecte des données

Nombre de questionnaires remplis

Avant la livraison 1 _ 1474
wresovoson . | 3 361
< [ - S35
Taux de réponse
Avant la livraison 1 - 23 %
Aprés la livraison 1 - 17 %
Global - 19 %

Les résultats présentés dans ce rapport sont ceux des répondants et répondantes, et ne peuvent pas étre généralisés a 'ensemble des
personnes utilisatrices de Mon dossier.
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Profil des répondants et répondantes

— Sexe

Avant la livraison 1

C Q

44 % 56 %

Hommes Femmes

o}

48 %

Hommes

Apres la livraison 1

?

52 %

Femmes

— Catégorie d’age

Avant la livraison 1

8 % 22 %
18 a 34 ans 35a54ans
43 % 28 %
55264 ans 65 ans et plus

5%

Apres la livraison 1

18 %

18 a 34 ans 35354 ans
41 % 36 %
55364 ans 65 ans et plus

— Langue utilisée pour répondre

Avant la livraison 1

9 9

9% 91 %

Anglais Francais

9

6 %

Anglais

Apres la livraison 1

9

94 %

Frangais

— Plus haut niveau de scolarité

=

36 %

Primaire/secondaire

o =
23%  41%

Collégial Universitaire

=

30 %

Primaire/secondaire

o =
26%  44%

Collégial Universitaire
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— Prestation regue

Allocation famille
I 19,7 %

Supplément pour enfant handicapé (SEH) ou
supplément pour enfant handicapé nécessitant
des soins exceptionnels (SEHNSE) . 1,8%

Rente de retraite du

vegime de rentescu uébe: |GGG o, %

Rente de retraite d’un régime de retraite

du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.) _ 24,0%

Rente de conjoint survivant du

Régime de rentes du Québec - 6,2%

Rente de conjoint survivant d’un régime de
retraite du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.) . 1,5%

Rente d’orphelin pour un enfant vivant
avec le répondant ou la répondante ' 02%

Rente d'invalidité du
Régime de rentes du Québec - 2,2%

A hoi lusif
ucune (choix exclusif) _ 12,0%

Je ne sais pas (choix exclusif)

l11%

Avant la livraison 1 I Aprés la livraison 1

Certaines caractéristiques des répondants et répondantes different entre les deux périodes :

e |l y a une plus grande proportion de répondants agés de 65 ans ou plus apres la livraison 1 (36 %) qu’avant (28 %).
e |l'y a une moins grande proportion de répondants dont le plus haut niveau de scolarité est le primaire ou le secondaire apres la
livraison 1 (30 %) qu’avant (36 %).
e En ce qui concerne les prestations que les répondants regoivent :
o une moins grande proportion d’entre eux regoivent I’Allocation famille (AF) aprés la livraison 1 (20 %) qu’avant (26 %);
o une plus grande proportion d’entre eux regoivent une rente de retraite du Régime de rentes du Québec (RRQ) aprés la
livraison 1 (61 %) qu’avant (52 %);
o une plus grande proportion d’entre eux regoivent une rente de retraite d’un régime de retraite du secteur public (RRSP)
apres la livraison 1 (24 %) qu’avant (18 %).

Méme si la livraison du mois de novembre dans Mon dossier peut avoir un certain effet sur le profil des personnes répondantes, ces
écarts soutiendraient plutét I’'hypothese qu’en fonction du moment de I'année, les clients et clientes utilisant Mon dossier n’ont
possiblement pas toujours le méme profil. Il est probable qu’en fonction des prestations regues, les modifications au dossier n’arrivent
pas au méme moment. Par exemple, les bénéficiaires du RRQ et des RRSP pourraient consulter davantage leur dossier a la fin de I'année
afin de connaitre leur nouveau montant de prestation, indexée pour janvier, alors que les bénéficiaires de I'AF pourraient le consulter
davantage au printemps, au moment ou l'avis annuel de cette prestation est produit.

Plusieurs prestations versées par Retraite Québec sont étroitement liées a des caractéristiques des bénéficiaires. En effet, les
bénéficiaires de I'AF sont majoritairement des femmes dgées de moins de 55 ans. A I'inverse, les gens qui recoivent une rente de
retraite ont au moins 55 ans pour une rente d’un RRSP et au moins 60 ans pour une rente du RRQ. Il est donc tout a fait logique que les
résultats en fonction de ces caractéristiques des répondants aillent dans le méme sens que ceux constatés selon la prestation regue.
Par exemple, s’il y a un lien entre un résultat et I'age, il y a généralement aussi un lien entre ce méme résultat et les prestations regues.
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Résultats du sondage

Etant donné que des changements ont été apportés & Mon dossier lors de |a livraison du 22 novembre 2020, il n’était pas
approprié de présenter des résultats globaux pour ce sondage. Ainsi, aucun résultat pour I’ensemble des répondants des
deux périodes n’a été produit. Les résultats dans ce rapport sont plutot présentés en fonction du moment ol les réponses
ont été recueillies,soitavantlalivraison 1 (26 octobreau 22 novembre 2020) ou apres (23 novembre 2020 au 6 janvier 2021).
Des constats valides pour les deux périodes sontd’abord énoncés, puis des résultats spécifiques a chacune des périodes sont
énumérés.

Utilisation de Mon dossier

Peu importe la périodede I’année, |a principaleraison pour laquelle on consulte Mon dossier est pour voir les montants regus
et les versements a venir (graphique 1). On observe que ce motif est plus mentionné apreés |a livraison (48 %) qu’avant (41 %).
C'est le contraire qui se produit pour la raison « Connaitre I’état d’avancement de sa demande », puisque moins de
répondants, en proportion, ont consulté Mon dossier pour cette raison apres la livraison (10 %) qu’avant (20 %).

La livraison 1 a permis I’ajout de certaines fonctionnalités a Mon dossier, dont le choix des préférences en matiére de
communications. La clientéle peut désormais aller s’inscrireaux notifications électroniques et choisir dene plus recevoir de
documents par la poste. Bien qu’il s’agisse d’une proportion négligeable, il est intéressant de souligner que 2 % des
répondants et répondantes apres la livraison ont consulté Mon dossier pour modifier leurs préférences en matiere de
communications et 1 % d’entre eux, pour voir les nouveautés. On peut émettre I’hypothése que la promotion faite par
Retraite Québec apreés la livraison 1 a amené des clients a consulter leur dossier en ligne.
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Graphique 1 - Raisons pour lesquelles les répondants et répondantes ont consulté Mon dossier, selonla
période de collecte

Voirles montants qu'il recoit et les versements a venir
q ¢ 48,3 %

Connatitre I'estimation des montants auxquels il aura droit a sa

retraite en vertu du Régime de rentes du Québec 22,9 %

Effectuer un changement a son dossier
& 13,3 %

Consulter ou télécharger une communication écrite au dossier 5
10,4 %

Connaftre I'état d'avancement de sa demande
10,2 %

Faire une demande
3,6 %
26 %
1,3 %
H1i3%

Garder son compte actif
Consulter Mon dossier (en général)

Modifier les préférences en matiére de communications
W18 %

1,6 %
B16%
1,0%
B10%

Consulter l'information sur son RRSP
Voirses déductions, ses retenues
Voir les nouveautés
B1,0%
0,
Autres 3,9 %
M 25%

Avant la livraison 1~ mApreés la livraison 1

L'age est en étroite relation avec les différentes raisons d’avoir consulté Mon dossier. Ainsi, peu importe la période de
collecte, les répondants et répondantes de 55 ans et plus sont quant a eux en plus grande proportion a avoir consulté Mon
dossier pour :

e connaitre 'estimation des sommes auxquels ils auront droit a leur retraite en vertu du RRQ, ce qui n’est pas
surprenantpuisquec’estgénéralement dans cette tranche d’age que les gens prennent leur retraite, et donc, veulent
connaitre les sommes qu’ils pourraient recevoir avant de prendre la décision;

e faireune demande, ce qui semble cohérent avec le faitque la demande de rente de retraite représente le type de
demandes le plus fréquent a Retraite Québec.

Les répondants et répondantes de 18 a 54 ans sont en plus grande proportion a avoir consulté Mon dossier pour :

e connaitre I'état d’avancement d’une demande, possiblement parce que certaines demandes en lien avec I’AF
nécessitent un traitement plus complexe;

o effectuer un changement a leur dossier;

e voir les sommes regues et les versements a venir.

Ce dernier motif est toutefois particulier,comme le montre le graphique2. Pour expliquer sa plus faible popularitéchez les
55 a 64 ans, on peut émettre I’hypothése que ces gens sont moins nombreux a recevoir des versements, ne recevant
possiblement plus d’AF et, pour la plupart, n’ayant pas encore commencé a recevoir une prestation de retraite du RRQ ou
d’un RRSP.

10
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Graphique 2 - Proportion des répondants et répondantes ayant consulté Mon dossier pour voir les montants
qu’ilsregoivent et les versements a venir, selon I’age et la période de collecte

18a34ans 35a54ans 55a64ans 65ansou plus 18a34ans 35a54ans 55a64ans 65ansouplus

Avant la livraison 1 Apreés la livraison 1

Bien entendu, ce lienentre I’adge et ces raisons deconsulter Mon dossier se répercute dans les résultats, de sorte que si I’age
exerce une influencesur unrésultat, ces raisons deconsultation aussi. Toutes ne seront donc pas présentées dans lerapport.

La fréquence d’utilisation de Mon dossier est variablechez les répondants. Le graphique 3 montre que plus de 50 % d’entre
eux vont dans leur espace clientnumérique au moins trois fois par année, peu importe la période. Ces clients peuvent donc
étre considérés comme des habitués. Il est également intéressantde constater qu’un peu plus de 10 % des répondants sont
de nouveaux utilisateurs.

Graphique 3 - Fréquence d’utilisation du service Mon dossier par les répondants etrépondantes, selonla
période de collecte

Avant la livraison 1 Aprés la livraison 1
Premiere visite Rremie e visite 6 foi A
. o ois parannée
11,5 % 5 f0|,s par ) . 13,2% ouplus
Moins d'une fois an:;euesou Moinsd unfef0|s 19,3 %
; parannée
parannée
8,1% e 6,4 %
1ou2fois
parannée 1 ou 2 fois 3 a S5fois par
22,9 % . . 4 année
° 3 a5foispar PRI RN 315 %
5 30,0 % ,2 70
année
26,2 %

Qu'ils aient répondu au sondage avant ou apres la livraison1, les répondants des groupes suivants sonten plus grande
proportion que leurs groupes complémentaires respectifs a utiliser Mon dossier au moins trois fois par année:

e ceux de 18 a 54 ans (graphique 4);
e  ceux qui regoivent I’AF (graphique 4);

11
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e ceux qui nerecgoivent pas une rente du RRQ;
e  ceux qui nerecgoivent pas une rente d’un RRSP;
e ceux qui neregoivent aucune prestation de Retraite Québec.

Graphique 4 — Proportion des répondants et répondantes qui consultent Mon dossier au moins trois fois par
année, selonl’age, le fait de recevoir ou non I’Allocation famille etla période de collecte

51,7 %
18 a54 ans 55ans Recoit  Nerecoit 18 a54 ans 55 ans Regoit  Nerecoit
ou plus I'Allocation pas ou plus I'Allocation pas
famille I'Allocation famille I'Allocation
- famil N famil
Avant la livraison 1 amiie Apres lalivraison 1 amiie

Les répondants qui ont cherché a voirle montant des prestations qu’ils recoiventou a vérifier leurs versements a venir sont
proportionnellement plus nombreux a aller dans leur espace client numérique de Retraite Québec trois fois par année ou
plus que ceux qui y vont pour d’autres raisons.

On constate au graphique5 qu’une forte majorité de répondants utilisent généralement un ordinateur pour consulter leur
dossier en ligne de Retraite Québec. Toutefois, selon des données de consultation du site Web, les proportions de gens
utilisant un téléphone mobile ou une tablette seraient plus élevées que ce qu’expriment les données recueillies par le
sondage. Une hypothése pour expliquer cet écart est que plusieurs clients ou clientes ayant consulté Mon dossier avec un
appareil mobile pendantla période visée n'auraient pas répondu au sondage, car c’est un type d’appareil moins convivial
pour le faire qu’un ordinateur.

12
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Graphique 5 - Appareil privilégié parles répondants et répondantes pour consulter Mon dossier, selon la
période de collecte

Avant la livraison 1 Apréslalivraison 1
Téléphone
Tablette mobile Tablette Téléphone
13,9 % 13,8 % 12,7 % mobile

12,8 %

Ordinateur

Ordinateur
74,5 %

72,3 %

Peu importe le moment ou ils ontréponduausondage, les plus jeunes utilisent principalementletéléphone mobilealors que
les personnes plus agées se tournent davantage vers un ordinateur. D’'une maniére cohérente avec les résultats surl’age, les
répondants qui regoivent I’AF utilisent davantage le téléphone mobile que les autres bénéficiaires, alors que ceux qui

recoivent la rente de retraite du RRQ préconisent |I’ordinateur.

Satisfaction a I’égard de Mon dossier

Les clients et clientes ayantrépondu au sondage sontsatisfaits deleur visitedans Mon dossier. En effet, que ce soitavantou
apres la livraison, c’est plus de 90 % d’entre eux qui sont trés ou assez satisfaits (graphique 6).

Graphique 6 — Satisfaction a I’égard de Mon dossier, selon la période de collecte

Avant la livraison 1 Apréslalivraison 1
Pas du tout Pas du tout
L tisfait .
Peu456a(t;sfa|t SE; ;S;I mAr satisfaitsat'sza't
,6 % p 42% 1,3%

Assez satisfait

Assez satisfait 33,7%
36,8 % >
Tres
satisfait
(V)
56,8 % Trés satisfait

60,8 %

Le graphique7 montre que les répondants dont le plus haut niveau de scolarité est I'université et ceux qui regoivent une
rente de retraite d’'un RRSP sont en moins grande proportion a étre satisfaits de Mon dossier que les autres.

13
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Graphique 7 — Proportion des répondants et répondantes qui sont trés ou assez satisfaits de Mon dossier,
selon le plus haut niveau de scolarité, le fait de recevoir une rente de retraite d’'un RRSP et la

période de collecte

95,3 % 95,1 % 96,5 % 96,4 %

Universitaire Autre Recoit  Neregoit Universitaire Autre Recoit  Neregoit
pas pas
Plus haut niveau Rente deretraite Plus haut niveau Rente deretraite
de scolarité d'un RRSP de scolarité d'un RRSP
Avant la livraison 1 Apres lalivraison 1

Chez les personnes ayant répondu avant la livraison 1,97 % de celles ayant consulté leur dossier en ligne pour connaitre
I’estimation des montants auxquels elles aurontdroita leur retraite en vertu du RRQ sont trés ou assezsatisfaites, alors que

c’estle cas de 92 % de celles I’ayant consulté pour d’autres raisons.

Chez les personnes ayant répondu aprés la livraison 1, ces groupes sont en plus grande proportion que leurs groupes
complémentaires respectifs a étre trés ou assez satisfaits de leur visite dans Mon dossier :

e |es personnes agées de 55 ans ou plus (96 %, comparativement a 92 % chez les 18 a 54 ans);

e celles qui regoivent la rente de retraite du RRQ (96 %, comparativement a 91 % de celles qui ne la regoivent pas);

e les personnes qui I'ont consulté pour voir les montants des prestations qu’elles regoivent ou vérifier leurs
versements a venir (96 %, comparativement a 93 % pour celles I’ayant consulté pour d’autres raisons).

La trés grande majorité de la clientele qui a répondu au sondage considere que lutilisation de Mon dossier est
simple(graphique8). Aucun écart important n’est observable selon les différentes caractéristiques des personnes
répondantes, pas plus qu’entre les deux périodes étudiées. |l est quand méme important de souligner que les changements
apportés lors dela livraison 1 n‘avaient pas pour objectif de simplifier I’utilisation de Mon dossier.

14
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Graphique 8 — Facilité a utiliser Mon dossier, selon la période de collecte

Avant la livraison 1 Apreéslalivraison 1
o ... Irés diffidle Tres diffidle
! “tjtad;ﬁc"e 0,5% Plutét difficilep 4 %
3 % 4,6 %

Tres fadle Plut6t facile
51,0 % 42,1 %

Plutot facile

0,
e Tres facile

52,8 %

Afin de creuser davantageleur satisfaction a |I’égard deleur visitedans Mon dossier, les répondants et répondantes devaient
préciser leur niveau d’accord avec divers énoncés.On constate au graphique9 qu’ils ontappréciéla visite puisqu’ils sont plus
de 90 % a étre en accord avec chacun des énoncés. En fait, on obtient méme plus de 55 % de répondants « totalement en
accord » a chacun d’eux.

Graphique 9 - Niveau d’accord des répondants et répondantes a certains énoncés, selonla période de collecte

Avant la livraison 1 Apres la livraison 1
9,6 %
J'ai obte‘nu I‘information 24,0 %
que je cherchais.
9,3 %
J'ai trouvé facilement 0
|'information recherchée. 32,7 %
4,9 %
Jaitrouvé I'information consultée 31.0 %
facile a comprendre. e
6,3 %
Jaitrouvé facile de faire R %
une demande dans Mon dossier. 71%
5,8 %
J'ai trouvé facile d’apporter %
un changementa Mon dossier. 324 %

Totalement d'accord M Plutét d'accord B En désaccord

Le graphique 10 montre que les répondants dont le plus haut niveau de scolarité est |’université et ceux qui regoivent une
rente de retraite d’'un RRSP sont en moins grande proportion que les autres a étre d’accord pour dire qu’ils ont trouvé
I'information qu’ils cherchaient, et ce, peu importe la période de collecte.

15
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Graphique 10 — Proportion des répondants et répondantes qui sont d’accord pour dire qu’ils ont trouvé
I'information qu’ils cherchaient, selon le plus haut niveau de scolarité, le fait de recevoirune
rente de retraite d’un RRSP etla période de collecte

92,7 % 93,4 % 94,4 %
Universitaire Autre Recoit  Nerecoit Universitaire Autre Recoit  Nerecoit
pas pas
Plus haut niveau Rente deretraite Plus haut niveau Rente deretraite
de scolarité d'un RRSP de scolarité d'un RRSP
Avant la livraison 1 Apres lalivraison 1

Les personnes répondantes qui ont consulté Mon dossier pour voir les montants des prestations qu’elles regoivent ou les
dates des versements a venir, ou pour connafitre I’estimation des sommes auxquelles elles aurontdroita la retraite en vertu
du RRQ sont en plus grande proportion a avoir trouvé I’'information qu’elles cherchaient que celles I’ayant consulté pour
d’autres raisons.

Les constats sontidentiques pour |I’énoncé « J'ai trouvé facilement I'information recherchée. », sauf pour les répondants qui
recoivent une rente de retraite d’'un RRSP, parmilesquels seulsceux ayantréponduapres la livraison 1 sonten moins grande
proportion (84 %) que ceux qui n’en regoivent pas (93 %) a affirmer avoir trouvé I'information facilement. De plus, pour cet
énoncé, les répondants recevant une rente de retraite du RRQ qui ont répondu apres la livraison 1 sont en plus grande
proportion a avoir trouvé I'information facilement (92 %) que ceux qui ne regoivent pas cette rente (87 %).

Il était demandé aux répondants et répondantes en désaccord avec un des cing énoncés du graphique 10 d’expliquer les
raisons de ce désaccord. Le tableau 1 présente les grands thémes abordés, et pour chacun, quelques éléments plus précis.
L'ordre des thémes est associé aux éléments nommés par les répondants aprés la livraison 1. Les syntheses compléetes des
commentaires recueillis a cette question sont présentées aux annexes Il (avantlalivraison1)et |l (apréslalivraison 1) (Q6).
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Tableau 1 - Principales raisons pour étre en désaccord avec un des énoncés, selon la période de collecte

e Linformationn’a pas été trouvée. (21) ® Linformationn’a pas été trouvée; peu

e |l n’apas été possibledemettre ajour d’information. (73)
sondossier.(11) e Les montants de rente pour I’année a
Information non disponible e Appeler 3 Retraite Québec a été venir ne sont pas disponibles
nécessaire pour obtenir I’information (indexation pour 2021). (30)
ou fairele changement. (11) e |In’apasété possibledefaireune

demande ou de transmettre des
documents. (18)

e Le site n’est pas intuitif, la navigation ® Le site n’est pas intuitif,la navigation
n’est pas facile.(15) n'est pas simple.(54)

o llestdifficiledetrouver I’endroitpour ® La procédurede connexionavec
se connecter. (9) clicSEQUR est lourde. (35)

Navigation difficile

e |l n’y aaucuneinformationsurles e Iln’yaaucuneinformationsurles
Aucune information sur les RRSP RRSP (relevé, état de participation, RRSP (relevé, état de participation,
prestations, etc.). (26) prestations, etc.). (80)
Pas d'information sur lesuivi e Iln’yapasdinformationsurlesuivi ® IIn'yapasdinformationsurlesuivi
e QR de la demande (réception des de la demande .(réception des
documents, traitement, etc.). (26) documents, traitement, etc.). (15)
e Les documents (avis,demande, e Les documents (avis,demande,
Aucun document réponse, documents envoyés, etc.) ne réponse, documents envoyés, relevé,
sont pas disponibles. etc.) ne sont pas disponibles.(24)

Note : Le nombre entre parenthéses indique la quantité de personnes ayant mentionné |’'élément.

Les répondants s’entendent sur un point:ils consulteraienta nouveau leur dossier en ligne. En effet, quelle quesoitla période
de leur consultation, 99 % d’entre eux affirment qu’ils s’y référeront a nouveau.

Lorsque ces personnes répondantes sontinterrogées sur ce qu’elles appréciaient le plus de Mon dossier, c’est la notion de
simplicité qui ressort en premier. Cela inclut, entre autres, la facilité d’utilisation et la facilité de trouver
I'information (tableau 2). Les renseignements contenus dans ledossier sontlesecond élément le plus apprécié. Les synthéses
complétes des commentaires recueillis a cette question sont présentées aux annexes |l (avantla livraison 1) et Il (apres la
livraison 1) (Q9).

Tableau 2 - Principaux éléments les plus appréciés par les répondants et répondantes, selonla période de
collecte

Facilité (utilisation, trouver I’'information, etc.) 26,4 28,4
Information, réponses a ses questions (centralisée, complete, 189 194
détaillée, etc.) : montants de prestations, dates, estimations, etc. ! !
Rapidité, efficacité (pour consulter,avoir I'information, faire des

16,2 17,3
demandes, etc.)
Accessibilité (moment ou endroit voulu, facilité d’acces, disponibilité, 159 151
etc.) ! !
Clarté, facilitéa comprendre (information, site, etc.) 12,3 12,0
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Les répondants et répondantes ont aussi eu a se prononcer sur ce qu’ils ont le moins apprécié de leur dossier en ligne.
D’emblée, 17 % d’entre eux ont déclaré ne voir aucun probléme, tant pour ceux ayant répondu avant que pour ceux ayant
répondu apreés la livraison 1. Le tableau 3 décritles principaux éléments qui n’ont pas été appréciés. Les syntheses complétes
des commentaires recueillis a cette question sont présentées aux annexes Il (avantla livraison 1) et Il (apres la livraison 1)
(Q10).

Tableau 3 - Principaux éléments les moins appréciés par les répondants et répondantes, selon la période de
collecte

Procédure de connexion complexe, difficiledese rappeler les

identifiants/mots de passe 14,2 16,4
Navigation difficile, pas facilede trouver I'information 19,0 14,4
Manque d’information (en général) 11,7 11,5
Pas d’'information sur les RRSP 5,2 10,2

Comme présenté au graphiquell, la presque totalité des répondants recommanderait |'utilisation de Mon dossier a leurs
proches.

Graphique 11 — Probabilité de recommander|’utilisation de Mon dossier, selon la période de collecte

Avant la livraison 1 Apresla livraison 1
Trés ou plutot Tres ou plutot

faible faible

5,4 % 4,7 %

Plutot élevée
33,5%

Plutot élevée
35,8 %

Tres élevée
58,8 %
Tres élevée
61,7 %

Quelle que soitla période de collecte étudiée, les répondants et répondantes ayant consulté Mon dossier pour voir les
montants des prestations qu’ils regoivent ou vérifier les versements a venir sont en plus grande proportion a avoir une
probabilité trés ou plutot élevée de recommander |’utilisation de ce service.

Chez les personnes ayant répondu apres la livraison 1:

e 92 % des bénéficiaires d’'une rente de retraite d’un RRSP recommanderaient |’utilisation de Mon dossier,
comparativement a 97 % pour ceux et celles qui ne regoivent pas cette rente.
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La probabilité derecommander Mon dossier a des proches est étroitement liéea la satisfactiona |’égard du serviceainsiqua
lafacilitédel’utiliser.Plusles répondants sontsatisfaits deleur visitedans leur dossier enligneou plus ilstrouvent que c’est
un service facile a utiliser, plus la probabilité qu’ils le recommandent est élevée.

Graphique 12 — Proportion des répondants et répondantes qui recommanderaient Mon dossier, selon la
satisfaction aI’égard du service, la facilité a l’utiliser et la période de collecte

59,6 % )
,6 % 55,6 % 53,8 % 58,0 %
Tresou Peu ou pas Trésou  Trésou Tresou Peu ou pas Trésou  Trésou
assez du tout plutot plutot assez du tout plutot plutot
satisfait ~ satisfait facile difficile satisfait ~ satisfait facile difficile
Satisfaction Facilité a utiliser Satisfaction Facilité a utiliser

Avant la livraison 1 Apreés lalivraison 1

Appel a Retraite Québec

Que ce soitavantou apres la livraison 1, une forte majorité de répondants ne sentent pas le besoin de téléphoner a Retraite
Québec apreés leur visitedans Mon dossier afin de préciser des éléments. Cette proportion estplus élevée pour les personnes
ayant répondu apreés la livraison 1 (82 %) que celles ayant répondu avant (75 %).

Graphique 13 — Proportion de répondants et répondantes qui croient avoir besoin d’appeler a Retraite Québec
apres leur visite dans Mon dossier, selon la période de collecte

Avant la livraison 1 Apréslalivraison 1

. Oui,
Ne sait pas Quu certainement .
9,29% Certainement ) Nesaitpas 400 Oui,
7,3 % Oui, 7,9 % probablement

probablement
8,4 %

6,2 %

Non
75,2 %
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Peu importe la période étudiée, les personnes répondantes des groupes suivants sont en plus grande proportion que leurs
groupes complémentaires respectifs a dire qu’ils appelleront Retraite Québec apres leur visite dans Mon dossier :

e ceux agés del8a 54 ans;

e ceux pour qui lI'université est le plus haut niveau de scolarité;

e ceux qui regoivent I’AF;

e  ceux qui neregoivent pas la rente de retraite du RRQ;

e ceux qui regoivent une rente de retraite d’un RRSP;

e ceux qui ont consulté Mon dossier pour connaitre |I’état d’avancement de leur demande;

e ceux quiont consulté Mon dossier pour d’autres raisons que pour voir les montants des prestations qu’ils regoivent
ou vérifier les versements a venir.

La satisfaction a I’égard de Mon dossier et la facilitéa |'utiliser présentent une relation avec le faitd’avoir besoin d’appelera
Retraite Québec apreés la visite dans Mon dossier. En effet, ceux qui pensent devoir appeler sont en moins grande proportion
a étre satisfaits et a avoir trouvé simple l'utilisation du service (graphique 14).

Graphique 14 - Proportion des répondants et répondantes qui croient avoir besoin d’appelera Retraite Québec
apres leurvisite dans Mon dossier, selon lasatisfaction a I’égard du service, lafacilité a I’ utiliser
et lapériode de collecte

59,6 %
47,3 %
41,7 %

35,5 %

Trésou Peu ou pas Tresou  Tresou Trésou Peu ou pas Tréesou  Trésou
assez du tout plutot plutot assez du tout plutot plutot
satisfait ~ satisfait facile difficile satisfait  satisfait facile difficile
Satisfaction Facilité a utiliser Satisfaction Facilité a utiliser

Avant la livraison 1 Apres lalivraison 1

Le tableau 4 montre les raisons pour lesquelles les répondants etrépondantes ont besoin d’appeler apres s’étre rendus dans
leur dossier enligne.Ne pas avoir trouvél’information ou avoir besoin de plus d’information estla principaleraison soulevée,
autantavant qu’apres la livraison 1. Les synthéses completes des commentaires recueillis a cette question sont présentées
aux annexes Il (avantla livraison 1) et Il (aprés la livraison 1) (Q13).
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Tableau 4 — Raisons d’appeler Retraite Québecaprés la visite dans Mon dossier, selon la période

Avant la livraison 1 Apres la livraison 1
(%) (%)

Raisons d’appeler Retraite Québec apres la visite dans Mon dossier

Ne pas avoir trouvé I'information ou avoir besoin de plus 287 323
d’information (sans précision) ! !

Avoir de I'information sur la retraite (montants des prestations,

estimations, etc.) e L)
Fairele suivi d'unedemande 26,9 16,9
Avoir de I'information sur les RRSP 11,1 16,2
Faireune demande 8,2 6,8
Mettre a jour ledossier, faireune modification (coordonnées, 70 41
revenu, etc.) ! !

Autres 4,7 6,4
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Conclusion

Les résultats du sondage montrent que les répondants et répondantes sont majoritairementdes bénéficiaires dela rente de
retraite du RRQ, donc agés de 55 ans et plus. L'information présente dans Mon dossier est probablement une des raisons
expliquantquece sontces clientéles qui ontrépondu au sondage. En effet, au moment du sondage, plusieurs renseignements
disponibles sontenlien avec le Régime de rentes du Québec, par exemple le relevé de participation,lemontantdes sommes
versées pour la rente de retraite du RRQ et I’outil desimulation SimulRetraite. Il ya peu de données pour I’Allocation famille,
et encore moins pour les régimes de retraite du secteur public. Au fil des prochaines livraisons, le portrait pourrait changer.

Le sondage ayant été réalisé avant et apres la livraison 1 effectuée en novembre 2020, des différences ont été observées
dans les caractéristiques des répondants selon la période. Bien que la livraison elle-méme pourraitavoir une certaine
influencesur ceportrait, les changements apportés nesemblent pas expliquer les différences observées. On peutdonc penser
gue le moment de I’année ou le sondage a été réaliséreprésente un facteur plus important. La clientéle qui visitele dossier
en lignede Retraite Québec varie probablement en fonction des moments des différentes communications del’organisation.

Au moment du sondage, Mon dossier était principalement consulté pour voir les montants des prestations regues ainsi que
pour vérifier les versements a venir. Connaitre I’estimation des montants auxquels ils aurontdroitestla deuxiéme principale
raison pour aller dans I’espace client numérique. Encore une fois, on peut penser que ce portrait va se modifier au fil des
prochaines livraisons puisque de nouvelles fonctionnalités seront disponibles, fournissant davantage d’information sur le
suivi des demandes et les RRSP. Ceci répondra a un besoin des répondants puisque certains d’entre eux ont manifesté le
besoin de téléphoner a Retraite Québec pour ces raisons apreés avoir visité leur dossier en ligne.

Le service Mon dossier, bien que comportant une quantité d’'information limitée au moment du sondage, est néanmoins
satisfaisantauxyeux des personnes répondantes, la presquetotalité d’entre elles étant trés ou assezsatisfaitedeleur visite.
L'ajout de nouvelles fonctionnalités dans les prochains mois devrait permettre, a tout le moins, de maintenir ce haut taux de
satisfaction. Autre indicateur d’appréciation :la presquetotalité des répondants recommanderait|’utilisation deceservicea
leurs proches.

Les résultats de ce sondage sont d’une grande aide pour I’équipe qui travaillea améliorer Mon dossier. Des sondages

similaires seront donc fort probablement réalisés lors de prochaines livraisons pour vérifier la satisfaction de la clientéle a
I’égard des nouvelles fonctionnalités ainsi que pour obtenir de nouvelles pistes d’amélioration.
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Annexe | — Méthodologie

Cette annexe décrit les aspects méthodologiques de la réalisation du sondage.

Population cible

L'ensemble des personnes qui visitent Mon dossier.

Base de sondage

La base de sondage est constituée de la premiere visite de Mon dossier de toutes les personnes qui |I’ont consulté. Plus
précisément, une personne qui a visité Mon dossier plus d’une fois pendant la période visée s’est vu offrir le sondage
seulement lors desa premiere visite. Lorsquela personnecliquaitsur « Déconnexion », une fenétre contextuelle apparaissait
et expliquaitle but du sondage. La personne pouvait ensuite cliquer sur le lien pour y accéder.

Au total, 25 953 personnes se sont vu offrir le sondage. Aucun échantillon n’a été tiré.

Questionnaire

Le questionnaire utilisé pour le sondage a été rédigé par la Direction de la statistique et de I’analyse quantitative, en
collaboration avec le Service du soutien aux communications avec la clientéle. Il comprenait 21 questions.

Le questionnaire utilisé lors de la collecte des données est présenté a I’annexe .

Collecte des données

La collecte des données s’est déroulée du 26 octobre 2020 au 6 janvier 2021 au moyen d’un questionnaire Web. L'outil de
sondage en lignelimeSurvey a été utilisé pour l’administrer.Les entrevues ont été réalisées en frangaisou en anglais, selon
la langue utilisée pour consulter Mon dossier. Au total, 4 835 personnes ont répondu au questionnaire.

Le taux de réponse (Trep) global obtenu est de 18,6 %. Ce taux s’obtient par I’équation suivante :

B

Trep = A

Le sondagecomporte toutefois la particularitéd’avoir été faiten deux temps, méme sila collectea été en continu pendant
la période visée. Il en est ainsi parcequeRetraite Québec a ajouté des fonctionnalités a Mon dossier au cours de la collecte,
soitle23 novembre 2020.Ce moment a été nommé « livraison 1 »,puisqu’ils’agitdela premiére fois que des ajouts ont été
faits et que plusieurs autres livraisons serontfaites au cours des prochains mois. Le résultat de la collecte tenant compte de
la période est fourni au tableau Al.
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Tableau A1 - Résultats de la collecte des données

Population de départ (A) 6 541
Nombre de questionnaires remplis (B) 1474
En frangais 1342
En anglais 132
Taux de réponse 22,5%
Pondération

Pour ce sondage, aucune mesure de correction n’a été appliquée, puisqu’aucune donnée initiale concernantla population
n’était disponible. Ainsi,aucune pondération n’a été appliquéeet aucune marge d’erreur surles résultats n’est calculée. Les
résultats présentés dans ce rapport sont ceux des répondants et répondantes, et ne peuvent étre généralisés a I’ensemble

des personnes qui utilisent Mon dossier.

Méthode d’analyse

L'analyse se résumera a la production des proportions de répondants a chacune des questions, présentées sous forme de

19 412
3361
3148
213

17,3 %

25953

4 835

4490
345

18,6 %

tableaux ou de graphiques. Des analyses croisées seront présentées si des différences marquées sont observables.

Il est a noter que la somme des pourcentages dans les graphiques et les tableaux peut parfois étre |égerement différente de

100 % en raison de I’arrondissement des nombres.
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Annexe Il — Questionnaire synthese avant la livraison 1

Lang

Qi1

Langue utilisée pour répondre. (n=1474)

91,0 %

9,0 %

Francgais

Anglais

Pour quelle raison avez-vous consulté votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses
possibles) (n=1 474)

19,8 %
41,0 %

26,1 %

13,1%
9,0 %
7,7%
3,6%
1,6 %
1,0%
13%
39%

Connaitre I’état d’avancement de ma demande
Voir les montants que je regois et les versements a venir (ex. : Allocation famille)

Connaitre I’estimation des montants auxquels j'aurai droit a ma retraite en vertu du Régime de
rentes du Québec

Effectuer un changement a mon dossier (ex. : adresse postale, situation conjugale)
Faire une demande (ex. : de rente de retraite, de retenue d’'impot)

Consulter ou télécharger une communication écrite au dossier

Garder mon compte actif

Consulter de I'information sur mon RRSP

Voir mes déductions ou retenues

Consulter Mon dossier (en général)

Autre, précisez :

Transmettre des documents (3)

Misea jour(3)

Premiere visite(3)

Feuillets d'imp6t, pour les impots (3)
Inscriptionaucarnetsanté (2)

Ajout d’'une adressecourriel (2)

M'inscrirea Mon dossier (2)

Adhésion au « sans papier »

Ajustement de |'imposition RRQ

Définition du conjoint

Enfant handicapé

If received my income tax 2019 from Revenu Québec
Imprimer des documents demandés par autre organisme
Vérifier le dossier avantde rappeler Retraite Québec
Paiement

Préparer mes documents pour mes survivants
Recherche de formulaire

Rente de conjointsurvivantaprés 65 ans

Répondre a votre demande, option A

Savoir quand ma retraite sera indexée a la suitede la signature de la convention collective
Savoir quelleest la majoration du RRQ quand on continue de travailler aprés 65 ans et que l'on
cotiseau RRQ
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e Seulement pour impot et la rente

e Vérifier les changements

e Vérifier si un montant fédéral COVID est versé aux retraités invalides

e Annuler un compte

e Check my state extension

e Courriel recude RRQ

e Demande d'informations

e Essaichanger mot de passe

e Imprimer une page

e Recherche unrelevé des prestations payées en 2020

e Payer mon rachatde service

e Poursavoirsij'airegudes prestations frauduleuses

e Received request for hospital records indicating | applied for pensionand | have no clue, I've
never asked the RQ for any monies ever

e Recherche d'un code d'acces pour compléter mon profil aupres de Service Canada

e  Remboursement RREGOP

e Rente de veuve

e Rente invalidité

e Revoir lemode de connexion

e SimulRetraite

e Vérifiers’ilyaeu fraude

e  Vérifier un montant que j'ai recu en plus, mais ¢a vient du fédéral

e Voir qui est mon bénéficiaire

e Vérifier mon revenu admissibleparannée

e Wantto have a proof of earning for my bank

e A quand uneinterface Web 2020 comme Revenu Québec a fait avec son site?

Environ combien de fois par année utilisez-vous le service Mon dossier de Retraite
Québec? (n=1474)
31,3 % 6 fois par année ou plus
26,2 % 3 a5 fois par année
22,9% 1 ou 2 fois par année
8,1 % Moins d’une fois par année

11,5% C’est ma premiére visite

De fagon générale, dans quelle mesure étes-vous satisfait ou satisfaite de votre visite
dans Mon dossier? (n=1474)

56,8 % Treés satisfait ou satisfaite
36,8 % Assezsatisfait ou satisfaite
4,6 % Peu satisfaitou satisfaite

1,8 % Pas du toutsatisfait ou satisfaite
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Q5.2

Q5_3

Q5 _4
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Dans quelle mesure est-il facile d’utiliser Mon dossier? (n=1 474)
51,0 % Tres facile
44,2 % Plutot facile

4,3 % Plutot difficile

0,5% Tres difficile

Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les énoncés suivants concernant votre
visite dans Mon dossier?
Jai obtenu I'information que je cherchais. (n=1 443)
66,4 % Totalement d’accord
24,0 % Plutétd’accord
5,3% Plutot en désaccord

4,4% Totalement en désaccord

Jai trouvé facilement I'information recherchée. (n=1 430)
58,0 % Totalement d’accord
32,7 % Plutétd’accord

5,6 % Plutoten désaccord

3,7% Totalement en désaccord

Jai trouvé l'information consultée facile a comprendre. (n=1 416)
64,1 % Totalement d’accord
31,0 % Plutétd’accord

3,3% Plutoten désaccord

1,7 % Totalement en désaccord

Jai trouvé facile de faire une demande dans Mon dossier. (n=1 004)
56,7 % Totalement d’accord
37,1% Plutétd’accord

4,3% Plutéten désaccord

2,0 % Totalement en désaccord
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Q5.5 Jai trouvé facile d’apporter un changement a Mon dossier. (n=939)
61,9 % Totalement d’accord
32,4 % Plutétd’accord
3,9% Plutoten désaccord

1,8 % Totalement en désaccord

Sien désaccordavec |’undes énoncés de Q5

Q6 Pour quelles raisons étes-vous en désaccord avec au moins un des énoncés
précédents? (n=177)

Information non disponible

e Llinformationn’a pas été trouvée. (21)
e Iln’apasété possibledemettre ajourson dossier (mot de passe,adresse, courriel, coordonnées
bancaires, etc.). (11)

Appeler a Retraite Québec a été nécessaire pour obtenir I'information ou fairelechangement. (11)

Il n"a pas été possibled’avoir uneestimationde la rente a un dge donné. (7)
e L'historiquedes versements n’est pas disponible.(5)

e Llinformationn’est pas facilea trouver. (3)

e lln’estpas possiblede voir les montants retenus. (3)

e Les montants derente pour I’année a venir ne sont pas disponibles. (2)

e Les montants deretraite estimés pour 2019 ne sontpas disponibles.(2)

e Les montants ne s’affichentpas en détail.(2)

e Commentaires uniques :

e cen'est pasfacilede calculerlabonification oul'ajustement du RRQ selonle salaire;
e |'informationn’est pasajour;

e |'informationn’est pas claire;

e faireun changement d’adresseest compliqué.

Pas d’information sur le suivi d’'une demande

e lln’yapasdinformationsurlesuivi dela demande (réception des documents, traitement, etc.). (26)
e |ln’y apasde détails surles documents que Retraite Québec attend. (2)
e Commentaires uniques :

e lamodificationdemandée n’est pas faite;

e |aréponse a ma demande n’est pas présente.

Aucune information pour les RRSP

e lln’yaaucuneinformationsurles RRSP (relevé, état de participation, prestations, etc.). (26)
e Commentaires uniques :

e iln’estpas possibledefaireune demande en ligneconcernantun RRSP;

e lacorrespondanceconcernantles RRSP n’est pas disponible.

28



Sondage sur le service en ligne Mon dossier

La navigation est difficile

e lesiten’est pasintuitif,la navigationn’estpas facile. (15)

o llestdifficiledetrouver I’endroitpour seconnecter. (9)

e Llaprocédure de connexion avec ClicSEQUR est lourde. (7)

e |lestdifficiledetrouver les liens. (2)

e Commentaires uniques :
e C’estlong pouravoirun résultat;
e lesiten’est pas compatibleavecles téléphones intelligents;
e lescaracteres sontpetits.

Aucun document

e Les documents (avis,demande, réponse, documents envoyés, etc.) ne sont pas disponibles. (9)
e Commentaire unique:

e iln’apasété possibled’imprimer leformulairesouhaité.

Autres commentaires

e Les décisions sontlongues a arriver.(2)
e Lla personnen’est pas familiéreavecla navigation sur Internet. (2)
e Commentaires uniques :
e |'informationsurlesiten’est pasla méme que celleobtenue autéléphone;
e pouvoir envoyer des fichiers plusvolumineux;
e elleconvienta mes expériences;
e lapersonneestdégue que ledossier seferme automatiquement aprées 24 mois;
e lapersonneesten attente d’une réponse;
e letéléchargement des documents est facile;
e |apersonneaeu des problémes techniques;
e certaines fonctionnalités sontinutiles;

e ilnesemble pasy avoirde cohésionentre les différents gouvernements; la validation de
I'identité alors queles programmes sont souvent liés. Par courriel, lecitoyen pourrait étre
informé des nouvelles exigences et de |I'application simultanée entre gouvernements.

Est-ce que vous consulteriez votre dossier en ligne a nouveau? (n=1474)
98,9% Oui

1,1% Non
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SiQ7=non
Pour quelles raisons ne le consulteriez-vous pas? (n=10)

e Na pasbesoin,a déjal’information nécessaire. (4)
e Llinformationvoulue n’y est pas.(2)

e Aeudes problémes.

e Na pasenvie.

e Va chercher ses documents papier.

e A consultéuniquement pour qu'il reste actif.

Qu’appréciez-vous le plus dans votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses possibles)
(n=814)
26,4 % Facilité (utilisation, trouver I'information, etc.)

18,9 % Information (centralisée, complete, détaillée, etc.) telle que les montants, les dates, les
estimations.

16,2 % Rapidité (pour consulter, avoir I'information, faire des demandes, etc.)
15,9 % Accessibilité (moment ou endroit voulu, facile d’acces, disponibilité, etc.)
12,3 % Clarté, facilité a comprendre (information, site, etc.)

6,4 % Pas besoin de téléphoner

5,9 % Pouvoir faire des actions (demandes, modifications, simulations, etc.)

3,1% Sécurité

2,7 % Pratique, utile

2,6 % Autonomie (lefaire par soi-méme)

2,3 % Suivi du dossier, faire des vérifications

2,0% Tout

1,5% Améliorations a faire:

e Avoir un relevé bisannuel durevenu et des déductions RRQ;

e Avoir moins de redondance dans les étapes successives d'inscription etde transmission;

e Avoir une copie des documents regus et transmis;

e Qu'ilyaituneinscriptionuniquepour tous les programmes ou services relevantdu
gouvernement provincial;

e Simplifier;

e Trouver dans unmenu tout ce qui concerne le dossier duclient;

e Avoir des menus plus diversifiés etune option « Rechercher »;

e Que certaines explications soientplus faciles a trouver;

e Avoir plus dedétails surles montants proposés et sur la possibilité de retirer une partiede la
rente;

e Avoir une boite de communication pour voir si les documents sont bien rendus et suivrela
demande;
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e Les calculateurs sontefficaces, maisvieillots. Ceseraitbien que ce soitplus visuel,avec un
graphiquea barres pour voir I'échelledes revenus dans le temps en lien avec la rente du
Canada;

e Avoir un lienfacilevers les Rentes pour trouver les infos sur les retenues pour les impots.

0,7 % Insatisfait

e lln’y apasbeaucoup d’informations (2);

e Aucune mise ajourni délai de traitement affiché pour la demande faite;

e ('estlong et compliquéavantd'arriver a la bonne place. Les étapes a exécuter sont
interminables;

e La méme information estaffichée depuis des lustres;

e Lesiten’est pasfacileaconsulter.

2,5% Autres

e Qualitédu service(4);

e Levisuel (4);

e Economie de papier (2);

e Ne pasavoirtropde sondages;

e (C'est bien que ce soitfonctionnel;

e (C'est bien représenté;

e L'interconnexion entre différents services gouvernementaux et extragouvernementaux;

e D'étre reconnu(e);

e Que lemontant des versements soitplus élevé. Le montant a recevoir n'augmente passelonle
coltde lavie;

e Que leliensoitfaitavec Retraite Québec;

e |'aidetéléphonique regue;

e  Exactitude;

e Avoir leserviceen anglais.

Q10 Qu’appréciez-vous le moins dans votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses possibles)
(n=401)
16,7 % Aucun probléeme, le site va bien.
19,0 % Navigation difficile, pas facile de trouver I'information.
14,2 % Procédure de connexion complexe, difficile de se rappeler les identifiants/mots de passe.
11,7 % Manque d’'information (en général).
6,5 % Manque d’'information sur la retraite (montants, estimations, etc.).
5,7% Peu d’'informations sur le suivi des demandes.
5,2 % Pas d’information sur les RRSP.
4,0% Avoir une porte d’entrée unique pour tous les sites du gouvernement provincial.
2,2% Pas d’historique des versements.
2,0 % Difficile de trouver la page pour accéder.

2,0% Problémes techniques (bogues, lenteur, etc.).
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13%

8,7%
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Délais de traitement longs.

Ne pas avoir accés aux documents transmis ou regus.
Inquiétude concernant la sécurité.

Autres :

Ne pas pouvoir poser de questions (3);

Tout;

Certains détails;

S’il faut appeler;

Bien penser a quitter chacun des sites ouverts et/ou consultés;

Le vocabulaireutilisé;

Difficultéa comprendre pourquoi les rentes sont imposées alors quede I'impot a été payé
pendant toute la carriére;

S'assurer qu'on est bel et bien désinscrit, car cen'est pas toujours lecas;

Le déplacement;

Avoir plus d'options;

Les montants regus;

Intégrer les informations concernantlecompte bancaireau profil utilisateur plutétque de les
cacher dans « Renseignements financiers »;

Le site n'est pas adapté sur mobile. Une version mobile responsive sera appréciée;

La personne était une « accroc » du papier jusqu’a ceque leconfinement |'obligea faire
autrement!

Le UX/UI est vraiment a améliorer pour donner le go(it de consulter, surtout pour les plus
jeunes. Mais coté information, c'est super. On doit améliorer |a présentation pour que ce soit
plus vivant;

Le faitd'avoir un numéro personnel et un numéro d’entreprise lorsqu'on est travailleur
autonome (enregistré). Dans la mesure du possible, il seraitbon de faireconverger
I'information;

Que lemontant prévu soitmoins importantque le montant souhaité;

L'assurancequeles réponses sont justes;

La personne se demande si elle peut recevoir des copies papier;

Absence d'une adressecourriel;

La finalitén'estpas la résoudre mon probleme?

De pas avoir derelevé de dépot émis;

Le choix de modifier mon dossier et information de celui-ci;

Effectuer une modification;

Que s'il ya une erreur qui nécessite de parlera unagent pour savoir quel formulairedoitétre
rempli;

Les changements dans la présentation du site insécurisentla personne qui se demande si elle
estdans le bon siteou surun clone du site. Les nouveautés lui causentdes interrogations;

Le format d'impression;

Pour SimulRetraite, il faudraitplacerlapage3 (références) a la findu rapportafind'avoir
ensemble les quatre premiéres pages plus importantes. |l faudraitaussiunbouton « Imprimer »
en PDF;

De pouvoir mettre a jour ses informations personnelles
Difficile de sauvegarder dans ses fichiers a partird’uniPad.
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Q12

Q13

Q14
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Quelle est la probabilité que vous recommandiez I'utilisation de Mon dossier a vos
proches? (n=1474)
58,8 % Treés élevée
35,8 % Plutot élevée
4,6 % Plutotfaible

0,8% Tres faible

Aprés votre visite dans Mon dossier, croyez-vous avoir besoin d'appeler Retraite
Québec pour préciser des éléments concernant le sujet de votre visite? (n=1474)

7,3 % Oui,certainement
8,4 % Oui,probablement
75,2 % Non

9,2 % Je nesaispas

Si Q12=0ui, certainement ou oui, probablement
Pour quelle raison avez-vous besoin d’appeler Retraite Québec? (n=171)
28,7 % N’a pastrouvé l'information, a besoin de précisions (en général).
26,9 % Fairelesuividesademande.
11,1 % Avoir de l'information sur son RRSP.
7,0 % Mettre a jour sondossier (coordonnées, revenus, etc.).
13,5% Avoir de l'information sur la retraite (montants, estimations, etc.).
8,2 % Faireune demande (changement de situation, retenue, d’'impdts, dépét direct, etc.).
4,7 % Autres :

e Rappeler Retraite Québec (2);

e Savoircomment envoyer un document en ligne;

e  Fournirl’'information demandée;

e Parleraunepersonne, c'est plus rassurant;

e  Obtenir un formulaire, n’ayantpas pu I'imprimer apres I’avoir rempli;
e Savoir qui est son bénéficiaire;

® Pour demander de m'envoyer a nouveau un document.

Etes-vous : (n=1459)
43,9 % Un homme

56,1 % Une femme

33



Q15

Qle

Q17

Q18
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A quel groupe d’age appartenez-vous? (n=1460)

0,8 %
6,8 %
133 %
8,6 %
42,7 %
26,4 %

1,4%

18 a24ans
25a34ans
35a344ans
45a54ans
55a64ans
65a74ans

75 ans et plus

Quel est le plus haut niveau de scolarité que vous avez atteint? (n=1 438)

0,9 %
34,6 %
23,3 %

41,2 %

Primaire
Secondaire(y compris la formation professionnelle)
Collégial

Universitaire

De quelles prestations de Retraite Québec bénéficiez-vous? (Plusieurs réponses
possibles) (n=1 474)

25,6 %

35%

52,0 %
17,6 %
52%
1,0%
0,5 %
3,6%
14,9 %

1,0 %

Allocation famille

Supplément pour enfant handicapé (SEH) ou supplément pour enfant handicapénécessitantdes
soins exceptionnels (SEHNSE)

Rente de retraite du Régime de rentes du Québec

Rente de retraite d’'un régime de retraite du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.)

Rente de conjointsurvivantdu Régime de rentes du Québec

Rente de conjointsurvivantd’un régime de retraite du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.)
Rente d’orphelin pour un enfant vivantavec moi

Rente d’invalidité du Régime de rentes du Québec

Aucune (choix exclusif)

Je ne sais pas (choix exclusif)

Quel appareil privilégiez-vous pour consulter Mon dossier? (n=1474)

13,8 %
723 %

13,9%

Téléphone mobile
Ordinateur

Tablette
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Annexe lll - Questionnaire synthese apres la livraison 1

Lang

Qi1

Langue utilisée pour répondre : (n=3 361)

93,7 %

6,3 %

Francgais

Anglais

Pour quelle raison avez-vous consulté votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses
possibles) (n=3 361)

10,2 %
48,3 %

22,9%

13,3 %
9,1%
10,4 %
2,6%
1,6 %
1,0%
1,8%
1,8%
1,0%

2,5%

Connaftre |I’état d’avancement de ma demande;
Voir les montants que je regois etles versements a venir (ex. : Allocation famille, RRQ, indexation);

Connaitre I’estimation des montants auxquels j'aurai droit a ma retraite en vertu du Régime de
rentes du Québec;

Effectuer un changement a mon dossier (ex. : adresse postale, situation conjugale);

Faire une demande (ex. : de rente de retraite, de retenue d’'impodt, envoyer des documents);
Consulter ou télécharger une communication écrite au dossier;

Garder mon compte actif;

Consulter de I'information sur mon RRSP;

Voir mes déductions ou retenues;

Consulter Mon dossier (en général, vérifier I'information);

Modifier les préférences de communication;

Voir les nouveautés;

Autre, précisez:

Ala suitedelaréceptionde l’infolettre, d’un courriel de Retraite Québec (15);
Inscription (6);

Mise ajour(5);

Premiére visite (5);

Je voulais voir qui était | e bénéficiaire a mon dossier (2);

Montantdes dettes(2);

Arrétdes paiements de retraite en mars 2020;

Compte renduactuel;

Document manquant;

Essayer de trouver uneinformation;

Faire suspendre les versements;

Family Allowance;

Formulaire;

How do | find Form 079?

J'ai reguun montantetje voulais vérifier si c'était une erreur, je voulaisvérifier s'il yavait un courriel
rattachéa ce dépot, je n'airien trouvé... ni correspondance, ni acces a la correspondance;
Je cotiseauRRQ, carje travaille, mais les montants ne sont pasinscrits a ce jour;
Modification montant mensuel;

NFO;

Option fiche-réponse;

Ouvrirmon dossier pourinscriptionau carnet santé;
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Q3
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Partage desrentes;

Pas regu monallocation de janvier;

Placement Québec;

Recevoir ma cotisationde 2019 de Québec;

Recherche;

Tauxinflation 2020;

VoirT4AP;

Voirl'URLde mondossier;

Arrétde la requéte;

Avoiraccésamondossier REGL;

Avoirde I’infosur une modification de prestation;

ClicSanté mondossier;

Commande de formulaires;

Connaftre le montant minimal de retraite FERR;

Demande par courriel;

Doit communiquer directement avecvous afin de savoir en quoi consiste |a section des documents que I'on
peutjoindrea mondossier;

Formulaire pourimpot;

Informations sur la sécurité informatique;

Je cherchais desrenseignements parrapporta la pensionde vieillesse et je me suisapergu que c'estau
fédéral; je vais voir ¢a, merci;

Pourdes besoins professionnels;

Prestations concernant le déces;

Proposé paruntiers;

Questionnement pourj'airecude la documentation dép6t 2019 a nouveau;
Questions;

Regardersiauraitfraude a mon nom;

Tair2021;

Valider cotisation e mployeur;

Vérifierle courrier;

Voircombienj'ai cotisé chaque année;
Voirsimonépouseactuelle estinscrite en partage de mes rentes;

Ala demande de mon employeur.

Environ combien de fois par année utilisez-vous le service Mon dossier de Retraite
Québec? (n=3 361)

19,3 %
31,2 %
30,0 %

6,4 %

13,2 %

6 fois par année ou plus

3 a 5 fois par année

1 ou 2 fois par année
Moins d’une fois par année

C’est ma premiére visite

De facon générale, dans quelle mesure étes-vous satisfait ou satisfaite de votre visite
dans Mon dossier? (n=3 361)

60,8 %
33,7%
4,2 %

1,3%

Tres satisfait ou satisfaite
Assez satisfait ou satisfaite
Peu satisfait ou satisfaite

Pas du tout satisfait ou satisfaite
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Q5_1

Q5.2

Q5_3

Q5 _4
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Dans quelle mesure est-il facile d’utiliser Mon dossier? (n=3 361)
52,8 % Tres facile
42,1 % Plutot facile

4,6 % Plutot difficile

0,4 % Tres difficile

Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les énoncés suivants concernant votre
visite dans Mon dossier?

Jai obtenu I'information que je cherchais. (n=3 288)
69,9 % Totalement d’accord
21,5% Plutétd’accord

4,0% Plutéten désaccord

4,6 % Totalement en désaccord

Jai trouvé facilement I'information recherchée. (n=3 277)
60,6% Totalement d’accord
29,7 % Plut6étd’accord

5,9 % Plutoten désaccord

3,8 % Totalement en désaccord

Jai trouvé l'information consultée facile a comprendre. (n=3 240)
68,5 % Totalement d’accord
27,0 % Plutétd’accord

3,1% Plutoten désaccord

1,4 % Totalement en désaccord

Jai trouvé facile de faire une demande dans Mon dossier. (n=2 038)
59,6 % Totalement d’accord
34,1 % Plutétd’accord

4,4 % Plutoéten désaccord

2,0 % Totalement en désaccord
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Q5.5 J'ai trouvé facile d’apporter un changement a Mon dossier. (n=2 074)
67,9 % Totalement d’accord
28,0 % Plut6td’accord
2,4 % Plutot en désaccord

1,7 % Totalement en désaccord

Sien désaccordavec I’'undes énoncés de Q5

Q6 Pour quelles raisons étes-vous en désaccord avec au moins un des énoncés
précédents? (n=394)

Information non disponible

e Llinformationn’a pas été trouvée, peu d’information.(73)

e Les montants de rente pour I’année a venir ne sont pas disponibles (indexation pour 2021).(30)

e |l n’apasété possibledefaireune demande ou de transmettre des documents. (18)

e Appeler aRetraite Québec a été nécessairepour obtenir I'information ou fairelechangement. (13)
e L'historiquedes versements n’est pas disponible.(12)

e |In’apasété possibledemettre ajourson dossier (mot de passe, adresse, courriel, coordonnées
bancaires, etc.). (10)

e |In’est pas possiblede voirles montants retenus. (6)

e Il n"apasété possibled’avoir uneestimation de la rente a un age donné. (4)

e Llinformationn’est pas facilea trouver. (4)

e Linformation concernant mon bénéficiairen’estpas présente. (4)
e Les montants nes’affichentpas en détail. (3)

e Le montant de la dette n’est pas présent. (3)

Pas d’information sur le suivi d’'une demande

e lln’yapasdinformationsurlesuivi dela demande (réception des documents, traitement, etc.). (15)

Aucune information pour les RRSP

e lIn’yaaucuneinformationsurles RRSP (relevé, état de participation, prestations, etc.). (80)

La navigation est difficile

e Lesiten’estpasintuitif,la navigation n’estpas facile. (54)
e La procédure de connexion avec clicSEQUR est lourde. (35)
o llestdifficiledetrouver I’endroitpour seconnecter. (9)
e Levocabulaireutilisé n’estpas simplea décoder. (2)
e llya eu des problémes techniques. (2)
e Commentaire unique:
e lIn'yapasdaidesurlesitepour trouver les sujets recherchés.
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Q8
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Aucun document

Les documents (avis,demande, réponse, documents envoyés, relevé, etc.) ne sont pas
disponibles.(24)
Commentaire unique:

La personne pensait pouvoir recevoir ses documents en ligneaulieude parcourrier.

Autres commentaires

Les décisions sontlongues a arriver. (2)

C’est une premiere fois.(2)

Commentaires uniques portantsur:

Les termes financiers nesontpas pour tous;

La personne a regu un avis;

La personne n’a pu fairesa démarche, car elle devaitattendre 90 jours;

La personne a trouvé facilement les informations;

Le logiciel desimulation estincomplet:impossibled'entrer une date de début de retraite dans le
passéet impossibilité d'entrer une rente viagére non indexée;

Que Mon Dossier regroupe tous les comptes a un méme endroita I'aidede menus (ex. : dossier
Revenu Québec et dossier Retraite Québec);

Habitude a changer;

La personne ne veut plus recevoir les documents pas la poste, mais veut étre aviséed’un
nouveau document déposé dans Mon dossier;

La personne ne savaitplus sielleétaitsurlesite de Retraite Québec ou du Dossier santé;

Trop d’Internet et pas assezde communication humaine;

Qu’est-ce qu’un FRV?

Les questions sont parfois trop précises (ex.: adressea 18 ans);

La personne ne comprenaitpas tous les termes dans la simulation derevenus de retraite. Une
sériede questions permettrait plus facilement de répondre.

Est-ce que vous consulteriez votre dossier en ligne a nouveau? (n=3 361)

99,5 %

0,5%

Oui

Non

Si Q7=non

Pour quelles raisons ne le consulteriez-vous pas? (n=12)

Linformation voulue n’y est pas.(5)

Rien ne changera dans ledossier.(2)

N’a pas besoin,a déja lI'information nécessaire.

Veut recevoir I'information par courriel sans avoir a consulter, car s’y connecter |’enrage.

Y perd son temps.

C'est difficiled’y accéder.

A des difficultés avec |’ordinateur.
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Qu’appréciez-vous le plus dans votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses possibles)

(n=1993)
28,4 % Facilité (utilisation, trouver I'information, etc.).
19,4 % Information (centralisée, complete, détaillée, etc.), réponses a ses questions telles que les
montants, les dates, les estimations, etc.
17,3 % Rapidité, efficace (pour consulter, avoir I'information, faire des demandes, etc.).
15,1 % Accessibilité (moment ou endroit voulu, facile d’acces, disponibilité, etc.).
12,0 % Clarté, facilité a comprendre (information, site, etc.).
6,7 % Pas besoin de téléphoner.
5,5% Pouvoir faire des actions (demandes, modifications, simulations, etc.).
3,1% Sécurité.
2,3 % Suivi du dossier, faire des vérifications.
1,4 % Autonomie (le faire par soi-méme).
1,2% Pratique, utile.
3,8 % Tout.
1,4% Améliorations a faire:
e Avoir des données RRSP (8);
e Qu'ilyaitplus dedocuments (2);
e De passeraumode de communication entiérement numérique (2);
e Avoir un calculateur d'impétqui nous diraitlemontant exacta retenir (2);
e (Clarifier la procédured'activation des notifications électroniques;
e Avoir les notificationsautomatiques pour I'ensemble des nouveaux outils;
e Avoir lemontant brut et les montants d'imp6t de chaque versement;
e Avoir acceés aux communications de Revenu Québec;
e Avoir leserviceentierement disponiblea partir decette plateforme;
e Avoir une procédure plus préciseol chercher, comment s'yrendre;
e Avoir des correspondances électroniques;
e Tout voirdansuntableau;
e la notion de « connecter a un service » n'est pas trés claire;
e Il manque une section « Bénéficiaire »;
e Qu'ilsoitajour;
e Doitincluretoute I'information;
o Les feuillets d'impo6t seraientappréciés;
e Avoir les dates des prochains dépots directs pendant|'année.
0,4 % Insatisfait:

Il n’y a pas beaucoup d’information (4);

N'apprécierien;

La personne n’avaitregu aucune information derniérement que Mon dossier était plus complet,
ce qui est désolant.Sa rente RRQ 2021 n’est pas inscritealors quecellede la CARRA y était. La
fréquence de versement annuel est tout a faitarchaique: notre vie durant, nous avons regu une
paiea la semaineou aux 2 semaines.Quel mauvais serviceen fonction de la clientéle;
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e Rien. La personne n’a pas le choix,sinon en a pour des heures d'attente parlaligne
téléphonique;
e Onn'apaslechoix.C'estle seul moyen, maisil n'estpas ajour.

2,8 % Autres :

e Moins de papier (31);

e  Bon pour I’environnement (3);

e 1™consultation(3);

e Plusieurs services regroupés sur méme site;

e Je modifierais seulementmon trés long mot de passeactuel;
e L'organisationvisuelle,les différentes couleurs;

e Un pasde plus vers lenumérique;

e Intégrationavec ClicSEQUR;

e Avoir tous les sites Web du gouvernement du Québec en un;
e On m’aviseque ma derniére visitedans mon dossier remonte a pres de 24 mois;
e Plusons'en sert, plus on lecomprend;

e Curiosité;

e Contraste en couleurdes liens; page pas trop chargée d’info;
e Pageaccueil;

e Ll'interface du site;

e On me demande de planifier ma retraite;

e La connexion;

e |l fonctionnetres bien;

e Llinterconnectivité des sites;

e L'interrelation entre les ministéres (Revenu en fonction vers Retraite initialement);
e Excellentservicedes agents.

Q10 Qu’appréciez-vous le moins dans votre dossier en ligne? (Plusieurs réponses possibles)
(n=951)
17,4 % Aucun probleme, le site va bien.
16,4 % Procédure de connexion complexe, difficile de se rappeler les identifiants/mots de passe.
14,4 % Navigation difficile, pas facile de trouver I'information.
11,5% Manque d’'information (en général).
10,2 % Pas d’'information sur les RRSP.
6,5 % Manque d’information sur la retraite (montants, estimations, etc.).

3,6 % Avoir une porte d’entrée unique pour tous les sites du gouvernement provincial (toutes les
informations a partir d’'un méme site).

2,3 % Difficile de trouver la page pour accéder.

2,2 % Pas d’historique des versements.

2,0 % Ne pas avoir acces aux documents transmis ou regus.
1,8 % Problemes techniques (bogues, lenteur, etc.).

1,7 % Peu d’informations sur le suivi des demandes.

1,3 % Inquiétude concernantla sécurité.
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1,2% Délais de traitement longs.
7,2 % Autres :

e Levisuel (7);

e Au besoin,clavarder avec agent, pouvoir poser des questions (7);

e latailledes caracteres esttrop petite (5);

e Avoir une application sur téléphone (4);

e Terminologie (2);

e Tout (2);

e Pasd’outil derecherche (2);

e Les changements;

e Le processus estdéficient du pointde vue des facteurs humains;

e Les différentes pages ne sont pas uniformes (police, structure, visuel...);

e Des messagesinutiles;

e Je ne m'étais pas rendu compte que le sitede Revenu Québec et de Retraite Québec était le
méme, je n'aurai plus derecherches a faire;

e Il me semble que la configuration dusitechanged’une fois a I’autre;

e L'insécuritéde faireune erreur colteuse et d'étre seul pourla solutionner;

e Communicationdirecte avec un agent ou par courriel avec un agent pour mes dossiers;

e Le montant regu trop faible (2);

e Le manque d’un lien menant a une aide financiére pour les ainés de plus de 60 ans et a faible
revenu, surtout dans le temps de la COVID-19;

e Beaucoup de lecture;

e lorsqueje ne comprends pas,jen'appréciepas;

e Le style télégraphique qui peut laisser perplexea |’occasion;

e Il manque une foireaux questions;

e Se fairedéléguer letravail;

e (C'estimpersonnel, maisonesten 2020;

e J'attends les prochains documents qui seront mis en ligne;

e Me serviradéquatement des instructions;

e |a bureaucratie;

e Je croyais devoir voir mes renseignements souvent pour ne pas perdre ma clé;

e Obligationd'avoirunacces Internet;

e De ne pas recevoir mon courrier en ligne;

e (C'est fermé les week-ends;

e Directement al'info;

e Limite de conservationde 5 ans;a mon avis les délais deconservation devraient étre plus longs;

e Pour les simulations, ceseraitbien d'utiliser des montants nets;

e la multiplicationinutiledes liens;

e Allocationfamilialeregue par rapportaux impots que nous payons; ne suis pas trés satisfaisante.
C’est mieux de taxer moins lorsquenous travaillons beaucoup d’overtime que de nous couper
beaucoup d’argent;

e Que jen’aipas puimprimerla page de mes prestations mensuelles de décembre 2020 &et
janvier 2021, dont le détail des retraits fiscaux;

e Les procédures;

e ilestparfois difficiledecomprendre le RRQ, Revenu Québec et I’Agence du revenu du Canada, et
aussi decomprendre ou aller pour les feuillets fiscauxcompte tenu de mon age;

e Trop long;

e Pasdechoixsuffisantsd'ordremarital sur les enjeux de nos jours, soitla reconstitution defamille
avec changement de conjoint;

e Some info availablein French only.| do notread French and | feel likel might be missingsome
important information;
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e Printinginformation cannotbe selected. | have to printall the info;

e The techniques from the lastmillennium;

e Wouldliketo have both an electronic as well as by mail option. Would like to receive both;

e |shoulduseitmore often and become familiar with the site, otherwise itis difficultfor me to
find what | need.

Qi1 Quelle est la probabilité que vous recommandiez I'utilisation de Mon dossier a vos
proches? (n=3 361)
61,7 % Tres élevée
33,5% Plutot élevée
3,7% Plutot faible

1,0% Tres faible

Q12 Aprésvotre visite dans Mon dossier, croyez-vous avoir besoin d'appeler Retraite
Québec pour préciser des éléments concernant le sujet de votre visite? (n=3 361)

4,0 % Oui,certainement
6,2 % Oui, probablement
81,9% Non

7,9 % Je nesaispas

Si Q12=0ui, certainement ou oui, probablement

Qi3 Pour quelle raison avez-vous besoin d’appeler Retraite Québec? (n=266)

32,3 % N’a pastrouvé l'information, a besoin de précision (en général).

16,9 % Fairelesuivi desa demande.

16,2 % Avoir del’information sur son RRSP.
4,1% Mettre a joursondossier (coordonnées, revenus, etc.).

17,3 % Avoir de l'information sur la retraite (montants, estimations, etc.).
6,8 % Faireune demande (changement de situation, retenue, d’impoéts, dépot direct, etc.).
6,4 % Autres :

e  Pour savoir comment transmettre un document (7);

e  Pour étre sUrd'avoir bien compris;

e Je ne peux transmettre mon jugement de la cour pour la garde partagée;

e L'accés avec clicSEQUR est difficile, sinon aléatoire;

e Ajoutd'autres documents a ma demande;

e latransmissiond'unformulairederéponse a un choix que je dois fairen'estpas priseen compte
par Mon dossier;

e Jesuisallédans ClicSEQUR, il y a peut-étre 1 mois, et on m'envoie un courriel pour me dire que le
dossier sera fermé dans les 7 jours parceque je ne m’en suis pas servi depuis pres de2 années.

e ladifficultéa accédera mon dossier;

e Sijamaisilyauraitdes accros quejene puisseaccéder;

e Parlerdevive voix pour avoir de vraies réponses;

e |would liketo receive the informationin English, notFrench.
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Q16
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Etes-vous: (n=3327)
47,6 % Un homme

52,4 % Une femme

A quel groupe d’age appartenez-vous? (n=3 331)
0,5% 18a24ans
49% 25a34ans

11,4% 35a44ans
6,7% 45a54ans

40,8 % 55a64ans

32,8% 65a74ans

2,9% 75ansetplus

Quel est le plus haut niveau de scolarité que vous avez atteint? (n=3 275)
0,7% Primaire

29,6 % Secondaire(y compris la formation professionnelle)

25,7 % Collégial

44,1 % Universitaire

De quelles prestations de Retraite Québec bénéficiez-vous? (Plusieurs réponses
possibles) (n=3 361)

19,7 % Allocation famille

1,8 % Supplément pour enfant handicapé (SEH) ou supplément pour enfant handicapénécessitantdes
soins exceptionnels (SEHNSE)

60,5 % Rente de retraite du Régime de rentes du Québec
24,0 % Rente de retraite d’un régime de retraite du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.)
6,2 % Rente de conjointsurvivantdu Régime de rentes du Québec
1,5% Rente de conjointsurvivantd’un régime de retraite du secteur public (RREGOP, RRPE, etc.)
0,2 % Rente d’orphelin pour un enfant vivantavec moi
2,2 % Rente d’invalidité du Régime de rentes du Québec
12,0 % Aucune (choix exclusif)

1,1 % Je ne saispas (choix exclusif)
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Q18 Quel appareil privilégiez-vous pour consulter Mon dossier? (n=3 361)
12,8 % Téléphone mobile
74,5 % Ordinateur

12,7 % Tablette
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Pour plus de renseignements,
—— VOUS pouvez communiquer
avec nous.

Par Internet

retraitequebec.gouv.qc.ca

Par courriel

sondages@retraitequebec.gouv.qc.ca

Par la poste

Retraite Québec
Case postale 5200
Québec (Québec) G1K 759

Retraite )
Québec

’— Partenaire de votre

sécurité financiere

5224-RQ (2023-10) F
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