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INTRODUCTION

Le ministere de la Justice Canada seconde le ministre de la Justice et procureur général
du Canada a titre de premier conseiller juridique de 1’Etat, tant en ce qui concerne le
fonctionnement continu du gouvernement que pour I’élaboration de nouvelles politiques
et de nouveaux programmes et services a I’intention des Canadiens. Plus
particulierement, le Ministere donne des conseils juridiques au gouvernement et a tous les
ministéres et organismes fédéraux, il représente 1’Etat dans les litiges civils et devant les
tribunaux administratifs, il formule des lois et répond aux autres besoins juridiques des
ministeres et organismes fédéraux.

Le Ministére offre un ensemble intégré de services de consultation juridique, de
contentieux et de rédaction législative au ministre de la Justice et a tous les ministéres et
organismes fédéraux pour les aider a se conformer aux politiques et aux priorités de
programme du gouvernement et contribuer a la réalisation des objectifs généraux du
gouvernement. 1l fournit ces services par les moyens suivants :
e réseau de services juridiques ministériels détachés dans les ministéres et
organismes clients;
e services juridiques spécialisés a I’administration centrale;
e réseau de bureaux régionaux et bureaux secondaires rendant des services de
consultation juridique et de contentieux aux ministéres et organismes fédéraux
partout au pays.

Le Ministere est détermine a offrir des services juridiques de grande qualité pour soutenir
le gouvernement. Dans le cadre d’une série d’initiatives permanentes visant a soutenir cet
engagement a 1’égard de la qualité du service, le Ministére a mis en ceuvre le Sondage sur
la satisfaction des clients a 1’égard des services juridiques en tant que démarche
normalisée pour obtenir la rétroaction des clients sur ses services juridiques. Le Sondage
vise a interroger les clients sur leur satisfaction a 1’égard des services juridiques offerts
par le Ministére selon trois grandes dimensions liées a la qualité du service, soit
I’accessibilité et la réactivité, I'utilité et la rapidité.

Le ministére de la Justice méne le Sondage de fagon cyclique, les ministéres et
organismes fédéraux étant interrogés tous les trois ans. Le cycle | du Sondage s’est
étendu de septembre 2006 a mars 2009 et a pris fin avec la publication du rapport
ministériel sur le cycle | en aolt 2009. Le rapport actuel présente les résultats du cycle Il
du Sondage sur la satisfaction des clients, reflétant les données recueillies entre
novembre 2009 et septembre 2011.

Les constatations du Sondage présentées dans ce rapport révélent que tout compte fait, le
Ministere répond aux besoins et aux attentes de ses clients. Bien qu’il y ait certains
secteurs ou les résultats ratent de peu I’objectif de rendement du Ministére, la rétroaction
des clients est en grande partie positive et de fagcon générale conforme aux évaluations
recueillies dans le cadre du cycle | du Sondage.
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SECTION 1 - APERCU DE I’INITIATIVE

Le Sondage sur la satisfaction des clients des services juridiques vise a aider le Ministére
a tenir compte des perceptions de la clientéle dans le processus décisionnel concernant la
prestation des services juridiques ainsi qu’a déterminer les secteurs qui pourraient
nécessiter des améliorations en matiére de service et a surveiller, avec les clients, les
progres des efforts visant a répondre aux besoins et aux attentes de la clientéle.

Le Sondage sur la satisfaction des clients est entierement alignée sur I’ensemble des
normes de service! communes identifiées dans tous les protocoles d’entente (PE) entre le
ministere de la Justice et ses ministéres et organismes clients pour la prestation de
services juridiques. Le Sondage permet alors au Ministére d’obtenir des commentaires
sur son rendement par rapport a ces normes et fournit a la haute gestion des informations
continues et fiables sur la perception des clients relativement aux engagements de
services identifiés dans les PE.

Dans un contexte plus large, le Sondage sur la satisfaction des clients répond au Cadre
stratégique du Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) pour ['amélioration des services
au gouvernement du Canada, qui responsabilise les administrateurs généraux a 1’égard de
1’évaluation continue du rendement des services dans le but de déterminer et de mettre en
ceuvre les améliorations a apporter. En plus de I’engagement du Ministére a offrir des
services juridiques de grande qualité, chaque année, au moyen de 1’évaluation du Cadre
de responsabilisation de gestion, le SCT détermine dans quelle mesure le Ministére
recueille la rétroaction de la clientéle et y donne suite.

Enfin, le Sondage sur la satisfaction des clients constitue un élément clé du Cadre de
mesure du rendement du Ministére, qui est imposé par la Politique sur la structure de la
gestion, des ressources et des résultats du SCT. Plus précisément, le Sondage sur la
satisfaction des clients est une source probante? utilisée pour démontrer les réalisations du
Ministére relativement a la prestation de services juridiques de haute qualité au
gouvernement®,

1 Voir les Normes de service en matiére de prestation de services juridiques au sein du gouvernement :
http://canada.justice.gc.ca/fra/min-dept/service.html

2 Le ministere de la Justice Canada 2010-2011 Rapport ministériel sur le rendement

3 Voir la recommandation 5.62 au chapitre 5 du Rapport de la vérificatrice générale du Canada de mai
2007.
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SECTION 2 - RENDEMENT PAR RAPPORT AUX NORMES DE
SERVICE

Réponse au Sondage

Entre novembre 2009 et septembre 2011, 26 012 répondants potentiels occupant des
postes de niveau EX moins 2 et aux échelons supérieurs provenant de 40 ministéres et
organismes clients ont été invités a participer au Sondage sur la satisfaction des clients
(cycle 11) du ministére de la Justice du Canada®. Au total, 12 390 répondants ont répondu
au questionnaire, résultant en un taux de réponse général de 48 %°. De ces répondants,

4 786 ont signalé avoir eu recours aux services juridiques du ministére de la Justice dans
les 12 mois précédant le Sondage (taux d’utilisation de 39 %)°.

Le terme « répondants » désigne tous les participants qui ont rempli le questionnaire,
alors que « utilisateurs de services » s’applique aux répondants qui ont indiqué avoir eu
recours aux services juridiques du ministére de la Justice dans les 12 mois précédant le
Sondage. Des 4 786 utilisateurs de services, 4 503 (94 %) ont déclaré avoir utilisé des
services de consultation juridique, 841 (18 %) ont indiqué avoir utilisé des services de
contentieux, 364 (8 %) ont affirmé avoir utilisé des services de rédaction législative et
531 (11 %) ont affirmé avoir utilisé des services de rédaction réglementaire (tableau 1).

Tableau 1: Nombre d’utilisateurs selon le type de service*

Tous les Services de Services de Services de Services de
utilisateurs consultation contentieux rédaction rédaction
juridique législative réglementaire
4786 (100 %) 4503 (94%) 841 (18 %) 364 (8 %) 531 (11 %)

* La somme des pourcentages n’est pas équivalente a 100 %, parce que les utilisateurs de services
pouvaient choisir plusieurs types de services juridiques.

4 Dans la région de la capitale nationale, les invitations ont seulement été envoyées aux répondants
potentiels occupant des postes de niveau EX moins 1 et aux échelons supérieurs. Pour en savoir davantage
sur la méthodologie utilisée pour la réalisation du Sondage, veuillez vous référer a I’annexe A a la fin du
présent rapport.

S Pour le cycle 1, 19 462 répondants potentiels avaient été invités a participer au Sondage et 6 482 avaient
retourné un questionnaire rempli (taux de réponse de 33%). Des répondants qui ont rempli le questionnaire,
3 562 avaient indiqué avoir eu recours aux services juridiques du ministére de la Justice (taux d’utilisation
de 55 %).

® Sauf indication contraire, tous les résultats déclarés pour le cycle 11 sont fondés sur les commentaires des
4 786 utilisateurs de services.
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Explication des résultats sur le rendement Codage des résultats par couleur
Le Ministere a fixé une cible de rendement de 8,0 =
sur une eche_lle de ,10,p0|nts pour chacun_e des
trois dimensions générales de la satisfaction
évaluées par les clients ainsi que pour les (notes moyennes de 7,9 4 8,3)
éléments individuels’ de chaque dimension au Modérée
sujet desquels une rétroaction des clients est (notes moyennes de 7,32 7,8)
demandée. Les trois dimensions générales sont les Possibilités d’amélioration
suivantes : 1) accessibilité et réactivité des (notes moyennes de 6,5a7,2)

services juridiques, 2) utilité des services
juridiques et 3) rapidité de la prestation des
services juridiques. Dans le rapport, un code de couleur est utilisé pour la présentation
des résultats (voir le tableau ci-contre). Ce codage couleur permet de représenter
visuellement les résultats.

Résultats généraux sur le rendement

Les organisations de services communs, tel que le stipule la Politique sur les services
communs du SCT, sont tenues d’offrir des services de qualité qui répondent aux attentes
et aux spécifications des clients. Tel qu’il est indiqué dans le tableau 2, la satisfaction des
clients a I’égard de la qualité globale des services juridiques fournis était « élevée »,
surpassant ainsi la cible du Ministere et démontrant I’engagement du Ministere a offrir
des services juridiques de grande qualité a ses clients. En outre, on constate une
amélioration significative de la satisfaction des clients en ce qui concerne la qualité
globale des services juridiques depuis le cycle I.

Tableau 2: Qualité globale*

\ Qualité globale des services juridiques fournis + 8,4 (0,0)** 8,2 (0,0)
* La qualité globale se rapporte & une évaluation générale par les utilisateurs de services et fait 1’objet d’une
question individuelle dans le Sondage.

**Les marges d’erreur sont indiquées entre parenthéses dans 1’ensemble du présent rapport. Veuillez vous
reporter I’annexe A pour une discussion sur les marges d’erreur.
+ Dénote une différence significative dans la rétroaction des clients entre le cycle 1l et le cycle I.

Le tableau 3 montre une comparaison des notes combinées pour chacune des dimensions
générales de la satisfaction évaluées par les clients®. Les résultats sont fondés sur la
rétroaction de tous les utilisateurs de services recueillie pendant le cycle 11, telle que
fournie par les 4 786 utilisateurs de services qui ont rempli le questionnaire, par rapport a
la rétroaction recueillie au cours du cycle I, telle que fournie par les 3 562 utilisateurs de
services qui ont rempli le questionnaire®.

7 Le terme « élément » se rapporte aux questions individuelles du Sondage.

8 Les notes composites ont été calculées en faisant la moyenne générale de toutes les notes pour chaque
dimension.

® On a demandé aux répondants du Sondage d’indiquer s’ils avaient utilisé I’un ou ’autre des quatre types
de services juridiques (consultation juridique, contentieux, rédaction législative et rédaction réglementaire)
au cours des 12 mois précédant I’Enquéte et de faire part de leur niveau de satisfaction a cet égard. Les
résultats présentés pour chaque cycle dans le tableau 3 refletent les notes de tous les utilisateurs de services
combinés, sans égard au type de service sélectionné par un répondant.
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Résultats du Ministére stratégique et du rendement
Tableau 3: Notes combinées globales Cycle 1 Cycle |
(2012) (2009)
Accessibilité et réactivité des services juridiques 8,7 (0,0 3,8 (0,0
Utilité des services juridiques 8,0 (0,0) 8,2 (0,0)
Rapidité des services juridiques 7,8 (£0,1) 7,9 (£0,1)

Tels qu’ils sont présentés, les résultats du cycle 1l refletent en grande partie la rétroaction
recueillie pendant le cycle | et illustrent que le Ministére suit en général la cible de 8,0
pour ce qui est des dimensions générales de la qualité des services a propos desquelles
une rétroaction a été demandée’®. La satisfaction des clients pour le cycle Il en ce qui a
trait a I’accessibilité et a la réactivité des services juridiques était « élevée », dépassant
ainsi la cible du Ministére avec une note globale de 8,7. La satisfaction concernant
I"utilité des services juridiques a été « positive » atteignant la cible du Ministere avec une
note globale de 8,0. Toutefois, le résultat combiné pour la rapidité des services juridiques
a légérement diminué et est passé de la note « positive » a la note « modérée » depuis le
cycle I, ratant tout juste la cible du Ministere.

Rendement par rapport aux normes de service

En tant que conseiller juridique du gouvernement, le Ministére s’efforce d’offrir des
services juridiques accessibles, utiles et rapides pour veiller a ce que les clients aient le
soutien juridique dont ils ont besoin pour prendre des décisions éclairées. Afin de faciliter
la prestation de services juridiques de la plus haute qualité, le Ministére s’inspire d’un
ensemble de normes de service de base, une composante clé des dispositions sur le
rendement prises entre le Ministere et ses clients. Le tableau 4 (ci-aprés) donne un apercu

10 Voir I’annexe B pour les détails des résultats selon la dimension pour les cycles I et I1.
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de la satisfaction des clients pour les cycles d’Enquéte | et 1l exclusivement par rapport
aux normes de service publiées par le Ministére!!,

Cycle 11 Cycle |

Tableau 4: Rendement par rapport aux normes de service (2012) (2009)

Accessibilité et réactivité des services juridigues
Nous fournissons des services juridiques dans I'une ou l'autre des

langues officielles, conformément aux politiques applicables sur la 9,3 (0,0) 9,4 (0,0)
langue de travail.
Nous vous traitons avec respect et courtoisie en tout temps. 9,1(0,0) 9,2 (0,0)

Nous vous tenons régulierement informés de I'état des travaux

concernant votre demande de service. T 7,3 (20,1) 7,5 (20,1)

Utilité des services juridiques

Nous donnons des conseils clairs et pratiques en vue de répondre
aux questions de droit.

Dans le cadre de la prestation de services législatifs, nous élaborons
des options de rédaction adaptées a vos objectifs en matiére de
politiques et de programmes, et nous proposons des solutions
appropriées aux problémes de droit et de rédaction qui sont
soulevés.

Dans le cadre de la prestation de services de consultation juridique
et de contentieux, nous vous impliquons dans I'élaboration de la 7,8 (x0,1) 7,8 (x0,1)
stratégie et des positions a adopter.

Nous identifions des moyens de prévenir et de régler les différends
d'ordre juridigue aussit6t que possible. t

Nous identifions des occasions pour mettre en ceuvre des
programmes et des politiques par des moyens administratifs plutdt 7,7 (x0,2) 7,7 (x0,2)
que législatifs ou réglementaires.

Rapidité des services juridiques

Nous répondons aux demandes de services juridiques en temps
opportun.

Nous négocions et respectons les échéances fixées d'un commun
accord.

+ Dénote une différence statistique significative dans les rétroactions des clients entre le cycle Il et le cycle I.

7.8 (0,1)

Pour le cycle Il, 1a satisfaction des clients a 1’égard du rendement par rapport aux normes
de service s’est située entre « modérée » et « élevée », ce qui correspond en grande partie
aux résultats recueillis dans le cycle 1. Depuis le cycle 1, les résultats ont diminué
légérement pour cing des dix normes de service, les résultats sont demeurés les mémes
pour quatre d’entre elles et le résultat de la norme de service propre aux services de
rédaction réglementaire et législative s’est amélioré. Il y a quatre normes de service en
particulier par rapport auxquelles la satisfaction des clients a été « modérée », ce qui est
Iégerement inférieur a la cible établie :

e nous vous tenons régulierement informés de I'état des travaux concernant votre

demande de service;

11 e tableau 4 ne présente que les résultats par rapport aux normes de services du Ministere, reflétant le
contenu tel qu'il apparaissait au cours du cycle II. Il n’inclut pas toutes les questions posées dans le
questionnaire utilisé dans le cadre du Sondage.
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e dans le cadre de la prestation de services de consultation juridique et de
contentieux, nous vous impliquons dans I'élaboration de la stratégie et des
positions a adopter;

e nous identifions des occasions pour mettre en ceuvre des programmes et des
politiques par des moyens administratifs plutét que législatifs ou réglementaires;
et,

e nous répondons aux demandes de services juridiques en temps opportun.

Les résultats des cycles I et Il pour les services de consultation juridique, de contentieux,
de rédaction législative et de rédaction réglementaire sont présentés aux annexes C a F.
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SECTION 3 - AUTRES CONSTATATIONS D’INTERET

Connaissance des normes de service

Le Cadre stratégique du SCT pour [’amélioration des services au gouvernement du
Canada souligne que I’identification et la communication des normes de service sont des
éléments importants de la stratégie de la qualité des services dans 1’ensemble. En
2008-2009, le Ministére a élaboré un ensemble de normes de service communes
appliquées partout au pays et incluses dans les protocoles d’entente entre le ministére de
la Justice du Canada et les ministeres et organismes clients pour la prestation des services
juridiques.

Pour déterminer la mesure dans laquelle les utilisateurs de services juridiques connaissent
les normes de service mutuellement convenues entre leur ministere et le ministére de la
Justice du Canada, il a été demandé aux utilisateurs de services d’évaluer leur
connaissance des normes de service relatives a la prestation des services juridiques a leur
ministére/organisme.

Des 4 786 utilisateurs de services qui ont répondu, 32 % ont jugé leur connaissance
comme étant « bonne » ou « trés bonne », tandis que prés de 50 % des utilisateurs ont
évalué leur connaissance des normes de service comme étant « passable » ou « faible »
(tableau 5). Les 20 % restants étaient dans 1’« incapacité d’évaluer » ou n’ont pas évalué
leur connaissance des normes de service.

Tableau 5: Connaissance des normes de service

Incapable
Trés bonne Bonne Passable Faible d’évaluer / non
déclarée

515(11%) 1010 (21%) 1108(23%) 1219 (25%) 934 (20 %)

Il est intéressant de souligner que les utilisateurs de services qui ont indiqué avoir une

« bonne » & « tres bonne » connaissance de normes de service étaient, en général, plus
satisfaits des services juridiques offerts par le Ministére. En outre, ceux qui ont évalué
leur connaissance comme étant « passable » étaient, dans 1’ensemble, plus satisfaits des
services juridiques offerts que les utilisateurs de services ayant jugé que leur
connaissance était « faible ». Ces résultats viennent appuyer le besoin d’efforts continus
axés sur la communication des normes de service aux clients dans I’ensemble du
gouvernement.

Compréhension des risques juridiques

La gestion des risques juridiques est un élément important de la gestion des activités en
cours et de 1’élaboration de nouvelles politiques et initiatives et de nouveaux programmes
de prestation des services au gouvernement. La responsabilité de la gestion des risques
juridiques est partagée entre le ministére de la Justice et les ministeres et organismes
clients. Le Ministere a un réle important a jouer : il élabore des outils, fait preuve de
leadership et donne aux ministéres clients un soutien et des conseils pour les aider a
déterminer les principaux risques juridiques et a prendre des mesures d’atténuation
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adéquates. Les ministéres clients sont responsables de la gestion quotidienne de leurs
risques juridiques conformément a un cadre de gestion intégree du risque.

Si les clients comprennent bien les principaux risques juridiques, les décideurs pourront
tenir compte des répercussions juridiques dans leur processus décisionnel visant la mise
en ceuvre des politiques et la prestation des programmes et des services aux Canadiens.
Afin d’avoir une meilleure idée du contexte de la gestion des risques juridiques au
gouvernement, il a été demandé aux utilisateurs de services d’auto-évaluer leur niveau de
compréhension des principaux risques juridiques de leur ministére ou organisme.

Des 4 786 utilisateurs de services qui ont répondu, 62 % ont évalué leur compréhension
des principaux risques juridiques comme étant « bonne » ou « trés bonne ». Vingt-

sept pour cent I’ont évalué comme étant « passable » ou « faible », et les 11 % restants se
sont dits « incapables d’évaluer » leur niveau de compréhension ou ne 1’ont pas indiqué

(tableau 6).
Tableau 6: Compréhension des risques juridiques
Incapable
Tres bonne Bonne Passable Faible d’évaluer / non
déclarée

1000 (21 %) 1951(41%) 1021 (21%) 272 (6 %) 542 (11 %)

Les utilisateurs de services qui ont évalué leur compréhension des principaux risques
juridigues dans leur ministere ou organisme comme étant « bonne » a « tres bonne »
étaient, en général, les plus satisfaits des services juridiques offerts par le Ministére. Dans
le méme ordre d’idées, ceux qui ont évalué leur compréhension comme étant « passable »
étaient, dans I’ensemble, plus satisfaits des services juridiques offerts que les utilisateurs
de services ayant évalué leur compréhension comme étant « faible ». Une des priorités du
Ministere est de travailler en étroite collaboration avec les clients pour assurer une
compréhension de leurs risques juridiques.
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CONCLUSION

Les constatations tirées du cycle Il du Sondage sur la satisfaction des clients permettent
au Ministere d’évaluer les changements au niveau de satisfaction par rapport aux mesures
de base de la satisfaction des clients recueillies au cours du cycle I. Les résultats du

cycle 11 démontrent que le Ministere répond, de fagcon générale, aux attentes et aux
besoins des clients.

En général, la rétroaction des clients révele que le Ministere offre des services juridiques
de haute qualité. Par rapport aux normes de service ministérielles et aux notes combinées
générales, il n’y a pas de secteur ou la rétroaction des clients révélent des « possibilités
d’améliorations » ou une « attention requise ». Néanmoins, il y a certains secteurs ou le
rendement se situe en-dessous de la cible ministérielle, recevant la note « modérée ».

Dans I’ensemble, les résultats révelent que les clients sont satisfaits des services de
consultation juridique, de contentieux et de rédaction législative offerts par le Ministére.
Les constatations du Sondage reflétent I’engagement du Ministére a offrir des services
juridiques de grande qualité pour soutenir le gouvernement.
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ANNEXE A - METHODOLOGIE

Introduction

Grace a I’expertise du Groupe de consultation statistique de Statistique Canada, le
ministére de la Justice a élaboré un questionnaire et une méthodologie normalisés pour
établir dans quelle mesure la prestation des services juridiques répond aux besoins et aux
attentes des clients. Statistique Canada a joué un réle important en examinant et en
remettant en question 1’approche proposée tout au long des étapes de conception et de
mise en ceuvre, en approuvant I’analyse des données d’enquéte ainsi qu’en examinant et
en commentant la présentation des résultats contenus dans tous les rapports.

Le Ministére a entrepris le deuxiéme cycle du Sondage en novembre 2009. Les
répondants potentiels ont recu une invitation a remplir le questionnaire normalisé, qui
porte sur les services de consultation juridique, de contentieux, de rédaction législative et
de rédaction réglementaire offerts par le ministere de la Justice.

Le premier cycle du Sondage fat lancé en 2006, en commencant par le Portefeuille des
affaires autochtones (PAA) a titre de projet pilote. Grace aux le¢ons apprises pendant le
premier cycle d’enquéte, des modifications ont été apportées au questionnaire et au
processus d’administration du Sondage. Le questionnaire tient maintenant compte des
normes de service du Ministére et permet d’obtenir la rétroaction de la clientele sur le
rendement par rapport aux ententes de services juridiques normalisées. Le processus
d’administration du Sondage a également été améliore, ce qui a donné lieu a des taux de
réponse beaucoup plus éleves.

Répondants potentiels et approche axée sur le recensement

Les invitations ont été envoyées a des répondants potentiels occupant des postes de
niveau EX moins 1 (et équivalent), par ’intermédiaire des administrateurs généraux des
organisations clientes de la région de la capitale nationale (RCN) et de partout ailleurs au
pays. Toutefois, dans le but de maximiser les taux de réponse des clients situés a
I’extérieur de la RCN et de permettre a la direction régionale d’obtenir une idée plus
précise de la perception des clients quant aux services juridiques, nous avons également
invité des employés de niveau EX moins 2 (et I’équivalent) qui travaillent dans les
régions a remplir le questionnaire.

Pour le Sondage, le ministere de la Justice a adopté une approche axée sur le
recensement’?, d’abord parce que la population cible présente une taille gérable, et
ensuite parce que cette approche permet d’éviter les sources possibles d’erreurs associées
a I’échantillonnage. Le Sondage a été réalisée au moyen d’un questionnaire en ligne
hébergé sur un serveur de Justice Canada.

12 Une approche axée sur le recensement s’entend de la collecte et de 1’enregistrement systématiques de
renseignements sur les membres d’une population donnée, contrairement a une approche axée sur
I’échantillonnage, qui vise la collecte de données dans un sous-ensemble de population.
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Au total, 26 012 invitations a remplir le questionnaire ont été envoyées avec succes par
courriel a des répondants potentiels partout au pays. De ce nombre, 12 390 personnes ont
répondu au questionnaire, soit un taux de réponse général de 48 %. Ceci représente une
amélioration significative par rapport au taux de participation du cycle | (33%) et
rehausse la confiance dans la précision des resultats du Sondage.

Environ 39% des répondants ont déclaré avoir fait appel aux services juridiques du
Ministére au cours des douze mois ayant précédé le Sondage. A moins d’indications
contraires, tous les résultats sont fondés sur les réponses de ces 4 786 utilisateurs de
services.

Interprétation des resultats

La cueillette des données a été faite a 1’aide d’une échelle Likert de 10 points®®
comportant deux ancrages : pas satisfait du tout (1) et entiérement satisfait (10). La
rétroaction a été sollicitée en fonction de trois grands aspects liés a la qualité du service,
soit ’accessibilité et la réactivité, 1’utilité et la rapidité, et d’un certain nombre d’éléments
individuels de la satisfaction des clients, dont bon nombre se rapportent directement aux
normes de service du Ministére. En outre, les utilisateurs de services étaient priés
d’évaluer leur degré de satisfaction en ce qui a trait a la qualité globale des services
juridiques,

Il convient de signaler également que la stratégie de pondération adoptée dans le cadre du
premier cycle du Sondage sur la satisfaction des clients a été abandonnée a la suite d’une
recommandation de Statistique Canada. Par conséquent, tout renvoi aux notes, aux cotes
ou aux résultats des Enquétes des cycles I et 11, en ce qui a trait aux éléments de
satisfaction, se rapporte maintenant a des données non pondérées comparables. D0 a ce
changement dans la méthodologie, certains résultats peuvent différer des résultats
préalablement publiés.

Marges d’erreur

Aux fins de I’examen des résultats contenus dans le présent rapport, il importe de ne pas
oublier que ces résultats représentent une estimation des perceptions de la clientele a
I’égard de la prestation des services. Par conséquent, il faut garder a I’esprit un indice clé:
la marge d’erreur. L’importance de la marge d’erreur est habituellement influencée par
I’étendue de la variabilité!® dans les opinions des répondants et par la taille générale du
groupe de répondants.

13 Le mérite relatif de I’utilisation d’échelles de 3, 4, 5, 7 et 10 points pour mesurer les attitudes et les
perceptions a fait 1’objet de beaucoup de débats dans la documentation universitaire et professionnelle.
Aprés I’examen de cette documentation et la tenue de consultations menées aupres de divers groupes, le
Ministére a décidé d’adopter une échelle de 10 points. Les essais préalables du questionnaire ont permis de
déterminer que les répondants étaient en mesure d’interpréter et de comprendre 1’échelle. En outre,
I’échelle de 10 points permettra au Ministére d’assurer le suivi des changements, méme minimes, dans les
perceptions a long terme des clients.

1411 s’agit d’une appréciation globale des services par le répondant et non d’une note composite.

15 La variabilité s’entend de la mesure dans laquelle les notes dans une distribution différent les unes des
autres.
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Deux ¢léments clés sont utilisés pour calculer les marges d’erreur des résultats d’une
enquéte. D’abord, il y a le niveau de confiance qui, en termes simples, représente la
mesure dans laquelle il est permis de croire que les mémes résultats seraient obtenus si le
Sondage était réalisée de fagon répétitive. Aux fins du Sondage sur la satisfaction des
clients du ministére de la Justice, un niveau de confiance de 95 % a été adopté pour le
calcul des résultats. Conséquemment, une différence statistiquement significative
indique qu’il y a une probabilité d