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OBJECTIFS ET METHODOLOGIE

Le Commissaire aux plaintes relatives aux services de télecommunications
(CPRST) a éeté créé en 2007, avec pour mandat de résoudre les plaintes des
consommateurs touchant leurs services de télécommunications au detail.

La connaissance du CPRST par le public n’a jamais été officiellement mesurée.
Le CPRST a donc fait appel a Environics Research pour effectuer un sondage
aupres des consommateurs canadiens avec les objectifs suivants :

» estimer le nombre de Canadiens qui ont des plaintes non résolues a
propos de leurs services de télecommunications.

» évaluer le niveau actuel de connaissance du public a I'égard du CPRST et
le moyen par lequel le public a entendu parler du CPRST.

Environics Research a mené un sondage s’appuyant sur une méthodologie mixte
aupres de 2 011 Canadiens de 18 ans et plus sur leur connaissance du CPRST et
leur utilisation de ses services; 1 006 sondages ont été meneés en ligne et 1 005
ont été réalises par telephone.

La marge d’erreur pour un échantillon de 2 011 personnes est de +/- 2,2 points
de pourcentage, 19 fois sur 20.
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* La connaissance globale du CPRST par le public est de 20 %, et la plus grande
partie de ce pourcentage repose sur une « connaissance assistée ». Les gens qui
ont entendu parler du CPRST en ont entendu parler dans les nouvelles et les
meédias d’'information ou grace a leurs propres recherches en ligne. Tres peu disent
avoir entendu parler du CPRST par leur fournisseur de services de
télécommunications.

« Un Canadien sur cing signale qu’il a eu une plainte ou un différend non résolu
avec son fournisseur de services de télecommunications.

* Moins de la moitié des gens qui ont une plainte non résolue croient qu’il existe
des recours.

* Parmi ceux qui croient que les consommateurs ont des recours ou en sont
Incertains, tres peu savent vers qui se tourner pour résoudre un différend.
Certains disent qu’ils communiqueraient avec une personne d’'un échelon supérieur
au sein de I'entreprise, gu’ils auraient recours aux tribunaux, gqu’ils
communiqueraient avec le CRTC, avec le Bureau d’ethique commerciale, etc.
Seulement deux pour cent disent qu’ils communiqueraient avec le CPRST.

* Parmi ceux qui connaissent le CPRST et qui ont eu un difféerend non résolu,
seulement 31 % ont communiqué avec le CPRST au sujet de leur différend. La
plupart de ceux qui n’ont pas communiqué avec le CPRST disent qu’ils n’ont pas
cru que cela en valait la peine ou gu’ils étaient occupés.
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ABONNEMENT AUX SERVICES DE
TELECOMMUNICATIONS

Presque tous les Canadiens sont abonnés a une forme ou une
autre de services de telecommunications; le service internet en
particulier est devenu pratiguement universel.

Q1 Auxquels des services de télécommunications suivants est-ce que vous-méme ou un membre de votre ménage
étes abonnés?

Service internet
Service sans fil/mobile/cellulaire
Service de télévision par cable/satellite/IP

Service de téléphone filaire

Aucun de ces services

2%

On note guelques tendances liees a I'age : 89 % des personnes de plus de 65 ans
ont un téléphone filaire, comparativement a 59 % des personnes de 18 a 34 ans.
Les personnes de plus de 65 ans sont moins susceptibles d’étre abonnées aux
services internet (81 %) et de téléphone sans fil (68 %0).
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PLAINTES DE TELECOMMUNICATIONS NON
RESOLUES

Au cours des derniéeres années, deux Canadiens sur dix ont eu une plainte
ou un différend avec leur fournisseur de services de télécommunications
gui n’a pas été résolu directement avec I’entreprise.

Q2 Au cours des derniéres années, avez-vous eu une plainte ou un différend avec I’entreprise qui vous fournit vos
services de télécommunications (téléphone cellulaire, téléphone filaire, internet, télévision par cable) que vous
n’avez pas pu résoudre en traitant directement avec I’entreprise?

EQui, a eu
une plainte
non résolue

®m Non, n'a
pas eu de
plainte non
résolue

Les plaintes non résolues sont plus fréquentes chez les Ontariens (22 %),
les déetenteurs d’un dipldme universitaire (23 %), les hommes (22 %) et les
personnes de 18 a 49 ans (24 %). Seulement 10 % des personnes de plus
de 65 ans ont déja eu des plaintes non résolues.
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LES CONSOMMATEURS ONT-ILS DES RECOURS EN CE
QUI CONCERNE LES DIFFERENDS DE
TELECOMMUNICATION NON RESOLUS?

La moitié des Canadiens croient que les clients ont des recours en ce qui
concerne les plaintes et les différends non résolus avec leur fournisseur de
services de télécommunications. Les autres croient que I’entreprise a le

dernier mot ou ne savent pas.

Q3 A votre connaissance, si un client a une plainte ou un différend qui ne peut étre résolu avec I’entreprise qui lui
fournit son service de télécommunications, ce client a-t-il des recours ou un endroit ou s’adresser, ou

I’entreprise a-t-elle le dernier mot?

B QOui, le client a des
recours

23 %

Non, I'entreprise a
le dernier mot

28 %
Nsp/s.o.

Les Québécois (61 %) sont beaucoup plus susceptibles de croire qu’ils ont des recours.
Les personnes ayant un faible revenu et celles ayant un faible niveau de scolarité sont
moins susceptibles de penser qu’elles ont des recours. Parmi celles qui ont eu une plainte
non résolue, 44 % croient qu’elles ont des recours et 42 % croient que I’entreprise a le

dernier mot.
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OU ALLER POUR RESOUDRE UN DIFFEREND

La plupart des personnes qui croient qu’il existe des recours
communiqueraient avec le siege social de I'’entreprise ou avec le
CRTC si elles avaient une plainte non résolue. Deux pour cent
mentionnent spontanément le CPRST.

Q4 Si vous aviez une plainte ou un différend avec I’entreprise qui vous fournit vos services de
télécommunications (téléphone cellulaire, téléphone filaire, internet, télévision par cable), a qui pourriez-vous

vous adresser pour que le différend soit résolu? Sous-groupe :
ou n’en sont pas certaines (n = 1 460)

Communiquer avec I'entreprise ou le siege social
CRTC

Poursuivre I'entreprise/recourir aux tribunaux
Bureau d'éthique commerciale

Protection des consommateurs

Changer de fournisseur

Ombudsman

Groupes de défense des consommateurs (Option consommateurs, Centre
pour la défense de I'intérét public, Conseil des consommateurs du Canada)

Médias (CBC Marketplace, journaux, etc.)

Google/recherches sur internet

Commissaire aux plaintes relatives aux services de télécommunications
(CPRST)

Ministéere
Autre (1 % ou moins pour chaque réponse)

Personne, il n'y a pas de recours

Nsp/s.o.

624

5%

4%

6

Personnes qui savent que le client a des recours

Les Québécois sont plus
susceptibles de
communiquer avec des
groupes de défense. Les
Canadiens des provinces
de I'’Atlantique
mentionnent plus
souvent le Bureau
d’éthique commerciale.
Les résidents des
Prairies sont plus
susceptibles de
communiquer avec le
siege social.
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CONNAISSANCE ASSISTEE ET SPONTANEE DU
CPRST

Deux Canadiens sur dix ont entendu parler du CPRST
(19 % de connaissance assistée, et 1 2 de connaissance

spontanée).

Q5 Avez-vous déja entendu parler du Commissaire aux plaintes relatives aux services de télécommunications
(CPRST)?

B A entendu parler
du CPRST -
réponse spontanée

A entendu parler
du CPRST -
réponse assistée

® N'a pas entendu
parler du CPRST

La connaissance du CPRST est un peu plus élevée chez les hommes (24 %) et les
détenteurs d’un dipldme universitaire (23 %). On remarque aussi que 27 % des
personnes qui ont eu une plainte non résolue ont entendu parler du CPRST. La
connaissance est moins elevée chez les femmes, les personnes ayant un faible revenu
et celles ayant un faible niveau de scolarité.
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FACON DONT LES CANADIENS ONT ENTENDU
PARLER DU CPRST

La plupart des personnes qui connaissent le CPRST en ont entendu
parler dans les nouvelles et les médias d’information, suivis de la
télévision, des recherches en ligne et du bouche-a-oreille. Quatre
pour cent mentionnent les fournisseurs de services de
téelécommunications.

Q6 De quelle fagcon avez-vous entendu parler du Commissaire aux plaintes relatives aux services de
télécommunications (CPRST)?
Sous-groupe : Personnes qui connaissent le CPRST (n = 401)

résolue sont plus
susceptibles

Nouvelles/médias d'information
Les personnes
Télévision/publicité télévisée qui ont eu une
Recherches en ligne (p. ex., Google) plainte non

Bouche-a-oreille (amis, collégues, membres de la famille) REEREZ

Radio/publicité radiophonique . 6 %0 d’avoir entendu
Facture/site Web/référence téléphonique du fournisseur
de services de télécommunications . 4 % parler du CPRST

grace a une

| | ' recherche en

Médias sociaux/forums en ligne l 3 % ”gne (22 %) ou
cric | 2% au moyen d’'un

forum (7 %).

Journaux/magazines l 3 %

Autre pKeICZ!

Je ne me rappelle pas la facon dont j'en ai entendu parler la
premiére fois

13 %0
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FREQUENCE DES COMMUNICATIONS AVEC LE
CPRST A PROPOS D'UNE PLAINTE NON RESOLUE

Douze pour cent des personnes qui connaissent le CPRST disent
avoir déja communiqué avec lui. Ce pourcentage grimpe a 31 %o
parmi celles qui connaissent le CPRST et qui ont aussi eu une
plainte non résolue.

Q7 Avez-vous déja communiqué avec le Commissaire aux plaintes relatives aux services de télécommunications
(CPRST) a propos d’une plainte ou d’un différend non résolu avec votre fournisseur de services de
télécommunications ou pour toute autre raison?

Sous-groupe : Personnes qui connaissent le CPRST (n = 401)

mOui, a
communiqué
avec le CPRST

B Non, n'a pas
communiqué
avec le CPRST

On remarque que 27 % des personnes de 18 a 34 ans qui connaissent le CPRST
ont déja communiqué avec lui, alors que seulement 3 % des personnes de plus
de 65 ans I'ont fait. Les hommes sont aussi plus susceptibles que les femmes
d’avoir communiqué avec le CPRST (15 % contre 8 %).
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PRINCIPALE RAISON POUR NE PAS
COMMUNIQUER AVEC LE CPRST

Il y a de nombreuses raisons pour lesquelles les gens ne
communiquent pas avec le CPRST au sujet d’une plainte non
résolue; la plus courante est qu’ils ne croient pas que cela en vaille
la peine.

Q8 Quelle est la principale raison pour laquelle vous n’avez PAS communiqué avec le Commissaire aux plaintes
relatives aux services de télécommunications (CPRST) a propos de votre plainte ou de votre différend non résolu?

Sous-groupe : Personnes qui ont eu une plainte non résolue et n'ont pas communiqué avec le CPRST (n = 74)*

Cela n'en valait pas la peine 28 %

Je n'avais pas besoin de le faire JuMECZ

Occupé/Je n'avais pas le temps de le faire REEG

Mon probléme a été réglé par le service a la clientéle EREZ

I
o
o

Je ne savais pas que je pouvais le faire
Je ne savais pas comment communiquer avec lui . 5%
Question de facturation/frais .5 %

Je n'y ai pas pensé/J'ai oublié .4 %

Meilleurs moyens/J'ai communiqué avec quelqu'un d'autre . 4%
(p. ex., Bureau de I'éthiqgue commerciale, CRTC)

Autre 17 %

Nsp/s.o. EEZ

* Remarque : échantillon de petite taille

ENVIRONICS SONDAGE SUR LA CONNAISSANCE DU CPRST PAR LE PUBLIC | 11

RESEARCH




POUR TOUTE QUESTION OU POUR OBTENIR PLUS D’'INFORMATION,
COMMUNIQUEZ AVEC :

Derek Leebosh
VICE—PRESIDENT, AFFAIRES PUBLIQUES

Tél. : 416 969-2817
Courriel : derek.leebosh@environics.ca
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