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INTRODUCTION

Contexte

Les Services d’aide aux employés (SAE) sont un programme d’aide aux employés (PAE)
complet qui offre des services de counselling confidentiels, professionnels et bilingues en
mode de recouvrement des colts. Les SAE offrent des solutions préventives et
correctives aux employeurs, aux employés et aux membres de leur famille qui ont des
préoccupations susceptibles de nuire a leur mieux-étre personnel et a leur rendement au
travail.

Afin de se conformer pleinement aux normes d’agrément de I'Employee Assistance
Society of North America (EASNA) et de respecter le besoin fondamental d’une
évaluation impartiale des services professionnels et confidentiels fournis par les SAE, un
nombre précis d’audits doivent étre effectués afin de recueillir des renseignements
précieux sur 'assurance de la qualité de la part des utilisateurs des services des SAE.

Ce contrat permettra aux SAE de satisfaire cette importante exigence, de fournir des
renseignements précieux a leurs organisations clientes et d’évaluer de fagon plus
approfondie leur impact sur le soutien des clients ayant besoin d’aide.

Objectif de larecherche

L’objectif de cette recherche consiste a recueillir une rétroaction détaillée des employés
au sujet de la qualité des services recus de la part du PAE, comme la prestation de
services en temps opportun, l'accessibilité des services, I'efficacité, le niveau de mieux-
étre avant et aprés le PAE, la productivité au travail, etc. Puisque cette recherche n’est
menée qu’une fois par année, elle évalue une plus vaste gamme d’aspects connexes aux
services fournis. En général, elle permet aux employés et (ou) aux membres de leur
famille de faire état de leur niveau de satisfaction a I'égard de I'aide recue grace au PAE.
Elle sert également a formuler des commentaires pour les organisations clientes dans le
rapport statistigue annuel. Le contrat connexe a ce projet est uniquement pour la collecte
de données. Aucune conception ni aucune analyse ne sont fournies par le consultant.

Par conséquent, Santé Canada requiert I'utilisation de recherches sur I'opinion publique
(entrevues téléphoniques traditionnelles) afin d’évaluer les services que les SAE
fournissent a leurs clients. Plus précisément, cela sous-entend la prestation d’environ 800
entrevues. Les données seront fournies en format Excel avec des fréquences et une
analyse de tableaux croisés et le premier ensemble de résultats sera livré au plus tard le
18 mars 2020.

Le plus haut niveau de respect et de flexibilité sera accordé aux anciens clients et a leur
volonté de répondre aux questions liées aux services fournis par les SAE.

RESUME DE LA METHODOLOGIE

Méthodologie de I’enquéte




Une approche quantitative a été utilisée pour obtenir un portrait statistiquement valide des
connaissances, des opinions, des perceptions et des attitudes d’anciens clients des SAE.
Il s’agit d’'une enquéte effectuée par téléphone. Une description détaillée de la méthode
employée est présentée ci-dessous.

e Huit cents entretiens téléphoniques ont été effectués au hasard a partir d’'une liste
de 3 688 anciens clients des SAE. La source de I'échantillon utilisée a été fournie
par les SAE et les répondants a appeler ont été choisis au hasard dans cette liste.

e Pour assurer une représentation régionale appropriée de I'échantillon, des quotas
doux ont été mis en ceuvre par province et par région proportionnellement a
I'échantillon que nous avons recu des SAE. Les résultats peuvent étre considérés
comme exacts a + 3,07 %, 19 fois sur 20.

e Chaque numéro de l'échantillon a été appelé jusqu'a huit fois pour tenter de
joindre le répondant cible, le nombre moyen de tentatives d'appel étant de 3,6 par
numeéro.

e Les appels ont été effectués en semaine de 9 h a 21 h (heure locale) et la fin de
semaine de 11 h a 21 h. (heure locale).

e Les entrevues ont eu lieu en anglais et en frangais.

e La durée moyenne des entrevues était de 15,2 minutes, alors que les entrevues
individuels ont duré de 5 a 58 minutes.

e Le parrain de I'étude (le Programme d'aide aux employés (PAE)) a été révélé lors
de l'introduction de I'entrevue. Le parrainage de I'enquéte a été révélé au cours de
l'introduction de I'entrevue concernant le Programme d’aide aux employés (PAE).

e Le taux® de participation a 'enquéte s’éléve a 23,21 %.

e Les travaux sur le terrain de cette enquéte ont été terminés en une seule vague,
qui s’est échelonnée du 19 février au 20 mars 2020.

1 The response rate refers to the number of people that participated in the survey compared to the actual
number sampled from the target population. The response rate was calculated using the MRIA’s Empirical
Method of Response Rate Calculation.
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Répartition des appels

Le tableau suivant présente l'information sur les résultats des appels, y compris le taux de
réponse, en utilisant la Méthode empirique standard de calcul du taux de réponse de
FARIM?:

Call Disposition Table

Total Numbers Attempted 3,688
Out-of-scope - Invalid 229
Unresolved (U) 1,791
No answer/Answering machine 1,791
In-scope - Non-responding (IS) 1,668
Language barrier 0
Incapable of completing (ill/deceased) 7
Callback (respondent not available) 677
Refusal 153
Termination 28
In-scope - Responding units (R) 803
Quota full 0
Completed Interview 800
NQ — Counselling not completed 3
Response Rate 23.21%

UTILISATION DES RESULTATS

Les résultats de cette recherche seront utilisés par Santé Canada pour 1) respecter
I'exigence relative a l'accréditation par le COA et montrer le respect des pratiques
exemplaires dans le domaine de I'assurance de la qualité, car les SAE ont pour mandat
d’élaborer des mesures pour évaluer les différentes composantes des services fournis
aux clients ainsi que d’évaluer l'impact des services de consultation fournis aux clients
ayant besoin d'un soutien psychosocial; 2) permettre aux SAE, qui sont fournis par Santé
Canada a tous les employés du gouvernement fédéral qui en ont besoin, de respecter
cette exigence importante, de fournir des renseignements utiles a leurs organisations
clientes et d'évaluer plus en profondeur lincidence du soutien qu’ils fournissent aux
clients qui en ont besoin; et 3) continuer a atteindre ses objectifs, car il n'existe pas de
risques identifiables prévus associés a la collecte et a la diffusion de l'information. Le fait
de ne pas obtenir de rétroaction sur la satisfaction de la clientéle pourrait conduire a
adopter une approche fédérale qui n'est pas bien adaptée a la création d'un milieu de
travail sain qui favorise la santé mentale.

DEPENSES

Les dépenses totales pour la recherché s’élevaient a 24 950,40 (TVH incluse).

2 The response rate [R=R/(U+IS+R)] is calculated as the number of responding units [R] divided by the
number of unresolved [U] numbers plus in-scope [IS] non-responding households and individuals plus
responding units [R].
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INSTRUMENTS DE RECHERCHE

ENGLISH QUESTIONNAIRE:

EMPLOYEE ASSISTANCE SERVICES BUREAU - CLIENT TELEPHONE SURVEY

Before we start, I'd like to thank you for agreeing to participate in this confidential survey.
The information shared with us, including some standard demographic questions at the
end of the survey, does not identify participants in any way. Generalized statistics will be
used for our quality assurance purposes and to show the performance levels of the EAP
services we provide.

You will be asked to respond to a series of statements or questions that fall under 6
sections. Your honest opinions are what interest us most. Please note that EAP as a
generic name includes: Employees from the Employee Assistance Program, Members
from the Canadian Forces and Retirees from Veteran Affairs Canada and their immediate
family members.

Please let me know if you're having any trouble understanding me or if you'd like me to
repeat a question. Do you have any questions before we start?

I. - YOUR PRIMARY REASON FOR USING EMPLOYEE ASSISTANCE PROGRAM
SERVICES

I will list a number of reasons employees might have for consulting their EAP. I’ll then ask
you to indicate which one of the following best describes your primary reason for contacting
your EAP:

O a) To assist with family-related problems (such as difficulties related to the couple,
children,
conflict, parenting).
U b) To assist in dealing with psychological issues (such as depression or anxiety).
U c) To assist in dealing with physical health issues.
O d) To assist in dealing with substance abuse issues (such as alcohol or drugs) .
O e) To assist with work-related problems (such as stress, frustration, workload, work
performance,
organizational change).
Q f) To assist in dealing with career decisions (such as re-orientation and redirection).
U g) To assist in dealing with workplace discrimination (such as age, gender, race).
O h) To assist in dealing with workplace conflict (such as with a supervisor, employee
or peer).
O i) To assist in dealing with workplace harassment (such as sexual harassment,
abuse of authority).
O j) To assist with gambling-related problems.
O k) To assist with financial problems (such as budget, bankruptcy).
Q I) To assist with legal problems (for example child custody, divorce).
O m) Others (please elaborate)
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lll. - YOUR REASONS FOR ENDING EAP COUNSELLING
What is the main reason your counselling sessions ended?

1. | will list a series of reasons, please indicate the main reason for ending your EAP
counselling.

U a) Youaccomplished what you wanted to in counselling.

O b) You reached the limit of sessions available to you.

U c) You could no longer fit counselling into your work schedule.

U d) Your counsellor referred you to other services that would address your concerns
more adequately (such as mental health counsellors, community services).

O e) You weren't confident in your counsellor’s ability to help you.

af) You were uncomfortable talking about your issue with your counsellor.

U g) You felt that your counselling was going nowhere.

O h) You decided to go elsewhere for counselling services.

Qi) Other (please elaborate)

IV. - THE IMPACT & USEFULNESS OF EAP SERVICES RECEIVED
In Question #1 of section 1, your answer was

Did the EAP services you received make a difference in that aspect of your life?
OYes UNo

Sometimes counselling has an impact on other areas of our lives than the issue we were
initially addressing. Did you notice an impact on other areas of your life?
UYes UWNo

If No, go to next section.
If Yes, in which other area of your life did you notice the most impact?

a) To assist with family-related problems (such as difficulties related to the couple,
children, conflict, parenting).

b) To assist in dealing with psychological issues (such as depression or anxiety).

c) To assist in dealing with physical health issues.

d) To assist in dealing with substance abuse issues (such as alcohol or drugs).

e) To assist with work-related problems (such as stress, frustration, workload, work
performance, organizational change).

f) To assist in dealing with career decisions (such as re-orientation and redirection).

g) To assist in dealing with workplace discrimination (such as age, gender, race).

h) To assist in dealing with workplace conflict (such as with a supervisor, employee

or peer).

i) To assist in dealing with workplace harassment (such as sexual harassment,
abuse of authority).

j) To assist with gambling-related problems.

O 0O 000 0000 O
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FRENCH QUESTIONNAIRE:

BUREAU DES SERVICES D’AIDE AUX EMPLOYES - SONDAGE TELEPHONIQUE

Tout d’abord, je vous remercie d’avoir accepté de participer a ce sondage confidentiel.
L’information que nous recueillons, incluant certaines questions standard d’ordre
démographique qu’on vous pose a la fin de I'enquéte, ne permet d’aucune fagon
d’identifier les participants. Les statistiques générales seront utilisées dans le cadre de
nos efforts d’assurance de la qualité et pour démontrer les niveaux de rendement des
services du PAE que nous offrons.

Je vais utiliser le terme PAE tout au long du sondage qui est 'acronyme pour Programme
d’aide aux employés. C’est un terme générique qui inclut aussi le PAM (forces
canadiennes) et le PAAC (anciens combattants).

Les questions que je vous poserai sont regroupées en 6 sections. S.V.P., donnez votre
opinion en toute franchise.

Si vous avez du mal a comprendre ce gue je dis ou si vous voulez que je répete une
question, n’hésitez pas a me le dire.

I. VOTRE RAISON PRINCIPALE POUR LAQUELLE VOUS AVEZ FAIT APPEL AU PAE

Je vais vous énumeérer une série de raisons possibles pour lesquelles vous auriez pu faire
appel a notre PAE. Veuillez m’indiquer laquelle refléte le plus votre raison de consultation.

U a) Difficultés d’ordre familial (par exemple: difficultés de couple, problemes avec les
enfants, conflits, éducation des enfants).

Q b) Difficultés psychologiques ou émotionnelles (par exemple: dépression ou anxiété).

U c) Difficultés de santé physique.

O d) Difficultés liées a la consommation de certaines substances.

U e) Difficultés liées a votre travail (par exemple: stress, mécontentement, charge de

travail, rendement, changement organisationnel).

Q f) Difficultés relatives a votre carriere (par exemple: réorientation professionnelle).

U g) Situation de discrimination en milieu de travail (par exemple: discrimination liée a
'age, au sexe ou a la race).

U h) Situation de conflits en milieu de travail (par exemple: avec un superviseur, un
employé ou un collegue).

Qi) Situation de harcélement au travail (par exemple: harcélement sexuel, abus de
pouvoir).

U j) Difficultés a surmonter des problemes de jeu.

Q k) Difficultés financieres (par exemple: budget, faillite).

Q1) Difficultés juridiques

O m) Autres (veuillez élaborer).
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Tableau de données

(Sous pli séparé)
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Ensemble final de données

(Sous pli séparé)
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