REVENU

JUSTE.
POUR TOUS.

RAPPORT ANNUEL
2019-2020

sur les sondages effectués dans le cadre
du Plan triennal des sondages 2018-2021

Direction des sondages et de I'analyse statistique
Direction principale de I'analyse et des renseignements

Direction générale de l'innovation-et.de |'administration

revenuquebec.ca

ADM-595 (2020-12)


http://www.revenuquebec.ca




Recommandé par le comité organisationnel d'intégration en protection et sécurité de I'information le 16 septembre 2020

Approuvé par le comité organisationnel stratégique en protection et sécurité de I'information le 22 septembre 2020
Transmis a la Commission d'accés a 'information le 27 octobre 2020
Avis obtenu de la Commission d'acces a I'information le 30 novembre 2020

ISBN : 978-2-550-88249-7 (version imprimée)
ISBN : 978-2-550-88251-0 (PDF)

Dépot légal — Bibliotheque et Archives nationales du Québec, 2020

NOTE
Pour alléger le texte, nous employons le masculin pour désigner aussi bien les femmes que les hommes.






TABLE DES MATIERES

Mise en contexte 6
Sondages effectués en 2019-2020 dans le cadre du Plan triennal des sondages 2018-2021 1
1 Sondage sur I'évaluation du programme d'accompagnement
des entreprises 2019-2020. . . .. .. 7
2 Sondage sur I'évaluation du programme d'accompagnement des particuliers
enaffaires 2019-2020 . . ... . 11
3 Sondage sur le respect de la démarche de vérification fiscale
aupres des entreprises et des particuliers en affaires 2019-2020 ............................ 15
4 Sondage sur les attentes et |a satisfaction des particuliers a |'égard
de la démarche de vérification et de I'approche en contréle fiscal 2019-2020. . ................. 19
5 Sondage sur les attentes et |a satisfaction des entreprises a I'égard des services
de Revenu QUEbEC 2019, . . ... 24
6 Sondage sur les habitudes d’utilisation et les besoins concernant les services en ligne
de Revenu Québec offerts aux particuliers 2020. .. ............. . 27
7 Sondage aupres des particuliers en affaires concernant la
prestation électronique de services 2020 .. ... ... 34
Conclusion 38
Annexe | — Plan triennal des sondages 2018-2021 a“
Annexe Il - Directive encadrant la gestion des sondages
au sein de Revenu Québec (CPS-2015) 53
Annexe lll — Avis de la Commission d’acceés a I'information 69




MISE EN CONTEXTE

La Loi sur I'administration fiscale (RLRQ, chapitre A-6.002) [LAF] permet a Revenu Québec de réaliser des sondages
en utilisant des renseignements contenus dans les dossiers fiscaux des personnes afin de connaftre les attentes et le
degré de satisfaction de celles-ci a I'égard des lois et des programmes relevant de I'administration de Revenu Québec.

La LAF soumet Revenu Québec a I'obligation de se doter d'un plan triennal’ relatif a la réalisation de ces sondages. Ce
plan triennal est soumis a la Commission d'acces a I'information (CAl) pour avis et est ensuite déposé a |'Assemblée
nationale du Québec. De plus, conformément au cinquieme alinéa de I'article 69.0.0.7 de la LAF, Revenu Québec doit
préparer un rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre de ce plan triennal. Ce rapport doit &tre présenté
a la CAl pour avis avant d'étre déposé a I’Assemblée nationale du Québec.

Les projets de sondage effectués dans le cadre du plantriennal des sondages a Revenu Québec sont sous la responsabilité
de la Direction des sondages et de I'analyse statistique (DSAS), qui releve de la Direction générale de I'innovation et
de I'administration (DGIA).

Lors de la réalisation d"un projet de sondage nécessitant I'utilisation de renseignements confidentiels, la DSAS voit a
respecter I'ensemble des régles applicables en suivant toutes les indications et toutes les formalités prescrites dans
le document Directive encadrant la gestion des sondages au sein de Revenu Québec(CPS-2015)% et par le plan triennal
des sondages en vigueur a Revenu Québec. Ces indications tiennent compte des différentes exigences de la LAF, de
la Loi sur I'acces aux documents des organismes publics et sur la protection des renseignements personnels (RLRQ,
chapitre A-2.1)[Loi sur I'acces] et du Reglement sur la diffusion de I'information et sur la protection des renseignements
personnels (RLRQ, chapitre A-2.1, r. 2) [Réglement sur la diffusion]. Ainsi, la DSAS s'assure notamment d'utiliser et de
recueilliruniquement les renseignements nécessaires au sondage, d'informer et de rassurer la population sur la gestion
des renseignements confidentiels lors de la réalisation du sondage, de respecter la confidentialité des réponses et
I"anonymat des répondants ainsi que d'effectuer une reddition de comptes annuelle relativement aux sondages visés
par le plan triennal.

llimporte aussi de préciser que tous les plans de sondages des projets visés par le Plan triennal des sondages 2018-2021
ont tenu compte des recommandations et obtenu un avis favorable de la Direction centrale de I'accés a I'information et
de la protection des renseignements confidentiels (DCAIPRC) de Revenu Québec préalablement a leur réalisation, de
fagconaceque lerespectdes exigences légales et normatives en matiere de protection des renseignements confidentiels
soit garanti. De plus, conformément au Reglement sur la diffusion, ils ont tous fait I'objet d'une évaluation éthique par
la Direction de I'éthique de Revenu Québec et d'une évaluation de la nécessité du recours a un sondage par la DSAS.

Le présent document fait donc état des sept sondages visés par le Plan triennal des sondages 2018-2021 et réalisés
par Revenu Québec du 18 avril 2019 au 31 mars 2020. Ces sept sondages sont les suivants :

1. Sondage sur I'évaluation du programme d'accompagnement des entreprises 2019-2020
2. Sondage sur |"évaluation du programme d'accompagnement des particuliers en affaires 2019-2020

3. Sondage sur le respect de la démarche de vérification fiscale aupres des entreprises et des particuliers
en affaires 2019-2020

4. Sondage sur les attentes et la satisfaction des particuliers a I'égard de la démarche de vérification et de I'approche
en controle fiscal 2019-2020

5. Sondage sur les attentes et la satisfaction des entreprises a |'égard des services de Revenu Québec 2019

6. Sondage sur les habitudes d'utilisation et les besoins concernant les services en ligne de Revenu Québec offerts
aux particuliers 2020

. Sondage aupres des particuliers en affaires concernant la prestation électronique de services 2020

~

—

Le Plan triennal des sondages 2018-2021 est présenté a |'annexe I.

N

La directive CPS-2015 est présentée a I'annexe II.



SONDAGES EFFECTUES EN 2019-2020
DANS LE CADRE DU PLAN TRIENNAL
DES SONDAGES 2018-2021

1 Sondage sur I'évaluation du programme d’accompagnement
des entreprises 2019-2020

11 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre du programme d'accompagnement relatif aux taxes a la consommation, aux
retenues a la source et a I'imp6t des sociétés. Il ciblait I'ensemble des séances d'accompagnement suivies par les
représentants d'entreprise dans le cadre de ce programme. Son principal objectif était de mesurer |'appréciation
des représentants d'entreprise et des particuliers en affaires envers le programme d'accompagnement offert par la
Direction générale des entreprises (DGE). Par ailleurs, ce sondage devait permettre de préciser davantage le profil de
la clientele qui participe au programme d'accompagnement des entreprises.

1.2 Methodologie

Ce sondage, réalisé en continu sur le Web, a débuté en juin 2018. La période visée par la présente reddition de
comptes touche les collectes réalisées d'avril 2019 a mars 2020. De maniere générale, pour chacun des mois de
collecte, les séances d'accompagnement évaluées étaient celles qui avaient été suivies le mois précédent par les
représentants d'entreprise’.

Revenu Québec a élaboré un questionnaire Web comportant 24 questions.

Les collectes de données ont été réalisées a I'interne par Revenu Québec, qui n'a eu recours a aucune firme externe.
Le logiciel LimeSurvey a été utilisé pour programmer le questionnaire, pour envoyer les courriels d'invitation et de
relance ainsi que pour recueillir les réponses des participants. Ce logiciel est hébergé sur les serveurs sécurisés de
Revenu Québec, ce qui assure un niveau élevé de protection des renseignements confidentiels.

Les représentants d'entreprise ont été invités a participer au sondage par courriel. Le courriel d'invitation a participer
au sondage et les courriels de relance, envoyés a |'aide du logiciel LimeSurvey, contenaient, entre autres, un hyperlien
unique menant au questionnaire. Un hyperlien était également présent dans les courriels afin de permettre aux
représentants d'entreprise de refuser de participer au sondage. Ceux-ci avaient aussi la possibilité de communiquer
avec Revenu Québec pour signifier leur refus de participer.

3. Pour ce sondage, afin d'alléger le texte, le terme représentant d’entreprise est employé pour désigner aussi bien les représentants des
petites et moyennes entreprises que les particuliers en affaires.
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1.3 Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des séances d'accompagnement individuelles*
suivies par les représentants d'entreprise dans le cadre du programme d‘accompagnement relatif aux taxes a la
consommation, aux retenues a la source et a I'imp0t des sociétés. Les séances d'accompagnement devaient s'étre
terminées entre le 1*" novembre 2018 et le 31 janvier 2020.

La population visée totalisait ainsi 3 481 séances d'accompagnement. A 'exception des représentants d'entreprise
ayant refusé de fournir une adresse courriel valide a I'agent d’accompagnement, tous les représentants ayant
suivi des séances d'accompagnement faisant partie de la population visée ont recu une invitation a répondre au
sondage (recensement).

1.4  Population jointe

Parmi les 3 481 séances d'accompagnement visées par le sondage, 1 456 ont été évaluées dans le cadre de
ce sondage.

1.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numeéro de I'usager®

2) Numéro du sous-dossier usager

3) Nom de I'entreprise

4) Prénom et nom du représentant d'entreprise

5) Adresse courriel du représentant d’entreprise

6) Langue de communication lors de la séance d’accompagnement (deux catégories)
7) Type de service d'accompagnement offert (cing catégories)

8) Type de loi visé par la séance d'accompagnement (sept catégories)

9) Service de Revenu Québec ayant réalisé I'accompagnement (deux catégories)
10) Code d'activité économique relatif a la séance d'accompagnement

11) Date de fin de la séance d’accompagnement
Plus précisément, les renseignements 1 et 2 ont servi a identifier les représentants d'entreprise visés, les rensei-
gnements 3 a 6 ont été utilisés en vue d'établir le contact avec les représentants d'entreprise, le renseignement 7 a

été nécessaire a la pondération des séances d’accompagnement évaluées par rapport a la population visée, et les
renseignements 6 a 11 ont permis de caractériser les séances d'accompagnement.

1.6  Détermination des problemes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probleme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

4. Les séances d'accompagnement de groupe ne sont pas visées par ce sondage.

5. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s'agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.



1.7 Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniére a
ce que I'anonymat des répondants® soit conservé. De plus, les renseignements recueillis ont été conservés aux seules
fins de ce projet et n‘ont pas été versés dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'interprétation des
données du sondage. En ce qui concerne la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des
regles strictes et s'assurera que les renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

1.8 Eléments permettant de rassurer les représentants d’entreprise contactés

Lorsqu'un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d’une personne, il doit s'assurer de lui
fournir, au préalable, les informations prévues a I'article 65 de la Loi sur I'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De plus,
il s'est assuré de répondre aux questions des représentants d'entreprise portant sur la gestion des renseignements
confidentiels utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I'exercice de leurs fonctions.

1.8.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

Les courriels transmis par Revenu Québec, ainsi que I'introduction du questionnaire Web, informaient les représentants
d’'entreprise, entre autres, des mesures prises par |'organisation afin de garantir la protection des renseignements
confidentiels. En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre au questionnaire, nous vous assurons que votre participation demeurera anonyme et
que vos réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Afin de préserver votre anonymat,
veuillez ne pas inscrire de renseignements susceptibles de révéler votre identité (nom, prénom, numéro de télé-
phone, etc.) et évitez de mentionner toute situation particuliére qui pourrait permettre de vous identifier. Notez
que seuls les membres autorisés de notre personnel pourront accéder a vos réponses.

Introduction du questionnaire Web

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre a la consultation, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que
VoS réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Afin de préserver votre anonymat,
veuillez ne pas inscrire de renseignements susceptibles de vous identifier dans vos réponses. A titre d'exemple,
n'inscrivez aucun renseignement d'identité (nom, prénom, numéro de téléphone ou autres) et évitez de mentionner
toute situation particuliére qui pourrait permettre de vous identifier. Seuls les membres du personnel autorisés
de Revenu Québec pourront accéder a vos réponses.

6. L'anonymat du personnel de Revenu Québec en lien avec le programme d'accompagnement des entreprises a aussi été assuré.

7. Nom et adresse de I'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.

9
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1.8.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les représentants d'entreprise étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications
présentes dans les courriels d'invitation et de relance ainsi que dans I'introduction du questionnaire Web permettaient
de rassurer les représentants d'entreprise en ce sens. En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Notez que vous étes libre de répondre ou non aux questions posées et qu'aucune conséquence ne découlera d'un
refus de participation. Vous pouvez refuser de répondre au questionnaire en cliquant ici.

Introduction du questionnaire Web
Il est a noter que vous étes libre d'y répondre ou non. Aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.

1.8.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions des représentants
d’entreprise contactes

La Direction principale des relations avec la clientele des entreprises (DPRCE) de Revenu Québec était avisée de
la tenue du sondage et de ses objectifs. Les représentants d’entreprise avaient ainsi la possibilité de contacter le
service a la clientele afin d'obtenir des explications. Les courriels d'invitation et de relance donnaient les indications
suivantes a ce sujet :

Courriels d’invitation et de relance

Pour plus de détails au sujet de cette consultation, vous pouvez communiquer avec notre service a la clientéle en
composant le numéro sans frais 1 800 567-4692.

1.9  Auvis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection
des renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 8 mars 2018. Les rajustements
nécessaires ont été apportés au projet afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

1.10 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxieme alinéa de I'article 8 du Réglement sur la diffusion prévoit qu’une évaluation éthique
des sondages doit étre réalisée, notamment en raison du caractere sensible et confidentiel des renseignements
recueillis ainsi que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le
6 mars 2018, de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans |'évaluation
éthique ont été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

111  Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données recueillies et la production des rapports ont été réalisées par
Revenu Québec. Un rapport de sondage préliminaire portant sur les séances d'accompagnement fermées lors du
premier semestre de I'année financiere 2019-2020 a été produit au cours de I'année 2020. Les données ont été
agrégées de maniére a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant. Ce rapport a été transmis a la direction
générale requérante, soit la DGE.

Un autre rapport portant sur une année entiere sera rédigé en 2020-2021. Les données relatives a ce rapport seront
aussi agrégées de maniere a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant. Apres avoir été transmis a la DGE,
ce rapport fera I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de sa publication sur le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I'Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, co(t, etc.) relatives a ce sondage.



2 Sondage sur I'évaluation du programme d’accompagnement des particuliers
en affaires 2019-2020

2.1 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre du programme d’accompagnement relatif a I'impd6t des particuliers. Il ciblait
I'ensemble des séances d'accompagnement suivies par les particuliers en affaires dans le cadre de ce programme,
qui permet a ces derniers d'en savoir plus sur I'impdt des particuliers, sur les dépenses reconnues et sur les crédits
relatifs a leur domaine d'activité. Son principal objectif était de mesurer I'appréciation des particuliers en affaires
envers le programme d'accompagnement de la Direction générale des particuliers (DGP).

2.2 Méthodologie

Ce sondage, réalisé en continu sur le Web, a débuté en juin 2018. La période visée par la présente reddition de comptes
touche les collectes réalisées d'avril 2019 a mars 2020. De maniere générale, pour chacun des mois de collecte, les
séances d'accompagnement évaluées étaient celles qui avaient été suivies le mois précédent par les particuliers
en affaires.

Revenu Québec a élaboré un questionnaire Web comportant 22 questions.

Les collectes de données ont été réalisées a I'interne par Revenu Québec, quin’a eu recours a aucune firme externe. Le
logiciel LimeSurvey a été utilisé pour programmer le questionnaire, pour envoyer les courriels d'invitation et de relance
ainsi que pour recueillir les réponses des participants. Le logiciel LimeSurvey est hébergé sur les serveurs sécurisés
de Revenu Québec, ce qui assure un niveau élevé de protection des renseignements confidentiels.

Les particuliers en affaires ont été invités a participer au sondage par courriel. Le courriel d'invitation a participer au
sondage et les courriels de relance ont été envoyés a I'aide du logiciel LimeSurvey et contenaient, entre autres, un
hyperlien unique menant au questionnaire. Un hyperlien était également présent dans les courriels afin de permettre
aux particuliers en affaires de refuser de participer au sondage. Ceux-ci avaient aussi la possihilité de communiquer
avec Revenu Québec pour signifier leur refus de participer.

2.3  Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des séances d'accompagnement individuelles?
suivies par les particuliers en affaires dans le cadre du programme d'accompagnement relatif a I'impdt des particuliers
(séances portant sur les dépenses reconnues et sur les crédits liés au domaine d'activité du particulier en affaires).
Les séances d'accompagnement devaient s'étre terminées entre le 1°" décembre 2018 et le 31 janvier 2020.

La population visée totalisait ainsi 944 séances d'accompagnement. A |'exception des particuliers en affaires ayant
refusé de fournir une adresse courriel valide a I'agent d'accompagnement, tous les particuliers en affaires ayant
suivi des séances d'accompagnement faisant partie de la population visée ont recu une invitation a répondre au
sondage (recensement).

2.4  Population jointe

Parmi les 944 séances d’accompagnement visées par le sondage, 375 ont été évaluées dans le cadre de ce sondage.

8. Les séances d'accompagnement de groupe ne sont pas visées par ce sondage.

11
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2.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numeéro de I'usager®

2) Prénom et nom du particulier en affaires

3) Adresse courriel du particulier en affaires

4) Langue de communication lors de la séance d'accompagnement (deux catégories)

5) Type de service d'accompagnement offert (quatre catégories)

6) Type de rencontre offerte (trois catégories)

7) Service de Revenu Québec ayant réalisé I'accompagnement (deux catégories)

8) Date de fin de la séance d'accompagnement

Plus précisément, le renseignement 1 a servi a identifier les particuliers en affaires visés, les renseignements 2 a 4 ont
été utilisés envue d'établir le contactavec les particuliers en affaires, les renseignements 5 et 6 ont été nécessaires a la

pondération des séances d'accompagnement évaluées par rapport a la population visée, et les renseignements 4 a 8 ont
permis de caractériser les séances d’accompagnement.

2.6 Determination des problemes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probléme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

2.7 Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniére a
ce que I'anonymat des répondants'® soit conservé. De plus, les renseignements recueillis ont été conservés aux seules
fins de ce projet et n‘ont pas été versés dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'interprétation des
données du sondage. En ce qui concerne la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des
regles strictes et s'assurera que les renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

2.8 Eléments permettant de rassurer les particuliers en affaires contactés

Lorsqu'un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d’une personne, il doit s'assurer de lui
fournir au préalable les informations' prévues a I'article 65 de la Loi sur I'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De
plus, il s'est assuré de répondre aux questions des particuliers en affaires portant sur la gestion des renseignements
confidentiels utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I"'exercice de leurs fonctions.

9. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s'agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.

10. L'anonymat du personnel de Revenu Québec en lien avec le programme d'accompagnement des particuliers en affaires a aussi été assuré.

11. Nom et adresse de |'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.



2.8.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

Les courriels transmis par Revenu Québec, ainsi que I'introduction du questionnaire Web, informaient les particuliers
en affaires, entre autres, des mesures prises par |'organisation afin de garantir la protection des renseignements
confidentiels. En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions Iégislatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre au questionnaire, nous vous assurons que votre participation demeurera anonyme et
que vos réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Afin de préserver votre anonymat,
veuillezne pas inscrire de renseignements susceptibles de révéler votre identité (nom, prénom, numéro de téléphone,
etc.) et évitez de mentionner toute situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier. Notez que seuls
les membres autorisés de notre personnel pourront accéder a vos réponses.

Introduction du questionnaire Web

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions Iégislatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre a la consultation, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que
vos réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Afin de préserver votre anonymat,
veuillez ne pas inscrire de renseignements susceptibles de vous identifier dans vos réponses. A titre d’exemple,
n'inscrivez aucun renseignement d'identité (nom, prénom, numéro de téléphone ou autres) et évitez de mentionner
toute situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier. Seuls les membres du personnel autorisés
de Revenu Québec pourront accéder a vos réponses.

2.8.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les particuliers en affaires étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications
présentes dans les courriels d'invitation et de relance ainsi que dans I'introduction du questionnaire Web permettaient
de rassurer les particuliers en affaires en ce sens. En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Notez que vous étes libre de répondre ou non aux questions posées et qu'aucune conséquence ne découlera d'un
refus de participation. Vous pouvez refuser de répondre au questionnaire en cliquant ici.

Introduction du questionnaire Web
Il est a noter que vous étes libre d'y répondre ou non. Aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.
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2.8.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions des particuliers
en affaires contactés

La Direction principale des relations avec la clientéle des particuliers (DPRCP) de Revenu Québec était avisée de la
tenue du sondage et de ses objectifs. Les particuliers en affaires avaient ainsi la possibilité de contacter le service a
la clientele afin d'obtenir des explications. Les courriels d'invitation et de relance donnaient les indications suivantes
ace sujet

Courriels d’invitation et de relance

Pour plus de détails au sujet de cette consultation, vous pouvez communiquer avec notre service a la clientéle en
composant le numéro sans frais 1 800 267-6299.

2.9 Avis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection
des renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 8 mars 2018. Les rajustements
nécessaires ont été apportés au projet afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

210 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxiéme alinéa de I'article 8 du Reglement sur la diffusion prévoit qu‘une évaluation éthique des
sondages doit étre réalisée, notamment enraison du caractére sensible et confidentiel des renseignements recueillis ainsi
que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le 6 mars 2018,
de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans |'évaluation éthique ont
été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

211 Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données recueillies et la production des rapports ont été réalisées par
Revenu Québec. Un rapport de sondage préliminaire portant sur les séances d'accompagnement fermées lors du
premier semestre de I'année financiere 2019-2020 a été produit au cours de I'année 2020. Les données ont été
agrégées de maniére a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant. Ce rapport a été transmis a la direction
générale requérante, soit la DGP.

Un autre rapport portant sur une année entiere sera rédigé en 2020-2021. Les données relatives a ce rapport seront
aussi agrégées de maniere a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant. Aprés avoir été transmis a la DGP,
ce rapport fera I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de sa publication sur le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I'Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, co(t, etc.) relatives a ce sondage.



3 Sondage sur le respect de la démarche de vérification fiscale
aupres des entreprises et des particuliers en affaires 2019-2020

3.1 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre du programme de vérification fiscale aupres des entreprises et des particuliers
en affaires. Il ciblait I'ensemble des intervenants™ et des représentants professionnels' d'entreprise ayant traité avec
unvérificateur lors d'une vérification a I'établissement d'une entreprise. Son principal objectif était de suivre I'évolution
des attentes et de la satisfaction des entreprises en ce qui concerne la démarche de vérification et d'améliorer la
qualité des activités de vérification exercées par la DGE.

3.2 Méthodologie

Ce sondage, réalisé en continu sur le Web, a débuté en ao(it 2016. La période visée par la présente reddition de comptes
touche les collectes réalisées d'avril 2019 a mars 2020. Une collecte de données a été réalisée chaque mois aupres
des intervenants et des représentants professionnels des entreprises ayant fait I'objet d'une vérification et dont le
dossier de vérification a été fermé le mois précédant le sondage.

Revenu Québec a élaboré un questionnaire Web comportant 50 questions.

Les collectes de données ont été réalisées a |'interne par Revenu Québec, qui n'a eu recours a aucune firme externe.
Le logiciel LimeSurvey a été utilisé pour programmer le questionnaire, pour envoyer les courriels d'invitation et de
relance ainsi que pour recueillir les réponses des participants. Ce logiciel est hébergé sur les serveurs sécurisés de
Revenu Québec, ce qui assure un niveau élevé de protection des renseignements confidentiels.

Les intervenants et les représentants professionnels d'entreprise ont été invités a participer au sondage par courriel.
Le courriel d'invitation a participer au sondage et les courriels de relance, envoyés a I'aide du logiciel LimeSurvey,
contenaient, entre autres, un hyperlien unique menant au questionnaire. Un hyperlien était également présent dans les
courriels afin de permettre aux intervenants et aux représentants professionnels d'entreprise de refuser de participer au
sondage. Ceux-ciavaientaussila possibilité de communiquer avec Revenu Québec pour signifier leur refus de participer.

3.3  Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des intervenants et des représentants professionnels
d’entreprise ayant traité avec un vérificateur lors d’'une vérification a I'établissement d'une entreprise et pouvant étre
joints par courriel. Les vérifications devaient avoir été amorcées apres le 1% juin 2013 et s'étre terminées entre le
18 mars 2019 et le 29 février 2020.

La population visée totalisait 4 023 intervenants et représentants professionnels. Toutefois, un intervenant ou un
représentant professionnel n'était pas invité a répondre au sondage plus d'une fois par période d'un an. Ainsi,
3 536 intervenants et représentants professionnels ont été invités a répondre au sondage (recensement).

3.4  Population jointe

Parmi les 3 536 intervenants et représentants professionnels recensés, 959 ont répondu au sondage™.

12. Un intervenant est un employé, un particulier en affaires ou le propriétaire d'une entreprise.
13. Un représentant professionnel est un professionnel externe qui est mandaté par une entreprise.

14. En date du 31 mars 2020.
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3.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numéro de l'usager'™

2) Nom de I'entreprise

3) Adresse de I'entreprise

4) Prénom et nom de I'intervenant ou du représentant professionnel

5) Adresse courriel de I'intervenant ou du représentant professionnel

6) Langue de communication (deux catégories)

7) Type de loi visé par la vérification (trois catégories)

8) Direction principale ayant réalisé le dossier de vérification (trois catégories)

9) Montant de récupération fiscale obtenu a la suite de la vérification (cing catégories)
10) Chiffre d'affaires de I'entreprise (trois catégories)

11) Type d'intervenant (deux catégories)

12) Dossier sensible (deux catégories)

13) Date de début de la vérification

14) Date de fin de la vérification

Plus précisément, le renseignement 1 a servi a identifier les entreprises visées, les renseignements 2 a 6 ont été

utilisés en vue d'établir le contact avec les entreprises, et les renseignements 7 a 14 ont été conservés en vue de la
pondération des entreprises répondantes par rapport a la population visée.

3.6 Deétermination des problemes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probleme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

3.7  Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniére a
ce que I'anonymat des répondants’™® soit conservé. De plus, les renseignements recueillis ont été conservés aux seules
fins de ce projet et n‘ont pas été versés dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'interprétation des
données du sondage. En ce qui concerne la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des
regles strictes et s'assurera que les renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

15. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s'agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.

16. L'anonymat du personnel de Revenu Québec en lien avec la démarche de vérification fiscale auprés des entreprises et des particuliers en
affaires a aussi été assuré.



3.8 Eléments permettant de rassurer les entreprises contactées

Lorsqu'un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d'une personne, il doit s'assurer de lui
fournir au préalable les informations" prévues a I'article 65 de la Loi sur 'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De
plus, il s'est assuré de répondre aux questions des entreprises portant sur la gestion des renseignements confidentiels
utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I"'exercice de leurs fonctions.

3.8.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

Les courriels transmis par Revenu Québec, ainsi que I'introduction du questionnaire Web, informaient les entreprises,
entre autres, des mesures prises par |'organisation afin de garantir la protection des renseignements confidentiels.
En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions Iégislatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Si vous acceptez d'y répondre, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos réponses
seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Afin de préserver votre anonymat, veuillez ne pas
inscrire de renseignements susceptibles de vous identifier dans vos réponses. A titre d’exemple, n'inscrivez aucun
renseignement d'identité (nom, prénom, numéro de téléphone ou autres) dans vos réponses et évitez de mentionner
toute situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier. Seuls les membres du personnel autorisés
de Revenu Québec pourront accéder a vos réponses.

Introduction du questionnaire Web

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre a la consultation, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos
réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Veuillez ne pas inscrire de renseignements
susceptibles de vous identifier dans vos réponses. A titre d'exemple, n'inscrivez aucun renseignement d'identité
(nom, prénom, numéro de téléphone ou autres) dans vos réponses et évitez de mentionner toute situation particuliere
qui pourrait permettre de vous identifier. Seuls les membres du personnel autorisés de Revenu Québec pourront
accéder a vos réponses.

17. Nom et adresse de I'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.
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3.8.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les entreprises étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications présentes dans
les courriels d'invitation et de relance ainsi que dans I'introduction du questionnaire Webh permettaient de rassurer
les entreprises en ce sens. En voici des extraits :

Courriels d’invitation et de relance

Notez que vous étes libre d'y répondre ou non. Aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer. Vous
pouvez refuser d'y participer en cliquant ici.

Introduction du questionnaire Web
Il est a noter que vous étes libre d'y répondre ou non. Aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.

3.8.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions
des entreprises contactees

La DPRCE de Revenu Québec était avisée de la tenue du sondage et de ses objectifs. Les entreprises avaient ainsi la
possibilité de contacter le service a la clientele afin d'obtenir des explications. Les courriels d'invitation et de relance
donnaient les indications suivantes a ce sujet :

Courriels d’invitation et de relance

Pour plus de détails au sujet de la présente consultation, visitez la sous-section Sondages en cours de réalisation
de notre site Internet, a revenuquebec.ca. Vous pouvez également communiquer avec notre service a la clientele
en composant le numéro sans frais 1 800 567-4692.

3.9 Auvis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection
des renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 7 avril 2016. Les rajustements
nécessaires ont été apportés au projet afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

310 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxieme alinéa de I'article 8 du Réglement sur la diffusion prévoit qu’une évaluation éthique
des sondages doit étre réalisée, notamment en raison du caractere sensible et confidentiel des renseignements
recueillis ainsi que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le
15avril 2016, de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans |'évaluation
éthique ont été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

3.11 Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données recueillies et la production des rapports sont réalisées par
Revenu Québec. Un rapport de sondage portant sur une année entiére sera rédigé en 2020-2021. Les données seront
agrégées de maniére a ce qu'il soitimpossible d'identifier un répondant. Ce rapport sera transmis a la direction générale
requérante, soit la DGE, et fera I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de sa publication sur le site Internet de
Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I'Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, co(t, etc.) relatives a ce sondage.


http://www.revenuquebec.ca

& Sondage sur les attentes et la satisfaction des particuliers a I'égard
de la démarche de vérification et de I'approche en contrdle fiscal 2019-2020

4.1 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre du programme de vérification relatif a I'impot des particuliers. [ ciblait I'ensemble
des contribuables (ou des représentants de contribuables) ayant traité avec un vérificateur de Revenu Québec lors
d'une vérification fiscale de type interne ou externe relative a I'impdt des particuliers. Son principal objectif était de
permettre a Revenu Québec de connaftre |'appréciation de la clientele a I'égard du processus lié a la démarche de
vérification. Il visait également a suivre I'évolution des attentes et du degré de satisfaction de la clientéle a I'égard
de I'approche en contrdle fiscal mise en place par la DGP. Enfin, la DGP souhaitait s'assurer de I'uniformité de ses
pratiques et du reflet des valeurs organisationnelles, soit le respect, I'intégrité, I'équité et I'excellence du service,
lors des activités de vérification fiscale.

4.2 Méthodologie

Ce sondage, réalisé en continu sur le Web, a débuté en septembre 2016. La période visée par la présente reddition de
comptes touche les collectes réalisées d'avril 2019 a mars 2020. Une collecte de données a été réalisée chaque mois
auprés des contribuables (ou de leur représentant) qui ont traité avec un vérificateur, et dont le dossier de vérification
a été fermé le mois précédant le sondage.

Revenu Québec a élaboré un questionnaire Web comportant 58 questions relatives aux vérifications internes et
71 questions relatives aux vérifications externes.

Les collectes de données ont été réalisées a I'interne par Revenu Québec, qui n'a eu recours a aucune firme externe.
Le logiciel LimeSurvey a été utilisé pour programmer le questionnaire, pour envoyer les courriels d'invitation et de
relance ainsi que pour recueillir les réponses des participants. Ce logiciel est hébergé sur les serveurs sécurisés de
Revenu Québec, ce quiassure un niveau élevé de protection des renseignements confidentiels. Une lettre d'invitation a
aussi été transmise par la poste aux contribuables qui n'avaient pas d'adresse courriel ainsi qu'a ceux dont I'invitation
par courriel avait fait I'objet d'un message d'erreur.

Les contribuables et les représentants ont été invités a participer au sondage par courriel. Le courriel d'invitation a
participer au sondage et les courriels de relance envoyés a |'aide du logiciel LimeSurvey contenaient, entre autres, un
hyperlien et un code d'acces unique menant au questionnaire. Un hyperlien était également présent dans les courriels
afin de permettre aux personnes invitées de refuser de participer au sondage. Ces personnes avaient aussi la possibilité
de communiquer avec Revenu Québec pour signifier leur refus de participer.
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4.3 Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des contribuables ou des représentants ayant traité
avec un vérificateur lors d'une vérification relative a I'imp6t des particuliers qui a été effectuée par téléphone ou en
personne et qui s'est terminée entre le 1¢ mars 2019 et le 29 février 2020.

Les dossiers concernant des vérifications en milieu interlope, les dossiers de non-production (ou les dossiers connexes),
les dossiers liés au traitement d'une cotisation « aprés controle en original », les cotisations relatives a des enquétes,
les dossiers rattachés a des oppositions provenant du contentieux et les dossiers provenant de I’Agence du revenu du
Canada ont toutefois été retirés de la population visée.

Les contribuables ou les représentants devaient pouvoir étre joints par courriel ou, en I'absence d'une adresse courriel
valide, par courrier. De plus, il est a noter que les contribuables ciblés ou les représentants agissant au nom de ces
derniers devaient avoir eu un contact (en personne ou au téléphone) avec un employé de Revenu Québec dans le cadre
de la vérification.

La population visée totalisait ainsi 4 899 contribuables et représentants. Toutefois, un contribuable ou un représentant
n'était pas invité a répondre au sondage plus d'une fois par période d'un an. Ainsi, 4 778 contribuables et représentants
ont été invités a répondre au sondage (recensement).

4.4  Population jointe

Parmi les 4 778 contribuables et représentants recensés, 353 ont répondu au sondage'®.

4.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numéro de l'usager'

2) Prénom et nom du contribuable

3) Adresse du contribuable

4) Nom du représentant (s'il y a lieu)

5) Adresse courriel du contribuable ou du représentant

6) Langue de communication (deux catégories)

7) Type de dossier de vérification (deux catégories)

8) Région ou est situé le bureau de I'employé de Revenu Québec ayant effectué la vérification (deux catégories)
9) Montant de la récupération fiscale a la suite de la vérification (cing catégories)
10) Revenu total par tranche (sept catégories)

1) Age du contribuable (sept catégories)

12) Indicateur de présence de pénalité pour négligence flagrante

13) Date de début de la vérification

14) Date de fin de la vérification

18. Endate du 31 mars 2020.

19. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s'agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.



Plus précisément, le renseignement 1 a servi a identifier les contribuables visés, les renseignements 2 a 6 ont été
utilisés en vue d'établir le contact avec les contribuables ainsi qu'avec les représentants, et les renseignements 7 a 14
ont été conservés en vue de la pondération des répondants par rapport a la population visée.

4.6  Determination des problemes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probléme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

4.7 Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniére a
ce que I'anonymat des répondants? soit conservé. De plus, les renseignements recueillis ont été conservés aux seules
fins de ce projet et n‘ont pas été versés dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'interprétation des
données du sondage. En ce qui concerne la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des
regles strictes et s'assurera que les renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

4.8 Eléments permettant de rassurer les personnes contactées

Lorsqu‘unorganisme public collecte des renseignements personnels auprés d'une personne, il doit s'assurer de lui fournir
au préalable les informations?' prévues a |'article 65 de la Loi sur I'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est assuré de
respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De plus, il s'est
assuré de répondre aux questions des contribuables et des représentants portant sur la gestion des renseignements
confidentiels utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I"'exercice de leurs fonctions.

4.8.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

La lettre et les courriels transmis par Revenu Québec, ainsi que I'introduction du questionnaire Web, informaient les
contribuables et les représentants, entre autres, des mesures prises par I'organisation afin de garantir la protection
des renseignements confidentiels. Des extraits de ces documents figurent a la page suivante.

20. L'anonymat du personnel de Revenu Québec en lien avec la démarche de vérification et I'approche en contréle fiscal auprés des particuliers
a aussi été assuré.

21. Nom et adresse de |'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront accés a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.
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Lettre d'invitation

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Si vous acceptez d'y répondre, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos réponses
seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Pour préserver votre anonymat, n'inscrivez pas, dans
vos réponses, de renseignements susceptibles de vous identifier, par exemple vos nom, prénom ou numéro de
téléphone, et évitez de mentionner toute situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier. Notez que
seuls les membres autorisés de notre personnel pourront accéder a vos réponses.

Courriels d’invitation et de relance

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions Iégislatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Si vous acceptez d'y répondre, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos réponses
seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Pour préserver votre anonymat, n'inscrivez pas, dans
vos réponses, de renseignements susceptibles de vous identifier, par exemple vos nom, prénom ou numéro de
téléphone, et évitez de mentionner toute situation particuliére qui pourrait permettre de vous identifier. Notez que
seuls les membres autorisés de notre personnel pourront accéder a vos réponses.

Introduction du questionnaire Web

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions Iégislatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Sivous acceptez de répondre a la consultation, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos
réponses serontagrégées de maniere aenassurer laconfidentialité. Pour préservervotre anonymat, n'inscrivez pas,
dans vos réponses, de renseignements susceptibles de vous identifier, par exemple vos nom, prénom ou numéro
de téléphone, et évitez de mentionner toute situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier. Notez
que seuls les membres autorisés de notre personnel pourront accéder a vos réponses.

4.8.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

llimporte de noter que les contribuables et les représentants étaient libres de répondre ou nonau sondage. Les indications
présentes dans la lettre et les courriels d'invitation et de relance ainsi que dans I'introduction du questionnaire Web
permettaient de rassurer les contribuables et les représentants en ce sens. En voici des extraits :

Lettre d'invitation
Notez que vous étes libre d'y répondre ou non et qu'aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.

Courriels d’invitation et de relance

Notez que vous étes libre d'y répondre ou non et qu‘aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.
Vous pouvez refuser d'y participer en cliquant ici.

Introduction du questionnaire Web
Notez que vous étes libre d'y répondre ou non et qu'aucune conséquence ne découlera d'un refus d'y participer.



4.8.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions des contribuables
et des représentants contactés

La DPRCP de Revenu Québec était avisée de la tenue du sondage et de ses objectifs. Les contribuables et les repré-
sentants avaient ainsi la possibilité de contacter le service a la clientele afin d'obtenir des explications. La lettre et
les courriels d'invitation et de relance donnaient les indications suivantes a ce sujet :

Lettre d'invitation

Vous trouverez plus de détails au sujet de la présente consultation dans notre site Internet, a revenuquebec.ca,
dans la section Sondages en cours de réalisation. Vous pouvez également communiquer avec notre service a la
clientele en composant le [téléphone local] ou le numéro sans frais 1 800 267-6299.

Courriels d’invitation et de relance

Pour plus de détails au sujet de la présente consultation, visitez la page Sondages en cours de réalisation de
notre site Internet, a revenuquebec.ca. \lous pouvez également communiquer avec notre service a la clientele
en composant le numéro sans frais 1 800 267-6299.

4.9 Auvis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection
des renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 29 juin 2016. Les rajustements
nécessaires ont été apportés au projet afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

410 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxieme alinéa de I'article 8 du Réglement sur la diffusion prévoit qu’une évaluation éthique
des sondages doit étre réalisée, notamment en raison du caractere sensible et confidentiel des renseignements
recueillis ainsi que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le
17 juin 2016, de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans I'évaluation
éthique ont été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

411 Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données recueillies et la production des rapports sont réalisées par
Revenu Québec. Des rapports de sondage portant sur une année entiere seront rédigés en 2020-2021. Les données
seront agrégées de maniere a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant. Ces rapports seront transmis a la
direction générale requérante, soit la DGP, et feront I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de leur publication
sur le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I’Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, codt, etc.) relatives a ce sondage.
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5 Sondage sur les attentes et la satisfaction des entreprises a I'égard
des services de Revenu Québec 2019

51 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre de lareddition de comptes organisationnelle. I ciblait I'ensemble des entreprises
du Québec traitant directement (et non par I'entremise d'une firme externe) avec Revenu Québec. Son principal objectif
était de mesurer les attentes et la satisfaction de cette clientele a I'égard des services offerts par Revenu Québec,
conformément aux engagements présentés dans la Déclaration de services aux citoyens et aux entreprises. |l visait
également a évaluer le respect des orientations et des cibles du Plan stratégique 2016-2020, plus particulierement
I'orientation « Offrir des services simples, accessibles et fiables » et les cibles « Atteindre un taux de satisfaction des
entreprises a I'égard de la qualité des services de 80 % » et « Atteindre un taux de satisfaction a I'égard du service
offert par le personnel de 90 % ou plus ». Ce sondage a permis, entre autres, de mesurer le taux de satisfaction globale
des entreprises a |'égard de I'ensemble des services de Revenu Québec, de ses divers modes de prestation de services
et du service offert par le personnel.

5.2 Meéthodologie

Dans le cadre de ce sondage, Revenu Québec a élaboré un questionnaire comportant 86 questions. La collecte des
données, effectuée par téléphone, a été confiée a la firme Léger a la suite d'un processus d'appel d'offres sur invitation.
Les entrevues téléphoniques ont été réalisées entre le 21 mai et le 21 juin 2019.

5.3  Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des sociétés par actions du Québec qui
e ne sont pas des organismes a but non lucratif?;
® ne sont pas des associations personnifiées?;
e se trouvent dans I'une des situations suivantes :
— elles ont un statut régulier relatif a I'impot,

— elles ont un statut régulier relatif aux taxes et aux retenues a la source (RAS), et elles ont transmis des rapports
de remise de taxes et de RAS depuis le 1* janvier 2018.

Ces sociétés doivent également
e soit avoir préparé elles-mémes leur déclaration de revenus ou de taxes;
e soit avoir communiqué directement avec Revenu Québec au cours des douze mois précédant le sondage.

Un échantillon de 8 890 entreprises a été sélectionné par le personnel de Revenu Québec. La liste de ces entreprises
a été remise a la firme en vue de la collecte des données.

5.4  Population jointe

A lafin de la période de sondage, les réponses de 1 329 entreprises ont été obtenues. De ce nombre, 1294 entreprises
avaient utilisé les services de Revenu Québec.

22. Un organisme a but non lucratif est un organisme dont I'objet n'est pas de procurer un avantage économique a ses membres, ni de leur
distribuer les profits engendrés par certaines de ses activités.

23. Une assaciation personnifiée est une personne morale sans but lucratif distincte de ses membres, regroupant des individus qui poursuivent,
entre autres, un but a caractere national, patriotique, religieux, philanthropique, charitable, scientifique, artistique, social, professionnel,
athlétique ou sportif, et dont I'objet n'est pas de procurer des profits a ses membres.



5.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numéro d'usager®

2) Statut de I'entreprise relatif aux RAS

3) Statut de I'entreprise relatif aux taxes

4) Statut de I'entreprise relatif a I'impot

5) Année d'imposition

6) Transmission d'un rapport de remise de taxes ou de RAS depuis le 1¢ janvier 2018

7) Indicateur d’organisme a but non lucratif

8) Indicateur d'association personnifiée

9) Nom de I'entreprise

10) Numéros de téléphone de I'entreprise

11) Langue de communication (deux catégories)

12) Adresse de |'entreprise (y compris le code postal)

13) Nombre d'employés de I'entreprise (sept catégories)

14) Chiffre d'affaires de I'entreprise (huit catégories)

Plus précisément, les renseignements 1 a 8 ont servi a identifier les entreprises ciblées, les renseignements 9a 11 ont
été utilisés en vue d'établir le contact avec les entreprises, et les renseignements 12 a 14 ont été nécessaires afin de

permettre la sélection d'un échantillon d'entreprises représentatif de la population selon les strates (sous-populations)
créées sur la base de ces renseignements.

5.6 Renseignements communiqués a la firme externe

Seuls les renseignements confidentiels nécessaires a la communication avec les entreprises ciblées (renseigne-
ments 11 et 12) ainsi qu'un code essentiel a la pondération de chaque unité échantillonnée ont été communiqués a la
firme. La pondération des entreprises ayant répondu au sondage a une incidence importante sur les résultats.

5.7 Determination des problémes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probléme majeur n’ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

5.8 Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, toutes les données ont été recueillies et traitées de
maniere a ce que I'anonymat des répondants soit conservé. De plus, la firme a rempli les formulaires d’engagement
a la confidentialité requis. En outre, a la fin du mandat, la firme a rempli et transmis le formulaire Déclaration de fin
de taches (HUM-443) afin d'attester la destruction de tous les renseignements utilisés et recueillis qui se trouvaient
en sa possession. Les renseignements recueillis ont été conservés aux seules fins de ce projet et n'ont pas été versés
dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'interprétation des données du sondage. En ce qui concerne
la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des régles strictes et s'assurera que les
renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

24. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s"agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.
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5.9 Eléments permettant de rassurer les entreprises contactées

Lorsqu’un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d'une personne, il doit s'assurer de lui
fournir au préalable les informations? prévues a I'article 65 de la Loi sur 'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De
plus, il s'est également assuré de répondre aux questions des entreprises portant sur la gestion des renseignements
confidentiels utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I"'exercice de leurs fonctions.

5.9.1 Information concernantla gestion des renseignements confidentiels

Les consignes suivantes ont été données a la firme lors de la collecte téléphonique des données :

Si I'on vous questionne sur le fait que vous utilisez de I'information figurant dans le dossier fiscal de I'entreprise ou
si la personne s'inquiete de la confidentialité de ce dossier, vous pouvez répondre ceci :

Revenu Québec a I'obligation Iégale de connaitre les attentes de sa clientele et de simplifier le plus possible les
regles et les procédures régissant sa prestation de services. Cette obligation lui permet d’améliorer la qualité
de son offre de services et d'augmenter |'efficacité de son fonctionnement. De plus, Revenu Québec est autorisé
par la Loi sur I'administration fiscale a utiliser les renseignements qu'il recueille pour la réalisation de sondages,
d'études et de recherches ainsi que pour la production de statistiques et son administration.

Les seules informations que Revenu Québec transmet a Léger pour qu'elle puisse réaliser le présent sondage sont
le nom et le numéro de téléphone des entreprises a joindre, ainsi qu‘une variable de pondération. La variable de
pondération est nécessaire pour I'obtention de statistiques valables, mais ne contient aucune information qui
pourrait étre liée directement au dossier de votre entreprise.

De plus, Léger est liée par un engagement de confidentialité assurant la protection de I'information en sa posses-
sion. Seul le personnel autorisé de Revenu Québec aura acces au fichier dénominalisé des données du sondage.

Sachez que vous n'étes pas obligé de répondre a toutes les questions et qu'un refus de répondre n’entraine aucune
conséquence pour vous et I'entreprise que vous représentez.

Pour toute question ou tout commentaire concernant le sondage, vous pouvez communiquer avec le service a la
clientele de Revenu Québec, en composant le 1 800 567-4692.

5.9.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les entreprises étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications présentes dans
I'introduction du questionnaire téléphonique permettaient de rassurer les entreprises en ce sens. En voici un extrait :

Introduction du questionnaire téléphonique

Vous étes libre de répondre ou non a ce sondage, et aucune conséquence ne découlera d'un refus de répondre.
Sachez également que vos réponses ne pourront pas étre liées au dossier que Revenu Québec détient sur votre
entreprise et que vos réponses demeureront confidentielles.

25. Nom et adresse de |'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'accés et de rectification prévus par la loi.



5.9.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions
des entreprises contactées

La DPRCE de Revenu Québec était avisée de la tenue du sondage et de ses objectifs. Les entreprises avaient ainsi la
possibilité de contacter le service a la clientele afin d’obtenir des explications.

510 Auvis de la Direction centrale de lI'acceés a I'information et de la protection des
renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 17 janvier 2019. Les rajustements
nécessaires ont été apportés afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

511 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxieme alinéa de I'article 8 du Reglement sur la diffusion prévoit qu'une évaluation éthique
des sondages doit étre réalisée, notamment en raison du caractere sensible et confidentiel des renseignements
recueillis ainsi que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue,
le 21 janvier 2019, de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans
I'évaluation éthique ont été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

512 Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données et la production des rapports ont été réalisées par Revenu Québec.
Les données recueillies ont été agrégées de maniére a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant.

Les résultats du sondage ont été rendus disponibles en décembre 2019. lls ont d'abord été diffusés a |'interne aupres
des diverses directions générales de Revenu Québec. Le rapport présentant la méthodologie et les résultats du sondage
fera I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de sa publication sur le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I'Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, co(t, firme externe mandatée, etc.)
relatives a ce sondage.

6 Sondage sur les habitudes d’utilisation et les besoins concernant les services
en ligne de Revenu Québec offerts aux particuliers 2020

6.1 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre d'une démarche d'amélioration continue de |a prestation électronique de services
de Revenu Québec. Il ciblait I'ensemble des particuliers et des particuliers en affaires du Québec. Son objectif principal
était de permettre a Revenu Québec de mieux connaitre les habitudes d'utilisation des particuliers a I'égard des services
en ligne qu'il offre ainsi que de mesurer leurs attentes et leur satisfaction a I'égard de cette prestation de services.

Ce sondage visait également a soutenir I'évolution de la prestation de services en ligne offerts aux particuliers. Plus
particulierement, il visait une augmentation du recours aux services en ligne et I'amélioration de la qualité des services
offerts. Dans le cadre de ce sondage, des personas % représentant de possibles groupes d'utilisateurs des services en
ligne de Revenu Québec devaient étre élaborés.

26. Selon I'Office québécois de la langue frangaise, le terme persona désigne un personnage fictif ayant les principales caractéristiques de la
clientele cible d'un produit ou d'un service et créé par des conseillers en commercialisation afin d'évaluer si le produit ou le service répond
aux besoins des consommateurs et d'en planifier la stratégie de commercialisation.
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6.2 Methodologie

La méthode de collecte retenue pour la réalisation de ce sondage est le questionnaire Web. Le recrutement était
effectué par la poste et était suivi de relances postale et téléphonique.

Plus précisément, Revenu Québec invitait par la poste des particuliers a répondre a un questionnaire en ligne. Une
lettre de relance était par la suite envoyée par la poste aux particuliers. Les lettres d'invitation et de relance étaient
expédiées par le systeme généralisé des communications normalisées de Revenu Québec. Ces lettres informaient
les particuliers de la tenue du sondage en ligne, de I'adresse Web du sondage et du code d'acces qu'ils devaient
utiliser pour accéder au questionnaire. Les particuliers avaient la possibilité de communiquer avec Revenu Québec
pour signifier leur refus de participer.

Les particuliers n'ayant pas répondu au sondage en ligne a la suite des deux envois postaux faisaient I'objet d'une
relance par téléphone. Celle-ci était effectuée par la firme BIP Recherche inc., dans le cadre d'un contrat a exécution
sur demande relatif aux sondages téléphoniques. La firme offrait aux particuliers concernés la possibilité de recevoir
un courriel d'invitation afin de répondre au sondage Web. Un trés court entretien téléphonique devait étre réalisé par
un intervieweur pour obtenir I'adresse courriel des particuliers ayant accepté de la fournir. Le courriel d'invitation a
participerau sondage était transmis par la firme et contenait, entre autres, un hyperlien unique menantau questionnaire.
Un hyperlien était également présent dans le courriel afin de permettre aux particuliers de refuser de participer au
sondage. Ceux-ciavaient aussi la possibilité de communiquer avec Revenu Québec pour signifier leur refus de participer.

La collecte de données a principalement été réalisée a I'interne par Revenu Québec. Le logiciel LimeSurvey a
été utilisé pour programmer le questionnaire ainsi que pour recueillir les réponses des participants. Le logiciel
LimeSurvey est hébergé sur les serveurs sécurisés de Revenu Québec, ce qui assure un niveau élevé de protection
des renseignements confidentiels.

La collecte de données s'est déroulée du 28 novembre 2019 au 31 janvier 2020. Il est a noter que les lettres d'in-
vitation ont été expédiées les 28 et 29 novembre 2019, alors que les lettres de relance ont été transmises les 9 et
10 décembre 2019. La relance téléphonique, quant a elle, a été réalisée du 6 au 24 janvier 2020.

6.3  Population visée

La population visée par ce sondage était constituée de I'ensemble des particuliers, y compris les particuliers en affaires,
présentant les caractéristiques suivantes :

e |ls ont produit une déclaration de revenus pour I'année d'imposition 2018;

e ils sont agés de 18 a 74 ans;

e ils résident au Québec.

Un échantillon de 6 072 particuliers a été sélectionné par le personnel de Revenu Québec. Les lettres d'invitation et de
relance ont été expédiées a 5 969 particuliers joignables par la poste?. Une liste de 4 705 particuliers joignables par
téléphone et n‘ayant pas répondu au sondage a la suite des deux envois postaux a été remise a la firme afin qu'elle
puisse effectuer la relance téléphonique.

6.4  Population jointe

A la fin de la période de sondage, les réponses de 1418 particuliers ont été obtenues. De ce nombre, 1 372 particuliers
avaient utilisé Internet au cours des 12 mois précédant le sondage.

27. llestanoter que 103 particuliers n'étaient pas joignables par la poste, mais seulement par téléphone. Il est également a noter que la lettre
de relance n'a pas été expédiée a I'un des 5 969 particuliers, puisque celui-ci a signifié son refus de participer a la suite de la réception de
la lettre d'invitation initiale.



6.5 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :

1) Numéro d'usager?®

2) Prénom et nom du particulier

3) Numéros de téléphone du particulier

4) Adresse du particulier

5) Bureau régional concerné, selon I'adresse du particulier (deux catégories)
6) Indicateur relatif aux particuliers joignables par la poste (deux catégories)
7) Indicateur relatif aux particuliers joignables par téléphone (deux catégories)
8) Langue de communication (deux catégories)

9) Age du particulier (six catégories)

10) Indicateur relatif aux particuliers en affaires (deux catégories)

11) Revenu total par tranche (trois catégories)

12) Indicateur relatif aux particuliers ayant utilisé I'espace Mon dossier pour les citoyens au cours des 12 mois précédant
le sondage (deux catégories)

13) Indicateur relatif aux particuliers ayant utilisé I'espace Mon dossier pour les citoyens au cours des 18 mois précédant
le sondage (deux catégories)

14) Genre du particulier (deux catégories)

15) Déclaration d'un conjoint (deux catégories)

16) Indicateur relatif aux particuliers ayant déclaré faillite (deux catégories)

Plus précisément, le renseignement 1 a servi a identifier les particuliers visés, les renseignements 2 a 8 ont été utilisés
en vue d'établir le contact avec les particuliers, les renseignements 9 a 12 ont été nécessaires a la pondération des
particuliers répondants par rapport a la population visée, le renseignement 13 a été utilisé pour guider les particuliers

lorsqu’ils remplissaient le questionnaire, et les renseignements 9a 11 et 14 a 16 ont permis d'établir I'échantillon et
de caractériser les particuliers ciblés.

6.6 Renseignements communiqués a la firme externe

Seuls les renseignements confidentiels nécessaires a lacommunication avec les particuliers ciblés (renseignements 2,
3, 8 et 14) ont été communiqués a la firme. La liste de renseignements communiqués incluait également un code
d'acces sécurisé, généré par la DSAS et devant étre inclus dans le courriel d'invitation, qui permettait aux particuliers
d'accéder au questionnaire en ligne.

6.7 Determination des problemes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probléme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

28. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s"agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.
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6.8 Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniére
a ce que I'anonymat des répondants soit conservé. De plus, la firme a rempli les formulaires d’engagement a la
confidentialité requis. En outre, a la fin du mandat, la firme a rempli et transmis le formulaire Déclaration de fin de
taches (HUM-443) afin d'attester la destruction de tous les renseignements utilisés et recueillis qui se trouvaient en
sa possession. Les renseignements recueillis ont été conservés aux seules fins de ce projet et n'ont pas été versés
dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et l'interprétation des données du sondage. En ce qui concerne
la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des régles strictes et s'assurera que les
renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

6.9 Eléments permettant de rassurer les particuliers contactés

Lorsqu'un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d'une personne, il doit s'assurer de lui
fournir au préalable les informations? prévues a I'article 65 de la Loi sur I'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. De
plus, il s'est assuré de répondre aux questions des particuliers portant sur la gestion des renseignements confidentiels
utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s'est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I'exercice de leurs fonctions.

6.9.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

Les lettres transmises par Revenu Québec, ainsi que I'introduction du questionnaire Web, informaient les particuliers,
entre autres, des mesures prises par |'organisation afin de garantir la protection des renseignements confidentiels.
En voici des extraits :

Lettres d’invitation et de relance

Cette invitation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des rensei-
gnements confidentiels. [...]

Si vous acceptez d'y répondre, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos réponses
seront traitées de maniére a en assurer la confidentialité.

Afin de préserver votre anonymat, veuillez ne pas inscrire de renseignements confidentiels dans vos réponses.
N’inscrivez donc aucun renseignement sur votre identité ou sur celle d'une autre personne (nom, prénom, numéro
de téléphone ou autres) et ne mentionnez aucune situation particuliere qui pourrait permettre de vous identifier ou
d'identifier une autre personne. Les réponses recueillies dans ce questionnaire ne pourront pas étre liées a votre
dossier fiscal. Nous ne vous demanderons aucun renseignement sur votre identité ni aucune donnée fiscale. De
plus, seuls quelques membres de notre personnel seront autorisés a accéder a vos réponses.

29. Nom et adresse de |'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.



Introduction du questionnaire Web

Ce sondage se faitenconformité avec les dispositions |égislatives qui garantissent la protection des renseignements
confidentiels. [.. ]

Sivous acceptez de répondre a ce sondage, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos
réponses seront agrégées de maniere a en assurer la confidentialité. Finalement, seuls les membres autorisés de
Revenu Québec pourront accéder a vos réponses.

Afin de préserver votre anonymat, veuillez ne pas inscrire de renseignements susceptibles de vous identifier ou
de révéler I'identité d'une autre personne dans vos réponses. A titre d’exemple, n'inscrivez aucun renseignement
d'identité (nom, prénom, numéro de téléphone ou autres) et ne mentionnez aucune situation particuliere qui
pourrait permettre de vous identifier ou d'identifier une autre personne.

De plus, les consignes suivantes ont été données a la firme lors de la relance téléphonique :

Note pouvant étre lue, au besoin, en cas de questionnement d'un répondant :

Revenu Québec a I'obligation Iégale de connaitre les attentes de sa clientele et de simplifier le plus possible les
regles et les procédures régissant sa prestation de services. Cette obligation lui permet d’améliorer la qualité de
son offre de services et d'augmenter I'efficacité de son fonctionnement. De plus, Revenu Québec est autorisé,
en vertu de la Loi sur I'administration fiscale, a utiliser les renseignements qu'il recueille pour la réalisation de
sondages, d'études et de recherches ainsi que pour la production de statistiques et son administration.

Les seules informations que Revenu Québec transmet a la firme BIP Recherche inc. pour qu'elle puisse réaliser
le présent sondage sont le nom et le numéro de téléphone des particuliers a joindre, la langue de communication
avec Revenu Québec ainsi qu'un numéro séquentiel d'identification créé uniqguement pour ce sondage et permettant
de suivre le taux de réponse. Ce numéro ne contient aucune information qui pourrait étre liée directement a votre
dossier. De plus, la firme BIP Recherche inc. est liée par un engagement de confidentialité assurant la protection
de I'information en sa possession. Sachez que vous n'étes pas obligé de répondre a toutes les questions et qu'un
refus de répondre n'entrainera aucune conséquence. Notez également que vos réponses ne seront pas liées a
votre dossier et qu'elles ne pourront pas, par conséquent, étre comparées avec les données fiscales que Revenu
Québec détient sur vous.

Pour toute question ou tout commentaire concernant le sondage, vous pouvez communiquer avec le service a la
clientele de Revenu Québec en composant le 1 800 267-6299.
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Enfin, le courriel transmis par la firme BIP Recherche inc. informait les particuliers, entre autres, des mesures prises
par |'organisation afin de garantir la protection des renseignements confidentiels. En voici des extraits :

Courriel d’invitation

Cette consultation se fait en conformité avec les dispositions législatives qui garantissent la protection des
renseignements confidentiels. [...]

Si vous acceptez d'y répondre, soyez assuré que votre participation demeurera anonyme et que vos réponses
seront traitées de maniere a en garantir la confidentialité.

Afin de préserver votre anonymat, veuillez ne pas inscrire de renseignements confidentiels dans vos réponses.
A titre d’exemple, n‘inscrivez aucun renseignement sur votre identité ou sur celle d’'une autre personne (nom,
prénom, numéro de téléphone ou autres) et ne mentionnez aucune situation particuliere qui pourrait permettre de
vous identifier ou d'identifier une autre personne. Les réponses recueillies dans le questionnaire ne pourront pas
étre liées a votre dossier fiscal, et aucun renseignement d'identification ni aucune donnée fiscale ne vous seront
demandés. Seuls quelques membres du personnel de Revenu Québec seront autorisés a accéder a vos réponses.

6.9.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les particuliers étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications présentes dans
les lettres d'invitation et de relance, dans le courriel d'invitation ainsi que dans I'introduction du questionnaire Web
permettaient de rassurer les particuliers en ce sens. En voici des extraits :

Lettres d’invitation et de relance

Notez que votre participation est volontaire et qu'aucune conséquence ne découlera de votre refus de répondre
au questionnaire.

Courriel d’invitation

Notez que votre participation est volontaire et qu'aucune conséquence ne découlera de votre refus de participer.
Vous pouvez cependant exprimer votre refus de répondre a cette consultation en cliquant ici.

Introduction du questionnaire Web
Notez que votre participation est volontaire et qu'aucune conséquence ne découlera de votre refus de participer.



6.9.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions des particuliers contactés

La DPRCP de Revenu Québec était avisée de la tenue du sondage et de ses objectifs. Les particuliers avaient ainsi la
possibilité de contacter le service a la clientele afin d’obtenir des explications. lls avaient également la possibilité
de contacter Revenu Québec par courriel pour obtenir des renseignements additionnels. Les lettres d'invitation et de
relance, ainsi que le courriel d'invitation, donnaient les indications suivantes a ce sujet :

Lettres d'invitation et de relance

Pour obtenir plus de renseignements, vous pouvez communiquer avec notre service a la clientele en composant
le 418 659-6299 si vous habitez la région de Québec, le 514 864-6299 si vous habitez la région de Montréal ou le
1800 267-6299 (sans frais). Vous pouvez également communiquer avec nous par courriel en écrivant a |'adresse
sondage@revenuquebec.ca.

Courriel d’invitation

Pour toute question concernant cette consultation, communiquez avec le service a la clientéle de Revenu Québec
en composant le 418 659-6299 si vous habitez la région de Québec, le 514 864-6299 si vous habitez la région de
Montréal ou le 1800 267-6299 (sans frais). Vous pouvez également écrire a I'adresse sondage@revenuquebec.ca.

6.10 Avis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection
des renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 3 mai 2019. Les rajustements
nécessaires ont été apportés au projet afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

6.11 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxieme alinéa de I'article 8 du Reglement sur la diffusion prévoit qu’une évaluation éthique des
sondages doit &tre réalisée, notamment en raison du caractere sensible et confidentiel des renseignements recueillis
ainsi que de lafinalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le 3mai 2019,
de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans |'évaluation éthique ont
été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

6.12 Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, 'analyse des données et la production des rapports sont réalisées par Revenu Québec.
Deux rapports sur la méthodologie et les résultats seront produits en 2020-2021 afin de répondre aux objectifs de cette
consultation. Le premier rapport présentera la méthodologie et les résultats du sondage sur les habitudes d'utilisation
et les besoins concernant les services en ligne offerts aux particuliers. Le second rapport portera sur la méthodologie
et les résultats concernant I'élaboration de personas représentant de possibles groupes d'utilisateurs des services en
ligne de Revenu Québec offerts aux particuliers. Dans chacun de ces rapports, les données seront agrégées de maniere
ace qu'il soitimpossible d'identifier un répondant. Ces rapports seront transmis a la direction générale requérante, soit
la DGP. et feront I'objet d"une évaluation de diffusion en vue de leur publication sur le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I’Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet du sondage, codt, etc.) relatives a ce sondage.
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7 Sondage aupreés des particuliers en affaires concernant la prestation
électronique de services 2020

11 Mise en contexte et objectifs

Ce sondage a été réalisé dans le cadre d'une démarche d'amélioration continue de |a prestation électronique de services
de Revenu Québec offerts aux particuliers en affaires. Il s'inscrivait dans la vision d'affaires élaborée par la DGP et
ciblait I'ensemble des particuliers en affaires du Québec. Son principal objectif était de permettre a Revenu Québec
de connaftre les attentes précises de la clientéle des particuliers en affaires afin de leur offrir des services conviviaux
et répondant a leurs besoins. Ce sondage a également permis de mesurer la satisfaction des particuliers en affaires
envers la prestation électronique de services, en plus de cerner les raisons de la non-utilisation de ces derniers et les
incitatifs a les utiliser.

1.2  Meéthodologie

Dans le cadre de ce sondage, Revenu Québec a élaboré un questionnaire comportant 96 questions. La collecte des
données, effectuée par téléphone, a été confiée a la firme BIP Recherche inc. dans le cadre d’un contrat a exécution
sur demande relatif aux sondages téléphoniques. Les entrevues téléphoniques ont été réalisées entre le 10 février et
le 8 mars 2020.

1.3  Population visée

La population visée par ce sondage était constituée des particuliers en affaires qui, lors de I'année d'imposition 2018,
gtaient agés de 18 a 74 ans, résidaient au Québec et n'étaient pas en faillite.

Un échantillon de 19 140 particuliers en affaires a été sélectionné par le personnel de Revenu Québec. La liste de ces
particuliers a été remise a la firme en vue de la collecte des données.

74  Population jointe

A la fin de la période de sondage, les réponses de 2 874 particuliers en affaires ont été obtenues.

15 Renseignements utilisés

Voici les renseignements qui ont été utilisés dans le cadre de ce sondage :
1) Numéro d'usager®

2) Année d'imposition

3) Présence ou absence d’'un montant a la ligne 164 (revenus nets d'entreprise) de la déclaration de revenus
(deux catégories)

4) Présence ou absence d'un montant a I'annexe L de la déclaration de revenus (deux catégories)
5) Prénom et nom du particulier en affaires

6) Numéros de téléphone du particulier en affaires

7) Langue de communication (deux catégories)

8) Indicateur relatif aux mandataires (deux catégories)

9) Indicateur relatif aux utilisateurs de Mon dossier pour les citoyens (deux catégories)

30. Le numéro d'usager est un numéro d'identification interne attribué par Revenu Québec a un particulier ou a une entreprise. Il s"agit d'un
identifiant unique. Ainsi, deux particuliers ou deux entreprises ne peuvent pas avoir le méme numéro d'usager.



10) Indicateur relatif aux utilisateurs de Mon dossier pour les entreprises (deux catégories)

11) Genre du particulier (deux catégories)

12) Code postal du particulier en affaires

13) Indicateur relatif au recours a un préparateur pour la production de la déclaration de revenus (deux catégories)
14) Revenu total par tranche (deux catégories)

Plus précisément, les renseignements 1 a 4 ont servi a identifier les particuliers en affaires ciblés, les renseigne-
ments 5 a 7 ont été utilisés en vue d'établir le contact avec les particuliers en affaires, les renseignements 8 a 10
ont permis de guider les répondants vers les sous-sections appropriées du questionnaire, et les renseignements 11
a 14 ont été nécessaires afin de permettre la sélection d'un échantillon représentatif de la population selon les
strates (sous-populations) créées sur la base de ces renseignements.

16  Renseignements communiqués a la firme externe

Seuls les renseignements confidentiels nécessaires a la communication avec les particuliers en affaires ciblés (rensei-
gnements 5 a 10) ainsi qu'un code essentiel a la pondération de chaque unité échantillonnée ont été communiqués a la
firme. La pondération des particuliers en affaires ayant répondu au sondage a une incidence importante sur les résultats.

17  Determination des problémes relatifs a la collecte de données

Aucun incident ni aucun probléme majeur n'ont été rencontrés par Revenu Québec dans le cadre de ce sondage.

1.8  Respect du Plan triennal des sondages 2018-2021

L'utilisation des renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec s'est faite dans le respect des indications
figurant dans le plan triennal des sondages en vigueur. Ainsi, les données ont été recueillies et traitées de maniere
a ce que I'anonymat des répondants soit conservé. De plus, la firme a rempli les formulaires d'engagement a la
confidentialité requis. En outre, a la fin du mandat, la firme a rempli et transmis le formulaire Déclaration de fin de
taches (HUM-443) afin d'attester |la destruction de tous les renseignements utilisés et recueillis qui se trouvaient en
sa possession. Les renseignements recueillis ont été conservés aux seules fins de ce projet et n'ont pas été versés
dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et l'interprétation des données du sondage. En ce qui concerne
la destruction des renseignements obtenus, Revenu Québec appliquera des régles strictes et s'assurera que les
renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires.

79  Eléments permettant de rassurer les particuliers en affaires contactés

Lorsqu'un organisme public collecte des renseignements personnels auprés d'une personne, il doit s'assurer de lui
fournir au préalable les informations®' prévues a I'article 65 de la Loi sur I'acces. A cet effet, Revenu Québec s'est
assuré de respecter les conditions énoncées a cet article pendant tout le processus de réalisation du sondage. Il s'est
également assuré de répondre aux questions des particuliers en affaires portant sur la gestion des renseignements
confidentiels utilisés et fournis dans le cadre de ce sondage.

En ce qui concerne I'accés aux renseignements confidentiels, Revenu Québec s’est assuré de le donner uniquement
aux membres du personnel qui sont ddment autorisés a recevoir de tels renseignements et qui en ont eu besoin dans
I'exercice de leurs fonctions.

31. Nom et adresse de |'organisme public au nom de qui la collecte est faite, fins pour lesquelles ces renseignements sont recueillis, catégories
de personnes qui auront acces a ces renseignements, caractere obligatoire ou facultatif de la demande, conséquences pour la personne
concernée (ou, selon le cas, pour un tiers) d'un refus de répondre a la demande, ainsi que droits d'acces et de rectification prévus par la loi.
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7.9.1 Information concernant la gestion des renseignements confidentiels

Les consignes suivantes ont été données a la firme lors de la collecte téléphonique des données :

Si I'on vous questionne sur le fait que vous utilisez de I'information figurant dans le dossier fiscal du contribuable ou
si la personne s'inquiete de la confidentialité de ce dossier, vous pouvez répondre ceci :

Revenu Québec a I'obligation Iégale de connaitre les attentes de sa clientele et de simplifier le plus possible les
regles et les procédures régissant sa prestation de services. Cette obligation lui permet d’améliorer la qualité
de son offre de services et d'augmenter I'efficacité de son fonctionnement. De plus, Revenu Québec est autorisé
par la Loi sur I'administration fiscale a utiliser les renseignements qu'il recueille pour la réalisation de sondages,
d'études et de recherches ainsi que pour la production de statistiques et son administration.

Les seules informations que Revenu Québec transmet a BIP Recherche pour qu'elle puisse réaliser le présent
sondage sont votre nom et votre numéro de téléphone, ainsi qu’'une variable de pondération. La variable de
pondération est nécessaire pour |'obtention de statistiques valables, mais ne révele aucune information qui
pourrait étre liée directement a votre dossier.

De plus, BIP Recherche est liée par un engagement de confidentialité assurant la protection de I'information
en sa possession. Seuls les membres du personnel autorisés de BIP Recherche et de Revenu Québec pourront
accéder a vos réponses.

Sachez que vous n'étes pas obligé de répondre a toutes les questions et qu‘un refus de répondre n'entraine aucune
conséquence pour vous. Sachez également que vos réponses ne seront pas liées a votre dossier et qu'elles ne
pourront pas, par conséquent, &tre comparées avec les données fiscales que Revenu Québec détient sur vous.

Pour toute question ou tout commentaire concernant ce sondage, vous pouvez communiquer avec le service a la
clientele de Revenu Québec en composant le 1 800 267-6299.

7.9.2 Information concernant le choix de répondre ou non au sondage

Il importe de noter que les particuliers en affaires étaient libres de répondre ou non au sondage. Les indications
présentes dans I'introduction du questionnaire téléphonique permettaient de rassurer les particuliers en affaires en
ce sens. En voici un extrait :

Introduction du questionnaire téléphonique

Vous étes libre de répondre ou non a ce sondage, et aucune conséquence ne découlera d'un refus de répondre.
Sachez également que vos réponses ne pourront pas étre liées a votre dossier fiscal et que vos réponses demeu-
reront confidentielles.

71.9.3 Ressources disponibles pour répondre aux questions des particuliers en
affaires contactes

La DPRCP ainsi que la DPRCE de Revenu Québec étaient avisées de la tenue du sondage et de ses objectifs. Les
particuliers en affaires avaient ainsi la possibilité de contacter le service a la clientele afin d'obtenir des explications.



710 Auvis de la Direction centrale de I'acces a I'information et de la protection des
renseignements confidentiels

Le projet de sondage a recu un avis favorable de la DCAIPRC de Revenu Québec le 25 mars 2019. Les rajustements
nécessaires ont été apportés afin que les recommandations de la DCAIPRC soient prises en compte.

711 Evaluation éthique du sondage

Le paragraphe 2 du deuxiéme alinéa de I'article 8 du Reglement sur la diffusion prévoit qu'une évaluation éthique des
sondages doitétreréalisée, notammentenraison du caractere sensible etconfidentiel des renseignementsrecueillis ainsi
que de la finalité de leur utilisation. Une évaluation éthique du projet de sondage a donc été obtenue, le 27 mars 2019,
de la Direction de I'éthique de Revenu Québec. Toutes les recommandations présentées dans |'évaluation éthique ont
été prises en considération lors des rajustements finaux apportés au projet de sondage.

712  Analyse des données et diffusion des résultats

Dans le cadre de ce sondage, I'analyse des données et la production des rapports ont été réalisées par Revenu Québec
en 2020. Les données recueillies ont été agrégées de maniere a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant.

Les résultats du sondage ont été rendus disponibles a I'automne 2020. Ils seront diffusés a I'interne aupres des diverses
directions générales de Revenu Québec et feront I'objet d'une évaluation de diffusion en vue de leur publication sur
le site Internet de Revenu Québec.

Le présent rapport étant déposé a I'Assemblée nationale du Québec ainsi que sur le site Internet de Revenu Québec,
les citoyens pourront y consulter les informations pertinentes (objet de la consultation, co(it, firme externe mandatée,
etc.) relatives a cette consultation.
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CONCLUSION

Au cours de I'exercice 2019-2020, les modalités appliquées et les mesures prises lors de la réalisation des sondages
visésparle Plan triennal des sondages 2018-2021témoignent du respect de toutes les exigences |égales, réglementaires
et administratives en matiere de sondages. En effet, la mise en ceuvre de ces sondages s'est effectuée en conformité
avec les prescriptions de la Loi sur I'acces, de la LAF et du Réglement sur la diffusion ainsi qu’en respect des normes
en vigueur a Revenu Québec. Ces exigences légales, réglementaires et administratives visent la collecte, I utilisation,
la communication, la conservation et la destruction des renseignements confidentiels que Revenu Québec détient.

Deplus, ces sondages répondent aux objectifs du Plan triennal des sondages 2018-2021, puisqu'ils permettent de cerner
les attentes des clienteles sondées et de formuler des recommandations visant a augmenter le niveau de satisfaction
de ces clienteles a I'égard des services offerts par Revenu Québec.

Le tableau suivant résume les principales informations relatives aux sept sondages effectués.

N° | Objet du sondage

Sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages 2018-2021
Exercice financier 2019-2020

Direction Coit’ Commentaires

requérante

DGE (DPSGO)

Type de
sondage

1 Sondage sur I'évalua- Sondage statistique 0$ e Sondage en ligne réalisé

tion du programme
d'accompagnement
des entreprises
2019-2020

aupres de
la clientele

mensuellement auprés des
entreprises aprés chaque
séance d'accompagnement.
Collecte des données réalisée
en continu depuis juin 2018.
Collecte des données réalisée
par la DGIA (DSAS).

Utilisation de données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).

Résultats produits par
la DGIA (DSAS).

Sondage sur I'évalua-
tion du programme
d’'accompagnement
des particuliers en
affaires 2019-2020

DGP
(DPCFP-Q)

Sondage statistique
aupres de
la clientele

0%

Sondage en ligne réalisé
mensuellement aupres des
particuliers apres chaque
séance d'accompagnement.

Collecte des données réalisée en
continu depuis juin 2018.

Collecte des données réalisée par la
DGIA (DSAS).

Utilisation de données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).

Production des résultats par
la DGIA (DSAS).

1. Lecoltdu sondage concerne uniquement les frais engagés par Revenu Québec pour recourir aux services d'une firme externe, si nécessaire.




attentes et la satisfac-
tion des entreprises a
I'égard des services de
Revenu Québec 2019

aupres de
la clientele

N° | Objet du sondage | Direction | Type de Coiit’ Commentaires
requérante | sondage
3 Sondage sur le respect | DGE (DPSGO) | Sondage statistique 0% | e Sondage en ligne réalisé
de la démarche de aupres de mensuellement aupres
vérification fiscale la clientéle des entreprises apres
aupres des entreprises chaque vérification.
et des particuliers en e Collecte des données réalisée
affaires 2019-2020 en continu depuis avril 2018.
e Collecte des données réalisée
par la DGIA (DSAS).
e Utilisation de données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).
e Résultats produits par
la DGIA (DSAS).
4 Sondage sur les DGP (DPSOCF) | Sondage statistique 0% | e Sondage en ligne réalisé
attentes et la satisfac- aupres de mensuellement aupres
tion des particuliers a la clientele des particuliers apres
I'égard de la démarche chaque vérification.
d,e vérification et deA o Collecte des données réalisée
'approche en controle en continu depuis avril 2018.
fiscal 2019-2020 L
e Collecte des données réalisée
par la DGIA (DSAS).
e Utilisation des données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).
e Production des résultats par
la DGIA (DSAS).
5 Sondage sur les DGIA (DPAR) | Sondage statistique | 265008 | e Sondage téléphonique réalisé

aupres des entreprises.

e Collecte de données réalisée en
mai et en juin 2019.

e Contrat de service accordé a la
firme Léger a la suite d'un processus
d'appel d'offres sur invitation.

e Utilisation des données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).

e Résultats produits par
la DGIA (DSAS).

1.

Le codt du sondage concerne uniquement les frais engagés par Revenu Québec pour recourir aux services d'une firme externe, si nécessaire.
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tion électronique de
services 2020

N° | Objet du sondage | Direction | Type de Coiit’ Commentaires
requérante | sondage
6 Sondage sur les DGP Sondage statistique 8901$ | e Sondage en ligne (avec relance
habitudes d'utilisation | (DPSESA) aupres de téléphonique) réalisé aupres
et les besoins la clientéle des particuliers.
concernant les * Relance téléphonique réalisée
services en ligne de en janvier 2020.
Revenu Québec offerts N
aux particuliers 2020 e (ontrata exeputlon sur demande .
accordé a la firme BIP Recherche inc.
e Utilisation des données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).
e Résultats produits par
la DGIA (DSAS).
7 Sondage aupres des DGP Sondage statistique | 45334 $ | e Sondage téléphonique réalisé auprés
particuliers en affaires | (DPSESA) aupres de des particuliers en affaires.
concernant la presta- la clientele

e Collecte de données réalisée en
février et en mars 2020.

e (Contrat a exécution sur demande
accordé a la firme BIP Recherche inc.

e Utilisation des données internes
(environnement informationnel
de Revenu Québec).

e Résultats produits par
la DGIA (DSAS).

1.

Le colit du sondage concerne uniquement les frais engagés par Revenu Québec pour recourir aux services d'une firme externe, si nécessaire.
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MISE EN CONTEXTE

La Loi sur I'administration fiscale (RLRQ, chapitre A-6.002)" [LAF] permet a Revenu Québec d'effectuer des sondages
en utilisant des renseignements confidentiels? afin de connaftre les attentes et la satisfaction des personnes a I'égard
des lois et des programmes relevant de I'administration du ministre. Cependant, la LAF soumet Revenu Québec
a 'obligation de se doter d'un plan triennal afin de réaliser ces sondages. Ce plan triennal doit étre soumis a la
Commission d'acces a I'information (CAI) pour avis et ensuite étre déposé a I'’Assemblée nationale du Québec. De
plus, Revenu Québec doit produire un rapport annuel des sondages effectués dans le cadre du plan triennal. Ce
rapport doit &tre présenté a la CAl et déposé a I'’Assemblée nationale.

1 OBJECTIFS DU PLAN TRIENNAL
DES SONDAGES

Avec le Plan triennal des sondages 2018-2021, Revenu Québec souhaite annoncer la réalisation d'éventuels sondages
impliquant I'utilisation de renseignements contenus dans les dossiers fiscaux et qui porteront sur les formalités
administratives et sur les modes de prestation de services.

Les sondages visés par le plan triennal sont des outils qui permettront de connatre les attentes et de mesurer la
satisfaction des personnes concernant les lois et les programmes administrés par Revenu Québec. Les résultats
permettront a Revenu Québec de réviser ses pratiques, d'assurer un suivi des objectifs et des engagements énoncés
dans sa déclaration de services aux citoyens et aux entreprises ainsi que dans son plan stratégique 2016-2020, en
plus de favoriser une rétroaction sur la performance des moyens d'action mis en place.

La réalisation de ces sondages est guidée par des régles strictes et rigoureuses, en conformité avec les prescriptions
de la Loi sur I'accés aux documents des organismes publics et sur la protection des renseignements personnels (RLRQ,
c. A-2.1)[Loi sur I'acces], de la LAF et des politiques et directives en vigueur a Revenu Québec. Ces régles abordent,
entre autres, la collecte, I'utilisation, la communication et la destruction des renseignements dont Revenu Québec
est détenteur. De plus, la rédaction du plan triennal a été orientée par le document de référence Exigences minimales
relatives a la protection des renseignements personnels lors de sondages réalisés par un organisme public ou son
mandataire, de la CAl.

1. Paragraphe e du premier alinéa de I'article 69.0.0.7 (voir annexe).

2. Renseignements contenus aux dossiers fiscaux, détenus par Revenu Québec pour I'application ou I'exécution d'une loi fiscale (article 69
de la LAF).




2 DEROULEMENT DES SONDAGES

Les sondages visés par le présent plan triennal seront réalisés au cours de la période 2018-2021.

Ces sondages s'adressent a différentes clienteles (particuliers, entreprises et représentants), et ce, en fonction des
services rendus par Revenu Québec. Selon I'importance du sondage et les ressources disponibles, Revenu Québec
exécutera lui-méme le sondage ou requerra les services d'une firme externe. Les sondages devront, dans la mesure
du possible, s'effectuer dans les locaux de Revenu Québec. S'il fait appel aux services d'une firme externe, le contrat®
signé avec cette derniére prévoira les modalités essentielles au respect de la confidentialité. De plus, Revenu Québec
s'assurera que la réalisation de chacun des sondages se fera en respectant les normes strictes édictées par la Loi
sur l'acces, la LAF ainsi que les politiques et directives en vigueur a Revenu Québec.

21  Utilisation de renseignements confidentiels

Afin d"&tre en mesure d'obtenir des résultats représentatifs de la population et de joindre uniquement les particuliers,
entreprises et représentants qui sont visés par ces lois ou ces programmes, et ce, conformément aux prescriptions
de la LAF, Revenu Québec doit pouvair les identifier précisément.

Pour ce faire, I'utilisation des renseignements confidentiels que détient Revenu Québec est nécessaire. Le recours
a ces renseignements constitue le seul moyen de circonscrire la clientele visée par des services spécifiques faisant
I'objet d'une évaluation. Il sagit également du seul moyen dont dispose Revenu Québec pour obtenir des résultats
valables au plan méthodologique. Cette utilisation des renseignements confidentiels est guidée par les prescriptions
de la Loi sur I'acces et de la LAF ainsi que par les regles qui sont en vigueur a Revenu Québec. En procédant ainsi,
les démarches de contact sont moins nombreuses, permettant, par le fait méme, de limiter les interventions reliées
a la collecte des données.

Pour chacun des sondages découlant du plan triennal, les clienteles visées seront recensées ou sélectionnées
aléatoirement a partir des fichiers de Revenu Québec, selon un plan d'échantillonnage approprié. Lutilisation des
renseignements confidentiels est limitée a ceux qui sont nécessaires pour établir la population ou I'échantillon,
pour permettre d'effectuer une stratification® de la population afin de bien couvrir une clientele ou pour entrer en
communication® avec les particuliers, les entreprises ou leurs représentants visés par le sondage.

3. Le contrat peut &tre accordé pour effectuer seulement une partie du sondage, comme la collecte des données, ou I'entiéreté, ce qui
inclut la rédaction du rapport de sondage.

4. Larégion, I'age, le sexe, le revenu, le chiffre d'affaires, le secteur d'activité ou le nombre d’employés sont des exemples de renseignements
qui peuvent étre nécessaires pour la stratification.

5. Le nom, le numéro de téléphone, I'adresse courriel, I'adresse postale ou la langue de communication sont nécessaires pour entrer en
contact avec la clientele sélectionnée pour le sondage.
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2.2 Collecte de renseignements

Afin de procéder a la collecte de renseignements, différentes méthodes pourront étre utilisées, dont les plus courantes
sont la communication téléphonique, I'envoi postal, le Web ou les groupes de discussion. Le choix de la méthode
sera, entre autres, basé sur son efficacité a joindre une clientele spécifique, le moyen par lequel les services sont
rendus et |a taille de I'échantillon. Il est a noter que la participation aux sondages est toujours sur une base volontaire.

Certaines données recueillies pourront étre utilisées pour ventiler les réponses obtenues afin d'étre en mesure
d'effectuer une analyse des résultats par sous-groupes. Ce procédé permettra de connaftre les attentes et les
besoins propres a chacun des sous-groupes et, par conséquent, Revenu Québec sera en mesure de mettre en place
des stratégies répondant a leurs besoins particuliers.

2.3 Communication de renseignements et utilisation des données de sondages

Dabord, le personnel de Revenu Québec mandaté pour effectuer le sondage sélectionnera un échantillon a partir des
renseignements confidentiels détenus par Revenu Québec. Par |a suite, certains de ces renseignements pourront étre
utilisés (ex. : noms et adresses) pour effectuer la recherche des informations requises pour contacter les particuliers,
les entreprises ou les représentants sélectionnés (ex. : numéro de téléphone). Une fois cette étape réalisée, s'il
y a lieu, I'échantillon sera remis a la firme externe afin que celle-ci procede a la collecte des données. Seuls les
renseignements confidentiels qui sont nécessaires pour joindre les personnes ciblées, tels le nom, I'adresse ou le
numéro de téléphone, ainsi qu‘un code essentiel a la pondération de chaque unité échantillonnée seront communiqués
a la firme externe.

Une fois le sondage terminé, la firme externe engagée transmettra a Revenu Québec une base de données sans
renseignements confidentiels afin que Revenu Québec soit en mesure d'effectuer I'analyse et I'interprétation des
données. Par la suite, Revenu Québec produira un rapport de sondage en s'assurant que les données recueillies sont
agrégées de maniére a ce qu'il soit impossible d'identifier un répondant.

2.4 Conservation et destruction des données

Les renseignements qui auront été recueillis ne seront conservés qu'aux seules fins pour lesquelles ils auront été
obtenus. De plus, ces derniers ne seront pas versés dans d'autres fichiers que ceux créés pour I'analyse et I'inter-
prétation des données du sondage.

En ce qui concerne la destruction des données, Revenu Québec appliquera des reégles strictes et s‘assurera que les
renseignements confidentiels seront détruits des qu'ils ne seront plus nécessaires. Pour sa part, la firme externe
aura l'obligation de détruire tous les renseignements utilisés et recueillis, le tout selon les modalités du contrat ainsi
que les politiques et les directives en vigueur a Revenu Québec.

Il est a noter que les regles de destruction et de conservation s'appliquent, peu importe le support sur lequel les
renseignements confidentiels sont détenus.




3 REDDITION DE GOMPTES

Revenu Québec produira annuellement un rapport comportant tous les sondages effectués dans le cadre du plan
triennal. Ce rapport sera présenté a la CAl et déposé a I’Assemblée nationale du Québec.

4 TABLEAU SOMMAIRE

Ce tableau sommaire présente les sujets a I'égard desquels des sondages peuvent étre requis par I'organisation
selon l'utilité de Iinformation, la nature des renseignements qui seront recueillis ainsi que la période de réalisation
prévue. Il est possible que certains des sondages soient réalisés plus d'une fois au cours de la période 2018-2021,
puisqu’ils visent divers services, clientéles ou épisodes de prestation de services.

e traditionnel : sur place,
par la poste, par télé-
phone, au comptoir;

e électronique : Mon
dossier, ImpotNet, site
Internet informationnel
et transactionnel.

Deux volets possibles :
e usagers actuels;
® usagers potentiels.

but d'orienter et d'améliorer
SEs Services.

Ce type de consultations
s'inscrit dans le cadre des
engagements de la Déclaration
de services aux citoyens et aux
entreprises et des objectifs du
Plan stratégique 2016-2020.

® lesattentesetla
satisfaction des
clienteles ciblées a
I'égard des différents
services utilisés;

e e profil socio-
démographique
des clienteles.

Nature Période
Référence | Sujet Utilité de I'information des renseignements de réalisation
recueillis prévue
1. Formalités Répondre aux préoccupations Les renseignements Selon les projets
administratives d'amélioration des services recueillis porteront sur
(guides, formulaires, découlant des charges adminis- | o |es attentes et la
Iettres‘e,t toutt_a {autrel tratives touchant les clientéles. satisfaction des
formalité administrative). ) clienteles ciblées 3
Ce type de consultations . o
P I'égard des formalités
s'inscrit dans le cadre des AT
p . administratives;
engagements de la Déclaration o
de services aux citoyens et aux | ° Ie{profll socio-
entreprises et des objectifs du demograph'que
Plan stratégique 2016-2020. des clienteles.
2. Modes de prestation Permettre a Revenu Québec Les renseignements Selon le cycle
de services : de déterminer les besoins de recueillis porteront sur d’'usage associé
ses clienteles, et ce, dans le aux services
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ANNEXE 1

Article 69.0.0.7 de la Loi sur I'administration fiscale (RLRQ, chapitre A-6.002)

Un renseignement contenu dans un dossier fiscal ne peut étre utilisé au sein de I’Agence, sans le consentement de
la personne concernée, que pour les fins suivantes :

a) l'application ou I'exécution d'une loi fiscale;

b) I'application ou I'exécution :
i. de la Loi facilitant le paiement des pensions alimentaires (chapitre P-2.2);
ii. (sous-paragraphe abrogé),

iii. du Programme allocation-logement en faveur des personnes agées et des familles établi en vertu d'un décret
pris en vertu des articles 3 et 3.1 de la Loi sur la Société d'habitation du Québec (chapitre S-8);

iv. de l'article 13.1 du Code de la sécurité routiere (chapitre C-24.2);
V. (sous-paragraphe abrogé);
vi. de la Loi sur les biens non réclamés (chapitre B-5.1);

b.1) (paragraphe abrogé);

b.2) I'administration provisoire d'un bien confiée au ministre en vertu d’une loi;

b.3) I'exécution d’'un mandat confié au ministre par une loi dont I'application ne reléve pas de celui-ci;
¢) laréalisation d'une étude ou d'une recherche ou la production de statistiques;

d) I'administration, la direction ou la gestion de I'’Agence ou I'application des articles 71.3.1 8 71.3.3;

e) laréalisation de sondages ayant pour objet de connaftre les attentes des personnes et leur satisfaction a I'égard
des lois et programmes relevant de I'administration de I’Agence pour autant que, en ce qui a trait a une loi, a
un chapitre ou a un programme prévu au paragraphe b, ces sondages ne s'adressent qu‘aux personnes qui sont
visées par cette loi, ce chapitre ou ce programme.

Pour les fins mentionnées au paragraphe e du premier alinéa, I’Agence dresse un plan triennal des sondages qu'elle
entend effectuer et qui impliquent I'utilisation de renseignements contenus dans un dossier fiscal. Elle soumet ce
plan a la Commission d'acces a |'information pour avis.

La Commission d'acces a I'information émet un avis sur ce plan dans les 60 jours de la réception de celui-ci. En cas d'avis
défavorable de la Commission d'acces a I'information, ce plan peut &tre soumis au gouvernement pour approbation.

Le plan triennal, accompagné de I'avis de la Commission d'acces a I'information et, le cas échéant, de I'approbation
du gouvernement, est déposé a I’Assemblée nationale dans les 30 jours de cet avis ou de cette approbation, si
I'Assemblée est en session ou, si elle ne siege pas, dans les 30 jours de la reprise de ses travaux.

L'Agence prépare annuellement un rapport sur les sondages effectués. La Commission d'acces a I'information émet
un avis sur ce rapport dans les 60 jours de la réception de celui-ci. Le rapport accompagné de I'avis est déposé a
I’Assemblée nationale dans les 30 jours de cet avis si I’Assemblée est en session ou, si elle ne siege pas, dans les
30 jours de la reprise des travaux.




ANNEXE 2

Avis de la Commission d'acces a I'information du Québec

Québec Montréal
T Bureay 236 Bune 18,200
c_‘-"m""““'\‘of . 525, bousrand RandL 00, Livesqua Cusst
d'occés a linformation Cudbec (Cudbec) GiR 558 Morinkal [Culbec) HIZ 1WT
" Téhdphona: 418 E28-T781 Téphaona: H14 8706
du Québec Tibicopiaur: 418 5393102 Tikcophur: 514 B4-E170

Sans frais: 1 888 528-TT41  calcommunicationscalgouv.qeca  ww.cal pour.go.ca

Québec, le 30 janvier 2018

e peznction des prisigeReh
T —_— 1 FEV. 2018
Responsable de l'accés a l'information et

de la protection des renseignements confidentiels
Direction principale des affaires juridiques

et de 'accés a l'information

Revenu Québec

3800, rue de Marly, secteur 5-2-3

Québec (Québec) G1X 4A5

Objet: Plan triennal des sondages 2018-2021
N/Réf. : 1017597-5

Maitre,

La Commission a procédé a I'analyse du document «Plan triennal des sondages
2018-2021», lequel lui a &té présenté pour avis par Revenu Québec le 15
décembre 2017, et ce, conformément a larticle 69.0.07 de la Loi sur
l'administration fiscale (RLRQ, c. A-6.002).

La Commission me demande de vous transmettre |'avis ci-joint concernant le plan
triennal de sondages.

Veuillez agréer, Maltre, 'expression de mes sentiments les meilleurs.

Le secrétaire général,

\Y 4 \\\\\
les

..Je\xtn-sebast‘én Desmeu \
JSD/ES/sd
P (1)
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Québec Montréal

ieqi Bureau 2.36 Bureau 18.200
C,Ome‘\ISS\IOT ) 525, boulevard René-Lévesque Est 500, boulevard René-Lévesque Ouest
d’'accés a l'information Québec (Québec) GTR 559 Montréal (Québec) H2Z 1W7

P Téléphone: 418 528-7741 Téléphone: 514 8734196
du Québec Télécopieur: 418 529-3102 Télécopieur: 514 844-6170

Sans frais: 1 888 528-7741 cal.communications@cal.gouv.qc.ca  www.cai.gouv.qc.ca

OBJET : Avis de la Commission d’accés a I'information concernant le Plan
triennal des sondages 2018-2021 de Revenu Québec
N/Réf. : 1017597-S

Janvier 2018

Le 15 décembre 2017, Revenu Québec a transmis & la Commission d'accés a
linformation (la Commission), pour avis, son Plan triennal des sondages 2018-
2021, et ce, conformément a larticle 69.0.0.7 de la Loi sur 'administration fiscale'.

La Commission a pris connaissance du plan triennal soumis et en comprend que
les sondages identifiés pour la période visée seront réalisés a partir de
renseignements contenus dans les dossiers fiscaux détenus par Revenu Québec.
Elle comprend que les sondages porteront sur les formalités administratives et sur
les modes de prestations de services afin de connaitre les attentes et de mesurer
la satisfaction des personnes (c.-a-d. les particuliers, les entreprises et les
représentants) concernant les lois et les programmes administrés par Revenu
Québec.

La Commission comprend aussi que les sondages seront réalisés, en principe, par
Revenu Québec, mais que selon I'importance du sondage et des ressources
disponibles, ceux-ci pourront étre faits par une firme externe. Dans une telle
éventualité, il est prévu que le contrat signé avec cette firme fera mention des
modalités essentielles au respect de la confidentialité, de la collecte, de I'utilisation
et de la destruction des renseignement qu’elle utilisera et recueillera.

La Commission comprend également que Revenu Québec produira annuellement
un rapport rendant compte des sondages effectués dans le cadre du plan triennal
et que ce rapport sera présenté a la Commission et déposé a I'Assemblée
nationale du Québec.

Partant, a la lumiére de ce qui précéde, la Commission émet un avis favorable
quant au Plan triennal des sondages 2018-2021 présenté par Revenu Québec.

TRLRQ, c. A-6.002, Ia LAF.
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DIRECTIVE

CPS - 2015

Titre : Date d'enfrée en vigueur :

DIRECTIVE ENCADRANT LA GESTION DES 2018-06-04

SONDAGES AU SEIN DE REVENU QUEBEC

Direction respensable Theme et sous-théme :

Direction générale de I'innovation et de 'administration Protection et sécurité de I'information
Protection des renseignements confidentiels

Adopté par Date d'adoption :

Comité organisationnel stratégique en protection et sécurité de 2018-06-04

I'information

INTRODUCTION

Contexte

La présente directive découle de la politique Protection et sécurité de 'information (CPS-1001) (cl-aprés « la pelitique »), plus
précisément des principes directeurs découlant de l'orientation visant & assurer la protection des renseignements confidentiels.
Ainsi, Revenu Quebec assure une gestion integree et efficace des sondages par la mise en place d'un processus rigoureux afin
de respecter les obligations légales et réglementaires

Dans cette directive, la notion de sondage référe a toute activité organisée de collecte de données effectuée dans le cadre d'une
étude auprés d'une partic ou de la totalité des unités d’'une population a l'aide de concepts, de méthodes et de procédures
généralement reconnus dans le domaine. Le sondage se présente sous diverses formes (téléphonique, en ligne, groupe de
discussion, entrevue personnelle ou autres) et est suivi dun exercice de compilation permettant de présenter les donnges
recueillies sous une forme récapitulative.

En vertu de larticle 73 de la Lol sur I'Agence du revenu du Québec (RLRQ, chapitre A-7.003) (ci-aprés « LARQ »), Revenu
Queébec doit s'assurer de connaitre les attentes de sa clientéle. Les résultats des sondages constituent une rétroaction sur la
performance crganisationnelle, plus precisément sur |'efficacité des moyens d'action mis en place par Revenu Québec. Les
résultats permettent également d'assurer un suivi des objectifs et des engagements énoncés dans sa Déclaration de services
aux citoyens et aux entreprises, dans un souci constant d'amelioration de la qualite des services rendus.

Lors de la réalisation de sondages, Revenu Québec doit assurer le respect des reégles en matiére de protection des
renseignements  confidentiels, prévenir la survenance de risques éthiques et obtenir des résultats valides et fiables,
conformément aux lois et au reglement suivants :

+ Loi sur l'accés aux documents des organismes publics et sur la protection des renseignements personnels
(RLRQ, chapifre A-2.1) (ci-apres « Loi sur l'accés »);

+  Loi sur'administration fiscale (RLRQ, chapitre A-6.002) (ci-aprés « LAF »);

+ Réglement sur la diffusion de [linformation et sur la protection des renseignements personnels
[RLRQ, chapitre A-2.1, 1. 2) (ci-aprés « Reglement sur a diffusion »).

La présente directive décrit donc le processus visant a assurer une gestion intégrée des sondages réalisés a Revenu Québec,
ou pour son compte, dans le respect des lois st réglements en vigusur. Ce processus se divise en frois grandes étapes : la
planification des sondages, leur réalisation et la reddition de comptes des activités qui en découlent. Finalement, la présente
directive précise les régles et les lignes de conduite ainsi que les rdles et responsabilités des différents intervenants.

Champ d'application
La présente directive s'applique aux sondages réalisés par Revenu Quebec ou pour son compte auprés de la clientéle, du public

et de son personnel'; qu'ils soient réalisés & l'interne ou par une firme externe dans le cadre d’'un mandat ou pour I'exécution
d'un contrat de service.

Comme mentionné dans le Code de protection des renseignements confidentiels (CPS-4002), la réalisation d'un scndage auprés du personne|
ne doit pas constituer une occasion de recueillir, directement cu indirectement, des renseignements aux fins cpérationnelies, telles que
I'application de |a loi, la prestation de services a I'égard de |a persenne sondée ou |2 gestion du personnel, y compris |'@valuation du rendement
d'un employé.
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Les sondages réalises auprés du personnel relatifs a ses taches courantes ou & son organisation du travail, aux formations et
aux réunions ainsi que ceux relatifs aux activites sociales, ne sont pas soumis a cette directive. Ces sondages doivent foutefois
étre conformes aux régles en matiére de protection des renseignements confidentiels

Cette directive s'adresse a toutes les unités administratives de Revenu Québec appelées a réaliser une partie ou la totalité d'un
sondage. Dans le cas ou un contrat est attrbué a une firme externe, il est de |a responsabilité des unités administratives signant
ce contrat de s'assurer que cette firme respecte les cbligations de 'erganisation en matiére de sondages.

ENONCE DE LA DIRECTIVE

Regles et lignes de conduite

Revenu Québec doit assurer une gestion intégrée ot efficace des sondages réalisés par une unité administrative, ou pour son
compte, en mettant en place un processus, lequel comprend les étapes relatives a la planification des sondages, a leur
réalisation ainsi qu'a la reddition de comptes des activités qui en découlent,

La tenue de sondages repose sur le principe de nécessité, c'est-a-dire que l'nformation recherchée ne pourrait étre recueillie
autrement.

Dans la mesure ou les résultats des sondages peuvent appuyer des décisions importantes et ou ils sont parfois diffuses
publiquement, Revenu Québec doit s’assurer de mettre en ceuvre, dans les sondages qu'il réalise, les méthodes reconnues
dans le domaine en matiére de conception, de collecte et d’analyse afin d'obtenir des résultats valides et fiables.

Revenu Québec deit privilégier des méthodes et des techniques de travail n'utilisant pas de renseignements confidentiels, &
moins que cela soit essentiel & atteinte des objectifs du sondage. Par exemple, l'utilisation de listes publiques est préférable
pour joindre les particuliers, les entreprises et les mandataires, lorsque cela est possible. Toutefois, lutilisation de
renseignements confidentiels est possible lorsquiil s'agit du seul moyen dont dispose Revenu Québec pour oblenir des
résultats valables sur le plan méthedologique. Dans ce cas, pour chacun des sondages necessitant le recours a des
renseignements confidenticls, I'extraction des informations sur les clientéles visées et des renseignements confidenticls s’y
rattachant s'effectuera & partir des fichiers de Revenu Québec selon un plan d'échantillonnage approprié. Cependant, les
sondages ne nécessitant pas le recours & des renseignements confidentiels ne sont pas contraints a cette seule méthode

Revenu Québec doit s'assurer de connaitre les attentes de sa clientéle, conformément a I'article 73 de la LARQ.

Conformément a l'article 69.007 de la LAF, les sondages visant & connaitre les attentes et la satisfaction des personnes
(physiques ou morales) & I'égard des lois et programmes que Revenu Québec applique et nécessitant I'utilisation de
renseignements contenus au dossier fiscal d'une persenne doivent appartenir 3 I'une des catégories de sondages figurant au
Plan triennal des sondages.

Un plan triennal des sondages ainsi qu'un rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan friennal des
sondages doivent étre élabores et présentés au Comité organisationnel stratégique en protection et sécurité de l'information
(COSPSI) pour approbation. lls doivent également étre transmis pour avis & la Commission d’accés a l'information (CAl) et
ensuite déposés a 'Assemblés nationale,

Les sondages visés par la présente directive (y compris ceux inscrits au Plan triennal des sondages) doivent étre conformes
au processus prevu a cet effet. lls doivent faire l'objet d'une planification annuelle, laguelle deit éfre approuvée par le
président-directeur général

Les sondages ayant &l réalisés doivent faire I'objet dune reddition de comptes dans le Rapport annuel des activités en
matiére de sondages, lequel doit étre approuve par le COSPSI.

La réalisation des sondages effectués auprés de la clientéle ou du public est auterisée par le président-directeur général.

La réalisation des sondages effectués auprés du personnel est autorisée par le gestionnaire de I'unité administrative
requérante

La Direction générale de l'nnovation et de l'adminisfration [DGIA) est [unité administrative responsable d'assurer la
coordination de la gestion des sondages au sein de Revenu Québec.

2. Les sondages visant & recusillir 'opinion du personnel & propos de produits ou de services regus dune aure unité administrative sont cependant
soumis & |a présente directive.
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+ Un comité organisationnel de coordination des sondages (COCS), sous la responsabilité de la DGIA, est mis sur pied afin
d'appuyer cette derniére dans les étapes du processus de planification, de réalisation et de reddition de comptes relatives
aux sondages. Les représentants siégeant au COCS sont désignés par le président-directeur général (en sa qualité de
gestionnaire d'unité) et par les vice-présidents et directeurs généraux ainsi que les directeurs généraux des unités
administratives concernées.

+  Conformément a l'article 8 du Réglement sur la diffusion, le Responsable de I'accés a Iinformation et de la protection des
renseignements confidentiels (RAIPRC) doit donner un avis pour tout projet de sondage nécessitant la communication & un
tiers, la collecte ou l'utilisation de renseignements confidentiels, en conformité aux exigences Iégales et réglementaires.
Conformément & la méme disposition de ce réglement, la Direction de I'éthique doit produire une évaluation éthigue pour tout
projet de sondage nécessitant la communication a un fiers, la collecte ou l'utilisation de renseignements confidentiels ou
sensibles.

+ Le RAIPRC est I'interlocuteur privilégié aupres de la CAl. Toutefois, les communications de nature opérationnelle avec la CAI
peuvent étre effectuées par la DGIA.

DESCRIPTION DU PROCESSUS

Le processus visant & assurer la gestion intégrée et efficace des sondages réalisés a Revenu Québec ou pour son compte se
divise en trois grandes étapes : la planification des sondages, leur réalisation et la reddition de comptes des activités qui en
découlent.

1. PLANIFICATION DES SONDAGES

Cette étape consiste & 'élaboration du Plan triennal des sondages ainsi qu'a I'élaboration de la Planification annuelle des
sondages devant étre realisés a Revenu Québec ou pour son compte.
1.1 Plan triennal des sondages

+ La DGIA élabore le Plan triennal des sondages spécifiant les sondages ayant pour objet de connaitre les attentes des
personnes et leur satisfaction a I'égard des lois et des programmes relevant de I'administration de Revenu Québec et qui
impliquent I'utilisation des renseignements contenus dans les dossiers fiscaux.

+ Une fois que le Plan triennal des sondages est élaboré, la DGIA le transmet au RAIPRC pour avis.

+ Suivant la réception de 'avis du RAIPRC, la DGIA le soumet au Comité organisationnel d'intégration en protection et sécurité
de Finformation (COIPSI) pour commentaires et pour recommandation de son approbation par le COSPSI.

+ Suivant la réception des commentaires du COIPSI, ainsi que de la recommandation de son approbation par le COSPSI, la
DGIA le soumet au COSPSI pour approbation en vue de sa transmission a la CAl pour avis et de son dépot a I'Assemblée
nationale.

+ Aprés ['approbation du COSPSI, la DGIA le transmet au RAIPRC, qui le soumet & la CAl pour avis.

+ La CAl émet un avis sur ce plan dans les 60 jours suivant la réception de celui-ci. En cas d'avis défavorable de la CAl, ce
plan peut étre soumis au gouvernement pour approbation.

+ Une fois 'avis favorable de la CAl ou 'approbation du gouvernement (si avis défavorable de la CAl) recu par le RAIPRC,
celui-ci le transmet a la DGIA, sans délai, qui voit @ préparer la documentation en vue de son dépét a I Assemblée nationale.

+ La DGIA transmet le Plan triennal des sondages au président-directeur général, y compris |'avis de la CAl, pour transmission
au ministre, qui voit a son dépét a I'Assemblée nationale. Ces documents doivent étre déposés a I'Assemblée nationale dans
les 30 jours suivant I'avis favorable de la CAl ou l'approbation du gouvernement (si avis défavorable de la CAl) ou, si
I'’Assemblée ne siege pas, dans les 30 jours suivant la reprise des travaux.

+ Suivant le dépot des documents a I'Assemblée nationale, la DGIA procéde a leur diffusion sur le site Internet de Revenu
Québec, et ce, conformément au processus de diffusion prévu au Guide en matiére de diffusion de linformation dans Internet
(CPS-3009).

1.2 Planification annuelle des sondages

+ La DGIA élabore la Planification annuelle des sondages devant étre réalisés au sein de Revenu Québec, y compris ceux
visés par le Plan triennal des sondages.

+ Cette planification est élaborée avec la collaboration du COCS aprés que les besoins des directions générales aient été
recueillis et analysés et que les vice-présidents et directeurs généraux et les directeurs généraux les aient approuvés.

+ Une fois finalisée, elle est soumise au président-directeur général pour approbation.
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2. REALISATION D’'UN SONDAGE
Cette étape présente les activités nécessaires a la réalisation de tout sondage au sein de Revenu Québec ou pour son compte.

Lorsque des renseignements confidentiels sont ufilisés pour la réalisation d'un sondage, les régles supplémentaires
suivantes doivent étre respectées :

+ le personnel a qui un droit d’accés aux renseignements confidentiels est octroyé doit avair la qualité pour y accéder, c'est-a-
dire qu'il appartient & I'une des catégories de personnes nemmées & linventaire des fichiers de renseignements
confidentiels® pour ce fichier;

+ l'obtention du renseignement pour lequel un droit d'accés est accordé au personnel doit Iui étre nécessaire a I'exercice de
ses fonctions;

+ les renseignements ne sont utilisés qu'aux seules fins pour lesquelles ils sont collectés. De plus, ces derniers ne sont pas
versés dans des fichiers de renseignements confidentiels autres que ceux créés pour l'analyse et l'interprétation des
données;

+ le personnel de Revenu Québec doit limiter I'utilisation des renseignements confidentiels & ceux qui sont nécessaires pour
déterminer la population ou I'échantillon, pour permettre d’effectuer une stratification de la population afin de bien couvrir une
clientéle, pour entrer en contact avec les personnes visées par le sendage ou pour permettre d'effectuer une pondération des
résultats afin que ces derniers soient représentatifs.

Les activités relatives & la réalisation d'un sondage & Revenu Québec sont présentées ci-aprés et s'appliquent a tous les
sondages visés par la présente directive.

2.1 Détermination de la direction générale requérante du sondage et désignation du chargé de projet du
sondage

+ La direction générale a l'origine du besoin en sondage est la direction générale requérante®. Elle assume les frais engagés
pour tout sondage qu'elle requiert (engagement d’'une firme externe, conception d'une application de saisie, etc.), s'ily a lieu.

+ Pour tout sondage qu'elle compte réaliser, la direction générale requérante doit désigner un chargé de projet parmi son
personnel. Une fois désigné, le chargé de projet voit a I'établissement des formalités & remplir, notamment en ce qui a trait a
I'identification de la direction générale responsable de la réalisation du sondage. Au besoin, le chargé de projet peut
communiquer avec la DGIA pour obtenir de l'aide & ce sujet. Le chargé de projet voit aussi a collaborer avec la DGIA dans la
réalisation d'un sondage qui est sous la responsabilité de cette demiére.

2.2 Détermination de la population visée par le sondage
Les diverses populations visées pour tous les sondages réalisés a Revenu Québec sont regroupées selon les deux catégories
suivantes :
+ laclientéle ou le public;

* le personnel de Revenu Québec.
2.3 Détermination de la catégorie du sondage (visé ou non par le Plan triennal des sondages)
231  Sondages auprés de la clientéle ou du public

Seuls certains sondages réalisés auprés de la clientéle ou du public sont visés par le Plan triennal des sondages.

+ Pour éfre visés par le Plan triennal des sondages, les sondages aupres de la clientéle ou du public doivent avoir comme
objectif de mesurer les attentes et la satisfaction de la population visée relativement aux formalités administratives (guides,
formulaires, lettres et autres) ou aux modes de prestation de services (traditionnels ou électroniques). Ces sondages doivent
également nécessiter le recours aux renseignements contenus aux dossiers fiscaux de la population visée.

+ Tous les sondages ne nécessitant pas le recours aux renseignements contenus aux dossiers fiscaux de la population visée
ou qui n'ont pas comme objectif de mesurer les attentes et la satisfaction de la population visée relativement aux formalités
administratives (guides, formulaires, lettres et autres) ou aux modes de prestation de services (traditionnels ou électroniques)
ne sont pas visés par le Plan triennal des sondages. lls doivent tout de méme suivre le processus prévu dans la présente
directive.

2.3.2  Sondages auprés du personnel

+ Les sondages réalisés auprés du personnel de Revenu Québec ne sont pas visés par le Plan triennal des sondages. lls
doivent tout de méme suivre le processus prévu dans la présente directive.

3. L'inventaire des fichiers de renseignements confidentiels est accessible sur le site Internet de Revenu Québec.
4. Dans certaines situations, il peut y aveir plus d'une direction générale a I'origine du besoin en sondage. Le cas échéant, elles deviendront les
directions générales requérantes et s’entendront sur le partage des frais engagés ainsi que sur la désignation du ou des chargés de projet
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2.4 Détermination de la nature du sondage (statistique ou non statistique)

Les sondages réalisés auprés de la clientéle, du public ou du personnel sont de nature statistique ou non statistique.

+ Un sondage est dit statistique lorsqu'il a pour but la généralisation de I'information recueillie a I'ensemble de la population
visée. Sile sondage est réalisé par échantillonnage, la méthode appliquée doit étre probabiliste, c'est-a-dire que la sélection
de I'échantillon doit se faire de fagon aléatoire et que toutes les unités de la population visée doivent avoir une probabilité non
nulle d’étre sélectionnées.

+ Un sondage est dit non statistique lorsqu'il a pour but de produire des informations, souvent de nature qualitative,
représentant uniquement la position des répondants au sondage. Les groupes de discussion ou I'échantillonnage de
volontaires font partie des sondages non statistiques les plus couramment utilisés.

2.5 Détermination de la direction générale responsable du sondage et désignation du responsable du sondage

La responsabilité de la réalisation de tout sondage revient a la direction générale requérante ou a la DGIA, selon le cas. Pour
tout sondage qu'elle compte réaliser, la direction générale responsable du sondage doit désigner un responsable du sondage
parmi son personnel.

+ Lorsque la direction générale responsable du sondage est la direction générale requérante, le responsable du sondage peut
étre le chargé de projet ou toute autre personne désignée parmi le personnel de cette méme direction générale.

+ Lorsque la direction générale responsable du sondage est la DGIA, elle voit & désigner un responsable du sondage parmi
son personnel.

Les caractéristiques associées au sondage spécifiées précédemment (population visée par le sondage, catégorie du sondage et
nature du sondage) permettent de déterminer la direction générale responsable du sondage, comme démontré dans les sous-
sections suivantes :

2.5.1 Sondages auprés de la clientéle ou du public

+ La DGIA est responsable de tous les sondages réalisés auprés de la clientéle ou du public visés par le Plan triennal des
sondages, qu’ils soient de nature statistique et non statistique.

+ La DGIA est aussi responsable de tous les sondages réalisés auprés de la clientéle ou du public non visés par le Plan
triennal des sondages et qui sont de nature statistique.

+ Ladirection générale requérante est responsable des sondages réalisés aupres de la clientéle ou du public non visés par le
Plan triennal des sondages et qui sont de nature non statistique. A I'égard de tels sondages, la DGIA conseille, au besoin,
le responsable du sondage sur la méthodologie a suivre. La direction générale requérante peut aussi convenir avec la DGIA
d'un transfert de responsabilités a I'égard de la réalisation du sondage.

2.5.2  Sondages auprés du personnel
+ LaDGIA est responsable de tous les sondages de nature statistique a réaliser auprés du personnel.

+ La direction générale requérante est responsable de tous les sondages de nature non statistique a réaliser auprés du
personnel. A I'égard de tels sondages, la DGIA conseille, au besoin, le responsable du sondage sur la méthodologie a suivre.
La direction générale requérante peut aussi convenir avec la DGIA d'un transfert de responsabilités a I'égard de la réalisation
du sondage.

2.6 Elaboration du plan de sondage

Le responsable du sondage voit & I'élaboration du plan de sondage. Ce document deit inclure les éléments suivants :
+ e contexte de réalisation;
+  les objectifs;

+ |a méthodologie : la population visée, I'échantillon, la méthode de collecte des données”, le questionnaire ou le schéma
d’entrevue;

+ la liste des renseignements confidentiels qui seront recueillis, utilisés ou communiqués pour la réalisation du sondage, le cas
échéant, et la justification de la nécessité de les recueillir, d’en faire usage ou de les communiquer;

+ les délais pendant lesquels les renseignements confidentiels seront conservés;
+ lastratégie de publication des résultats du sondage;
+ les raisons justifiant que la collecte des données soit effectuée a 'extérieur des bureaux de Revenu Québec, le cas échéant;

+ I'échéancier, y compris les délais des approbations et des avis requis.

5. Lechoix de la méthode de collecte des données sera, entre autres, basé sur son efficacité & joindre une clientéle spécifique, le moyen par lequel
les services sont rendus et la taille de I'échantillon. Il est & noter que la participation aux sondages est toujours effectuée sur une base volontaire
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2.7 Détermination des formalités requises pour la réalisation du sondage

Pour tout sondage, lorsque le plan de sondage est réalisé, le responsable du sondage doit s'occuper de remplir les formalités
requises pour la réalisation d'un sondage a Revenu Québec. Ces formalités sont présentées en annexe et se résument comme

suit :

2.7.1  Sondages auprés de la clientéle ou du public

Approbation du plan de sondage par le vice-président et directeur général ou le directeur général de la direction
générale requérante;

Avis de la DCAIPRC signé par le RAIPRC;

Evaluation par la Direction de I'éthique;

Autorisation de la tenue du sondage par le président-directeur général, y compris la recommandation du vice-président
et directeur général ou celle du directeur général de la direction générale requérante.

2.7.2  Sondages aupreés du personnel

Approbation du plan de sondage par le gestionnaire de l'unité administrative requérante. Dans le cas d'un sondage
visant le personnel d'une autre unité administrative que celle requérant le sondage, I'approbation de la tenue du
sondage par le gestionnaire de cette autre unité administrative est aussi requise;

Avis de la DCAIPRC signé par le RAIPRC;

Evaluation par la Direction de I'éthique;

Autorisation de la tenue du sondage par le gestionnaire de I'unité administrative requérante®.

2.8 Collecte des données

La collecte des données doit tenir compte des différents aspects suivants :

+ Le choix de la méthode est, entre autres, basé sur son efficacité pour joindre une clientéle spécifique, le moyen par lequel les
services sont rendus et la taille de I'échantillon. Quatre méthodes sont privilégiées pour collecter les données :

la communication téléphonique,
la communication électronique,
I'envoi postal,

le groupe de discussion.

« Conformément a l'article 65 de la Loi sur l'accés, la personne qui collecte des renseignements confidentiels lors d'un
sondage doit :

s'identifier et informer la personne sondée du fait qu'il s’agit d'un sondage réalisé pour le compte de Revenu Québec et
des fins pour lesquelles ces renseignements sont collectés,

informer la personne sondée du fait que sa participation est volontaire et qu'aucune conséquence n'en découlera en
cas de refusg,

informer la personne sondée du fait que les renseignements collectés seront utilisés a des fins d’étude et quiils ne
serviront quaux seules fins pour lesquelles ils ont été collectés,

informer la personne sondée des catégories de personnes qui auront accés aux renseignements collectés,

mentionner a la personne sondée que les renseignements collectés ne seront pas intégrés a son dossier fiscal ni
versés dans d'autres fichiers de renseignements confidentiels.

+ Lorsqu’un sondage par communication électronique auprés de la clientéle ou du public utilise I'envoi d'invitations par courriel,

s'assurer, si le sondage est hébergé sur le Web (lien hypertexte dans le courriel), que le site renvoie a un lien « https »
(flux sécurisé). Dans ce cas, le courriel d'invitation peut étre sécurisé cu non sécurisé,

s'assurer, si le questionnaire relatif au sondage est contenu directement dans le corps du message ou en piéce jointe,
d'utiliser le courriel sécurisé,

indiquer, dans le courriel d'invitation & participer au sondage Web, le délai maximal pour y répondre,

permettre & la personne de consentir ou non a participer au sondage Web directement dans le courriel d'invitation a
participer au sondage,

privilégier ['utilisation d’une adresse de boite partagée de Revenu Québec pour transmettre les sondages réalisés par
communication électronique afin d’assurer la disponibilité des réponses au sondage dans I'organisation.

6. Dans certaines situations, il peut y avoir plus d'une unité administrative requérante a ['origine du besoin en sondage. Le cas échéant,
l'autorisation des gestionnaires de toutes les unités administratives requérantes est requise.
7. Lesbonnes pratiques au sein de Revenu Québec préconisent aussi I'application des régles prévues & l'article 65 de la Loi sur I'accés pour les
sondages ne nécessitant pas ['utilisation de renseignements confidentiels
8.  Tout comportement visant & contrer le refus d'une personne sondée est interdit.
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Dans le contexte ou un échange de courriels préalables au sondage a été amorcé par la personne & sonder (lorsque la
personne a préalablement communiqué avec Revenu Québec par courriel), les actions suivantes doivent étre effectuées
lors de la réponse par courriel de Revenu Québec® :

- informer la personne, dans un délai raisonnable™, du fait qu'elle sera invitée a participer & un sondage Web et I'informer
de la date approximative a laquelle cette invitation aura lieu'
ou

- transmettre directement a la personne, dans un délai raisonnable', le lien vers le sondage Web (lien hypertexte dans
un courtiel).

Dans tous les autres contextes, les actions suivantes doivent étre effectuées avant que l'invitation & participer au sondage
soit transmise par courriel :

- aviser la personne, par un autre moyen que le courriel'2, qu'elle sera invitée a participer a un sondage Web et I'informer
de la date approximative a laquelle cette invitation aura lieu!!,

- valider ou obtenir, auprés de la personne, une adresse courriel qui sera utilisée pour I'envei de l'invitation a participer au
sondage Web,

- informer la personne de I'adresse courriel que Revenu Québec utilisera pour lui transmettre le sondage Web, si cette
adresse est différente d'une adresse de Revenu Québec™.

Toute demande de dérogations aux régles quant aux sondages réalisés par communication électronique peut étre adressée
a I'équipe de gouvernance en sécurité de l'information & la Direction principale des services technologiques de la Direction
générale du traitement et des technologies (DPST-DGTT).

Lorsque la réalisation d'un sondage nécessite le recours a une firme externe, les régles supplémentaires suivantes en matiére
de protection de renseignements confidentiels doivent étre prises en compte :

La communication de renseignements confidentiels doit d'abord s'effectuer selon les dispositions particuliéres de la LAF et
de la Loi sur 'acces.

La communication de renseignements confidentiels a une firme externe ne peut se faire que dans le cadre d’un contrat écrit
qui doit préciser les obligations & respecter afin d’assurer la protection de ces renseignements.

Les renseignements confidentiels communiqués & une firme externe dans le cadre d’un contrat octroyé pour la réalisation
d’'un sondage doivent étre nécessaires a 'exécution de ce contrat et les obligations prévues a cet égard a la Loi sur l'accés
ou a la LAF, selon le cas, doivent étre satisfaites. Les gabarits de contrat type™ doivent étre utilisés.

Une firme externe ne doit pas communiquer de renseignements & un sous-traitant, sauf exception. Le cas échéant, les
modalités de communication de renseignements confidentiels entre la firme externe et un sous-traitant doivent étre spécifiées
dans le contrat liant Revenu Québec et |a firme externe.

Si des renseignements confidentiels sont communiqués & une firme externe, la communication doit étre inscrite au registre
de communication'® tenu par la DCAIPRC, et ce, conformément & la Loi sur 'accés (art. 67.3) et & la LAF (71.0.7).

Les renseignements confidentiels communiqués & une firme externe ou recueilis par celle-ci sont retournés &
Revenu Québec ou sont détruits au terme de la réalisation du sondage afin qu'aucune trace n’en soit conservée.

2.9 Production et publication des résultats

La production et la publication des résultats des sondages doivent respecter les régles suivantes :

+ lIs ne doivent pas contenir de renseignements confidentiels et les données recueillies doivent étre agrégées de maniére & ce
que les répondants ne soient pas identifiés. Une attention particuliére doit étre portée aux réponses aux questions ouvertes.

+ Le responsable du sondage voit a la rédaction du rapport de sondage et doit le soumettre, pour information, selon les
modalités suivantes :

- Lorsquiil s'agit d'un sondage auprés de la clientéle ou du public, il soumet ce rapport pour information au vice-président
et directeur général ou au directeur général de la direction générale requérante ainsi qu'au président-directeur général
de Revenu Québec.

- Lorsquil s'agit d’'un sondage auprés du personnel, ce rapport doit étre soumis pour information au gestionnaire de
I'unité administrative requérante.

9. Dans ce contexte, les questionnaires contenus directement dans le corps du message ou en piéce jointe ne sont pas permis.

10. Idéalement 10 jours ouvrables ou moins depuis la derniére communication effectuée par la personne.

11.  Cette date ne doit pas dépasser un délai de 30 jours civils & compter du moment ot la personne a été avisée qu'elle sera invitée & participer a un
sondage Web.

12.  Notamment par téléphone, en personne ou au moyen d’'un espace personnalisé comme Mon dossier pour les citoyens.

13.  Par exemple, lorsqu'une firme externe a été mandatée pour la réalisation du sondage Web.

14.  Les gabarits de contrat type sont disponibles sur le site intranet de la Direction de la gestion contractuelle.

15. Voir a cet effet les dispositions D-17 et D-18 du Code de protection des renseignements confidentiels (CPS-4002) concernant les obligations
afférentes aux divers registres de communications.
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De plus, dans tous les cas, un exemplaire du rapport doit étre déposé a la DGIA pour la reddition de comptes
organisationnelle annuelle.

Les renseignements confidentiels recueillis lors de la réalisation des différents sondages ne doivent étre conservés que pour
I'analyse et l'interprétation des données et selon les régles de conservation et de destruction prévues au calendrier de
conservation de Revenu Québec.

2.10 Diffusion sur Internet conformément au Réglement sur la diffusion

Conformément au paragraphe 7 de l'article 4 du Reglement sur la diffusion, Revenu Québec a notamment I'obligation de
diffuser sur son site Internet les études qu'il a produites ou qui ont été produites pour son compte dont la diffusion présente
un intérét pour I'information du public.

Les sondages réalisés doivent faire I'objet d’'une évaluation de leur diffusion conformément au processus de diffusion prévu
dans le Guide en matiére de diffusion de ['information dans Internet (CPS-3009).

3. REDDITION DE COMPTES

Cette étape comprend I'élaboration du Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages
ainsi que '¢laboration du Rapport annuel des activités en matiére de sondages.

3.1 Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages

La DGIA élabore le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages pour ces types
de sondages réalisés au sein de Revenu Québec ou pour son compte, conformément & l'article 69.0.0.7 de la LAF.

Une fois élaboré, il est transmis, pour commentaires, au RAIPRC.

Suivant la réception des commentaires du RAIPRC, la DGIA le soumet au COIPSI pour commentaires et pour
recommandation de son approbation par le COSPSI.

Suivant la réception des commentaires du COIPSI ainsi que de la recommandaticn de son approbation par le COSPSI, la
DGIA le soumet au COSPSI pour approbation en vue de sa transmission a la CAl pour avis et de son dépét & 'Assemblée
nationale.

Aprés 'apprebation par le COSPSI, la DGIA le transmet au RAIPRC, qui voit & sa transmission & la CAl pour avis.

La CAI émet un avis sur ce plan dans les 60 jours suivant la réception de celui-ci. En cas d'avis défavorable de la CAl, ce
plan peut étre soumis au gouvernement pour approbation.

Une fois l'avis favorable de la CAl ou I'approbation du gouvernement regu (si avis défavorable de la CAl) par le RAIPRC,
celui-ci le transmet sans délai a la DGIA, qui voit a préparer la documentation en vue de son dépot a 'Assemblée nationale.

La DGIA le transmet au président-directeur général, accompagné de l'avis de la CAl, pour transmission au ministre, qui voit &
son dépot a 'Assemblée nationale. Ces documents doivent étre déposés & 'Assemblée nationale dans les 30 jours suivant
I'avis favorable de la CAl ou de I'approbation du gouvernement (si avis défavorable de la CAl) ou, si 'Assemblée ne siége
pas, dans les 30 jours suivant la reprise des travaux.

Suivant le dépot des documents a 'Assemblée nationale, la DGIA procéde & leur diffusion sur le site Internet de Revenu
Québec, et ce, conformément au processus de diffusion prévu au Guide en matiere de diffusion de I'information dans Internet
(CPS-3009).

3.2 Rapport annuel des activités en matiére de sondages

La DGIA élabore un rapport annuel des activités en matiére de sondages'® pour tous les sondages visés par la présente
directive et réalisés au cours de 'année, y compris ceux visés par le Plan triennal des sondages.

La DGIA soumet par la suite le document au COIPSI pour commentaires et recommandation de son approbation par le
COSPsl.

Suivant la réception des commentaires du COIPSI ainsi que la recommandation de son approbation par le COSPSI, la DGIA
le soumet au COSPSI pour approbation.

16. Le Rapport annuel des activités en matiére de sondages ne fait aucunement l'objet de formalités requises auprés de la CAl et de I'Assemblée
nationale. Il n'est pas visé par I'obligation de diffusion prévue au Réglement sur la diffusion.

Directive encadrant la gestion des sondages au sein de Revenu Québec Page 8 de 14

61



62

DIRECTIVE

CPS -2015

ROLES ET RESPONSABILITES

Comité organisationnel stratégique en protection et sécurité de I'information

Dans le cadre de la présente directive, le COSPSI exerce notamment les responsabilités suivantes :
+ approuver les orientations stratégiques de Revenu Québec relatives a la gestion des sondages;
+ adopter la présente directive;

+ assurer la mise en application de ces orientations stratégiques;

+ approuver le Plan triennal des sondages et le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des
sondages en vue de leur transmission & la CAl pour avis et de leur dépét a I'Assemblée nationale;

+ approuver le Rapport annuel des activités en matiére de sondages.
Comité organisationnel d’intégration en protection et sécurité de I'information

Dans le cadre de la présente directive, le COIPSI exerce notamment les responsabilités suivantes :
« commenter la présente directive et en recommander I'adoption par le COSPSI;

« commenter les orientations stratégiques, le Plan triennal des sondages, le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le
cadre du Plan triennal des sondages ainsi que le Rapport annuel des activités en matiére de sondages et recommander leur
approbation par le COSPSI.

Président-directeur général, en sa qualité de premier dirigeant

Dans le cadre de la présente directive, le président-directeur général, en sa qualité de premier dirigeant de Revenu Québec,
exerce notamment les responsabilités suivantes :

+ approuver la Planification annuelle des sondages;

+ autoriser |a tenue des sondages effectués auprés de la clientéle ou du public, ainsi que certains sondages effectués auprés
du personnel;

¢+ transmettre au ministre tout document en matiére de sondages nécessitant un dépét a 'Assemblée nationale.
Direction générale de I'innovation et de 'administration

Dans le cadre de la présente directive, la DGIA exerce notamment les responsabilités suivantes :

+ recommander au COSPSI les orientations stratégiques relatives a la gestion des sondages, a I'exclusion de celles relatives a
la protection des renseignements confidentiels, lesquelles sont recommandées par le RAIPRC;

+ assurer la coordination du processus de gestion des sondages au sein de 'organisation;
+ effectuer les communications de nature opérationnelle avec la CAl.

Plan triennal des sondages :

«  élaborer le Plan triennal des sondages;

« transmettre le Plan triennal des sondages au RAIPRC pour avis;

+  soumettre le Plan triennal des sondages au COIPSI pour commentaires et pour recommandation de son approbation par le
COSPS;

+ soumettre le Plan triennal des sondages au COSPSI pour approbation en vue de sa transmission a la CAl pour avis et de
son dépot a 'Assemblée nationale;

+ transmettre au RAIPRC le Plan triennal des sondages approuvé par le COSPSI, qui voit a sa transmission & la CAl pour avis;

+ préparer la documentation sur le Plan triennal des sondages, a la suite de la réception de 'avis de la CAl, en vue de son
dépot a 'Assemblée nationale;

¢+ transmettre au président-directeur général le Plan triennal des sondages et I'avis de la CAl pour transmission au ministre, qui
voit & son dépét & I'Assemblée nationale;

« assurer la diffusion, sur le site Internet de Revenu Québec, du Plan triennal des sondages et de l'avis de la CAl, aprés leur
dépot a 'Assemblée nationale.

Planification annuelle des sondages :

+  élaborer la Planification annuelle des sondages, avec la collaboration du COCS, aprés avoir recueilli et analysé les besoins
des directions générales;

+ soumettre la Planification annuelle des sondages au président-directeur général pour approbation.

Directive encadrant la gestion des sondages au sein de Revenu Québec Page 9 de 14




DIRECTIVE

CPS -2015

Réalisation des sondages :

+ assumer la responsabilité de la réalisation des sondages visés par le Plan triennal des sondages et des autres sondages
statistiques requis par l'organisation;

+ soutenir, au besoin, les directions générales responsables de la réalisation de sondages non statistiques;

+ informer, au besoin, les directions générales a 'égard des formalités a remplir lors de la réalisation d’'un sondage;
+ conseiller, au besoin, les directions générales sur la méthodologie a suivre pour I'élaboration du plan de sondage.
Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages :

+  élaborer le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages;

+ transmettre le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages au RAIPRC pour
commentaires;

+ soumettre le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages au COIPSI pour
commentaires et pour recommandation de son approbation par le COSPSI;

+ soumettre le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages au COSPSI pour
approbation en vue de sa transmission a la CAl pour avis et de son dépét a I'Assemblée nationale;

+ transmettre au RAIPRC le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages approuvé
par le COSPSI, qui voit & sa transmission & la CAl pour avis;

+ préparer la documentation sur le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages, a
la suite de la réception de I'avis de la CAl, en vue de son dépét & I'Assemblée nationale;

+ transmettre au président-directeur général le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des
sondages et I'avis de la CAl pour transmission au ministre, qui voit & son dépot a 'Assemblée nationale;

+ assurer la diffusion, sur le site Internet de Revenu Québec, du Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du
Plan triennal des sondages et de I'avis de la CAl, suivant leur dépét a 'Assemblée nationale.

Rapport annuel des activités en matiére de sondages :
+  élaborer le Rapport annuel des activités en matiére de sondages;

+ soumettre le Rapport annuel des activités en matiére de sondages au COIPSI pour commentaires et pour recommandation
de son approbation par le COSPSI;

+ soumettre le Rapport annuel des activités en matiére de sondages au COSPS| pour approbation.
Comité organisationnel de coordination des sondages (COCS) :
+ coordonner le COCS et les différentes actions établies par celui-ci.

Président-directeur général (en sa qualité de gestionnaire d’unité), vice-présidents et directeurs généraux et
directeurs généraux

Dans le cadre de cette directive, le président-directeur général (en sa qualité de gestionnaire d'unit¢), les vice-présidents et
directeurs généraux et les directeurs généraux exercent notamment les responsabilités suivantes :

+ s'assurer du respect, au sein de leur unité administrative, de 'ensemble des régles prévues a la présente directive ainsi que
du processus élaboré visant une gestion intégrée, comportant les étapes de planification, de réalisation et de reddition de
comptes qui en découlent;

* nommer un représentant au sein de leur unité administrative respective pour siéger au sein du COCS;
+ approuver les plans de sondage pour les sondages requis par leur unité administrative aupres de la clientéle ou du public;

+ assurer, lorsque requis, la prise en charge des responsabilités conférées a la direction générale requérante d'un sondage, y
compris un processus de nomination de chargé de projet du sondage;

+ assurer, lorsque requis, la prise en charge des responsabilités conférées a la direction générale responsable d'un sondage, y
compris un processus de nomination d'un responsable du sondage;

+ approuver et soumettre annuellement, & la DGIA, une projection de leurs besoins en matiére de sondages par le biais de leur
représentant au sein du COCS;

+ recommander au président-directeur général, le cas échéant, d’autoriser |a tenue des sondages auprés de la clientéle ou du
public;

+ autoriser la tenue de certains sondages auprés du personnel.
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Responsable de I'acces a I'information et de la protection des renseignements confidentiels

Dans le cadre de la présente directive, le RAIPRC exerce notamment les responsabilités suivantes :

recommander au COSPSI les orientations stratégiques en matiére de sondages impliquant la protection des renseignements
confidentiels, & I'exclusion de celles relatives a la gestion des sondages, lesquelles sent recommandées par la DGIA;

prendre connaissance de tout projet de sondage soumis pour avis afin de déterminer s'il y a communication a un tiers,
collecte ou utilisation de renseignements confidentiels;

donner un avis pour tout projet de sondage nécessitant la communication a un tiers, la collecte ou [l'utilisation de
renseignements confidentiels, en conformité aux exigences légales et réglementaires;

donner un avis sur le Plan triennal des sondages;
agir a titre d'interlocuteur privilégié auprés de la CAl,
transmettre a la CAl le Plan triennal des sondages approuvé par le COSPSI pour avis;

formuler des commentaires & I'égard du Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des
sondages;

transmettre a la CAl le Rapport annuel sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages approuvé par
le COSPSI pour avis;

tfransmettre a la DGIA, sans délai, les avis regus de la CAl concernant le Plan triennal des sondages et le Rapport annuel sur
les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages en vue de leur dépét a I'/Assemblée nationale.

Direction centrale de I'accés a I'information et de la protection des renseignements confidentiels

Dans le cadre de la présente directive, la DCAIPRC exerce notamment les responsabilités suivantes :

collaborer avec le RAIPRC dans I'exercice de ses fonctions;

proposer au RAIPRC un projet d'avis pour tout projet de sondage nécessitant la communication a un tiers, la collecte ou
I'utilisation de renseignements confidentiels, en conformité aux exigences légales et réglementaires;

conseiller les directions générales pour toute question portant sur les régles en matiére de protection des renseignements
confidentiels;

recevoir et consigner au registre approprié les informations pertinentes & I'égard des renseignements confidentiels
communiqués a une firme externe dans le cadre de la réalisation d'un sondage.

Direction de I'éthique

Dans le cadre de la présente directive, la Direction de I'éthique exerce notamment les responsabilités suivantes :

.

prendre connaissance de tout projet de sondage soumis pour évaluation afin de déterminer s'il y a communication a un tiers,
collecte ou utilisation de renseignements personnels, confidentiels ou sensibles;

produire une évaluation éthique pour tout projet de sondage nécessitant la communication a un ftiers, la collecte ou
I'utilisation de renseignements personnels, confidentiels ou sensibles;

assister et soutenir toutes les directions générales dans la détermination des enjeux éthiques que peut susciter 'ensemble
des sondages.

Gestionnaires

Dans le cadre de la présente directive, les gestionnaires exercent notamment les responsabilités suivantes :

s'assurer du respect, au sein de leur unité administrative respective, de I'ensemble des régles prévues dans la présente
directive;

approuver les plans de sondages requis par leur unité administrative;
approuver |a réalisation des sondages visant le personnel de leur unité administrative;

autoriser la réalisation des sondages auprés du personnel requis par leur unité administrative.
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Direction générale requérante

Dans le cadre de la présente directive, la direction générale requérante', & titre de direction générale a I'origine du besoin en

sondage, exerce notamment les responsabilités suivantes :

+ désigner un chargé de projet parmi son personnel pour tout sondage qu'elle compte réaliser;

+ assumer les frais reliés a la réalisation de tout sondage qu'elle requiert.

Direction générale responsable du sondage

Dans le cadre de la présente directive, la direction générale responsable de la réalisation du sondage exerce notamment les

responsabilités suivantes :

+  désigner un responsable du sendage parmi son personnel pour chaque sondage a réaliser;

« approuver le rapport final du sondage et en transmettre un exemplaire a la DGIA, qui effectue la reddition de comptes
annuelle, pour tout projet de sondage.

Chargé de projet du sondage

Dans le cadre de la présente directive, le chargé de projet du sondage exerce notamment les responsabilités suivantes :

«  déterminer les formalités & remplir concernant la réalisation du sondage, notamment en ce qui a trait a la désignation de la
direction générale responsable de |a réalisation du sondage;

+  consulter la DGIA, au besoin, pour s'assurer que la réalisation du sondage respecte les obligations prévues a chacune des
étapes;

+  collaborer avec la DGIA dans la réalisation d’'un sondage qui est sous la responsabilité de cette derniére.
Responsable du sondage

Dans le cadre de la présente directive, le responsable du sondage exerce notamment les responsabilités suivantes :

«  élaborer le plan de sondage et effectuer chacune des étapes relatives a la réalisation d’'un sondage;

»  consulter la DGIA, au besoin, pour toute question relative 4 la réalisation d’un sondage;

«  consulter le RAIPRC pour obtenir un avis pour tout projet de sondage;

+ consulter la Direction de I'éthique pour obtenir une évaluation éthique pour tout projet de sondage;

+  rédiger le rapport final de sondage et le faire approuver au sein de sa direction générale;

+ transmetire a la DCAIPRC, pour consignation au registre approprié, les informations pertinentes a [I'égard des
renseignements confidentiels communiqués a une firme externe dans le cadre de |a réalisation d'un sondage.

Comité organisationnel de coordination des sondages

Dans le cadre de la présente directive, le Comité organisationnel de coordination des sondages exerce les responsabilités

suivantes :

+ collaborer avec la DGIA a I'élaboration de la Planification annuelle des sondages;

+ participer a I'ensemble des activites menant a la réalisation et a la reddition de comptes en matiére de sondages au sein de
Revenu Québec.

17.  Dans certaines situations, il peut y avoir plus d'une direction générale & 'origine du besoin en sondage. Le cas échéant, elles deviendront les
directions générales requérantes et s'entendront sur le partage des frais engagés ainsi que sur la désignation du ou des chargés de projet.
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DEFINITIONS

Firme externe

Personne physique ou morale, organisme, association ou société dont les services sont retenus par Revenu Québec lors de la
réalisation d’un sondage.

Renseignement confidentiel

Renseignement déclaré confidentiel par la loi. Cette expression englobe notamment les renseignements fiscaux, c'est-a-dire les
renseignements provenant de dossiers fiscaux, et les renseignements personnels, c'est-a-dire les renseignements qui
concernent des personnes physiques identifiées ou identifiables.

Renseignement personnel

Tout renseignement qui concemne une personne physique et qui permet de l'identifier.

Renseignement sensible

Renseignements personnels pour lesquels 'expectative de vie privée des personnes concernées est plus élevée que les autres
renseignements personnels, dont la divulgation est susceptible d’affecter davantage les personnes concernées compte tenu de
leur source, du degré d'intimité qu'ils révélent sur les personnes concernées ou leur famille ou des conséquences préjudiciables
quils peuvent potentiellement occasionner ou des motifs de discrimination qu'ils pourraient laisser croire. Le caractére sensible
d'un renseignement s’apprécie en fonction du contexte des personnes sondées.

Sondage

Le sondage référe a toute activité organisée de collecte de données effectuée dans le cadre d’une étude auprés d’une partie ou
de la totalité des unités d'une population a I'aide de concepts, de méthodes et de procédures généralement reconnus dans le
domaine. Le sondage se présente sous diverses formes (téléphonique, en ligne, groupe de discussion, entrevue personnelle ou
autres) et est suivi d'un exercice de compilation permettant de présenter les données recueillies seus une forme récapitulative.

Sondage statistique

Un sondage est dit statistique lorsqu'il a pour but la généralisation de I'information recueillie a I'ensemble de la population visée.
Si le sondage est réalisé par échantillonnage, la méthode appliquée doit étre probabiliste, c'est-a-dire que la sélection de
I'échantillon doit se faire de fagon aléatoire et que toutes les unités de la population visée deivent avoir une probabilité non nulle
d'étre sélectionnées.

Sondage non statistique

Un sondage est dit non statistique lorsqu'il a pour hut de produire des informations, souvent de nature qualitative, représentant
uniquement la position des répondants au sondage. Les groupes de discussion ou I'échantillonnage de volontaires font partie
des méthodes non aléatoires les plus couramment utilisées.

HISTORIQUE
Date
Description du chang Instance d'adopti
Cette nouvelle directive (CPS-2015) remplace le Cadre de gestion opérationnelle en matiere  COSPSI 2018-06-04
de sondages (CPS-1997) et entre en vigueur a la date de son adoption.
Directive encadrant la gestion des sondages au sein de Revenu Québec Page 13 de 14
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Québec Montréal

Commission Bureau 2.36 Bureau 900
s - . 525, boulevard René-Lévesque Est 2045, rue Stanley
d’acces a linformation Québec (Québec) G1R 559 Montréal (Québec) H3A 2V4
. . Téléphone : 418 528-7741 Téléphone : 514 873-4196
du Québec Télécopieur: 418 520-3102 Télécopieur : 514 844-6170

Sans frais: 1 888 528-7741  cai.communications@cai.gouv.qc.ca www.cai.gouv.qc.ca

Québec, le 25 novembre 2020 Direction centrole de } accés b {irformation et de
lo protection des "enssignamess sanfidantlels

30 NOV. 2020

Maitre Normand Boucher

Responsable de 'accés a l'information

et de la protection des renseignements confidentiels
Revenu Québec ‘

3800, rue de Marly, secteur 5-2-3

Québec (Québec) G1X 4A5

N/Réf. : 1024444-S

Maitre,

Conformément au cinquiéme alinéa de [article 69.0.0.7 de la Loi sur
I'administration fiscale' (LAF), la Commission daccés a [linformation
(la Commission) a émis un avis concernant le Rapport annuel 2019-2020 sur les
sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages 2018-2021
(Rapport annuel), que lui a transmis Revenu Québec.

Le Rapport annuel a été recu a la Commission, le 23 octobre 2020.

Pour donner suite a son analyse du Rapport annuel, la Commission me demande
de vous transmettre son avis, ci-joint a la présente.

Veuillez agréer, Maitre, 'expression de mes sentiments les meilleurs.

Le secrétaire général,

/ \ :\J\\ \\ ?\

S _
« b { .
Al - \\ VTN ;\, ) \

N T
Jean-Sébastien Desmeules

\

p-J- (1)

1 RLRQ, chapitre A-6.002.




Quebhec Montréal

Commission : Bursau2 36 Burea S0
e £y 18 " 525, boukevard Renadbvesque Est 2048, rue Stanky Ovest
e : dmcces 4 Vinformnotion Québer (Quebec) GIRSSD Neetrdal {Chiébes] H3A 24
. du Québec Tékghone; 493 528-7741 Teékphone - 514873419
Tékoopiur: 4185293102 Temoopieur: 514 84465170

Sans frals 1 1 888: 5287741 | cal communiations@oal gouvagc oa | wen s gosvnn

AVIS DE LA COMMISSION D’ACCES A L'INFORMATION
CONCERNANT LE RAPPORT ANNUEL 2019-2020
SUR LES SONDAGES EFFECTUES DANS LE CADRE
DU PLAN TRIENNAL DES SONDAGES 2018-2021

DE REVENU QUEBEC

DOSSIER 1024444-S

Novembre 2020
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1. Contexte

La Loi sur 'administration fiscale' prévoit la confidentialité du dossier fiscal et des
renseignements qu'il contient, & moins que la personne concernée ou la loi en
autorise I'utilisation ou la communication?.

L’article 69.0.0.7 de la LAF prévoit les fins pour lesquelles '’Agence du revenu du
Québec (Revenu Québec) peut utiliser un renseignement contenu dans un dossier
fiscal sans le consentement de la personne concernée.

Le paragraphe e) du premier-alinéa de cet article vise la réalisation de sondages
ayant pour objet de connaiire les attentes des personnes et leur satisfaction a
Iégard des lois et programmes relevant de 'administration de Revenu Québec.

69.0.0.7. Un renseignement contenu dans un dossier fiscal ne
peut étre utilisé au sein de I'Agence, sans le consentement de la
personne concernée, que pour les fins suivantes :

[...]

¢) la réalisation de sondages ayant pour objet de connaitre les
attentes des personnes et leur satisfaction a I'égard des lois et
programmes relevant de 'administration de ’Agence pour autant
que, en ce qui a trait & une loi, & un chapitre ou & un programme
prévu au paragraphe b, ces sondages ne s’adressent qu'aux
personnes qui sont visées par cette loi, ce chapitre ou ce
programme.

La réalisation de ces sondages doit étre prévue au plan triennal des sondages de
Revenu Québec, lequel doit éire soumis, pour avis, a la Commission d’accés a
Finformation (la Commission), conformément a I'article 69.0.0.7 alinéa 2 de la LAF.
[...] Pour les fins mentionnées au paragraphe e du premier alinéa,
I'Agence dresse un plan triennal des sondages qu'elle entend
effectuer et qui impliquent ['utilisaton de renseignements
contenus dans un dossier fiscal. Elle soumet ce plan a la
Commission d’accés a l'information pour avis.

En décembre 2017, Revenu Québec a soumis son Plan triennal des sondages
2018-2021 a la Commission.

En janvier 2018, un avis favorable de la Commission a été transmis a 'organisme
concernant son Plan triennal3.

RLRQ, c. A-6.002, ci-aprés « LAF ».
2 LAF, article 69 alinéa 1.
3 Dossier 1017597-S.
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Revenu Québec doit, conformément a larticle 69.0.0.7 alinéa 5 de la LAF,
préparer un rapport annuel sur les sondages effectués et le soumetire a la
Commission qui doit, dans les 60 jours de la réception de celui-ci, émettre un avis.

[...] L'Agence prépare annuellement un rapport sur les sondages
effectués. La Commission d’accés a l'information émet un avis sur
ce rapport dans les 60 jours de la réception de celui-ci. Le rapport
accompagné de l'avis est déposé a 'Assemblée nationale dans
les 30 jours de cet avis si 'Assemblée est en session ou, si elle ne
siege pas, dans les 30 jours de la reprise des travaux.

Le 23 octobre 2020, la Commission a regu de Revenu Québec, pour avis, le
Rapport annuel 2019-2020 sur les sondages effectués dans le cadre du Plan
triennal des sondages 2018-20214.

2. Objet de I'avis de la Commission et sondages effectués

Le présent avis de la Commission porte sur le Rapport annuel 2019-2020 (Rapport
annuel) de Revenu Québec, lequel fait état de sept (7) sondages réalisés par cet
organisme entre le 1" avril 2019 et le 31 mars 2020.

Les sept sondages sont énumérés dans la section « Mise en contexte » du
Rapport annuel. Les pages subséquentes du document traitent ensuite de chaque
sondage réalisé, et ce, en faisant état notamment des objectifs poursuivis, de la
méthodologie, des renseignements utilisés, de la population visée, des messages
d’informations destinés aux personnes consultées et des mesures prises par
Revenu Québec pour assurer la protection des renseignements confidentiels.

Dans son Rapport annuel, Revenu Québec précise que tous les plans de
sondages des projets visés a son Plan ftriennal des sondages 2018-2021 ont
obtenu un avis favorable de sa Direction centrale de I'accés a l'information et de
la protection des renseignements confidentiels avant d’étre réalisés et que cette
direction confirme le respect des regles en vigueur.

Revenu Québec précise également que les plans de sondages ont tous fait I'objet
d’'une évaluation éthique par sa Direction de I'Ethique. Il revient, en effet, & un
organisme public, en vertu du Réglement sur la diffusion de l'information et de la
protection des renseignements personnels®, de consulter le Comité sur l'acces a
l'information et la protection des renseignements personnels quant aux mesures
particuliéres a respecter en matiére de protection des renseignements personnels
relatives aux sondages impliquant la collecte ou I'utilisation de renseignements
personnels. L'article 8 alinéa 2 paragraphe 2 de ce réglement prévoit que ces

Le Plan triennal des sondages 2018-2021 est & I'annexe 1 du Rapport annuel 2019-2020.
5 RLRQ,c. A-2.1,r.2.
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mesures doivent comprendre, entre autres, une évaluation de I'aspect éthique du

sondage.
8. Un organisme public doit consulter le comité visé a l'article 2 sur
les mesures particuliéres a respecter en matiére de protection des
renseignements personnels relatives au sondage recueillant ou
utilisant des renseignements personnels.
Ces mesures doivent comprendre une évaluation de:
[...]
2 l'aspect éthique du sondage compte tenu, notamment, de la
sensibilitt des renseignements personnels recueillis et de la
finalité de leur utilisation.

3. Constats

A la lumiére du Rapport annuel 2019-2020 qui lui a été transmis, la Commission
fait les constats suivants :

les sondages réalisés par Revenu Québec ont été effectués selon le Plan
triennal des sondages 2018-2021, a la lumiére des dispositions |égislatives,
reglementaires et administratives qui s’appliquent;

quatre sondages® ont été réalisés sans le recours a une firme externe par
Revenu Québec. lls ont été réalisés a I'aide du logiciel LimeSurvey. Ce
logiciel est hébergé sur les serveurs sécurisés de Revenu Québec. Dans le
cas des sondages visant des particuliers, Revenu Québec indique qu’une
lettre d’invitation a été transmise par la poste lorsque ceux-ci n‘avaient pas
d'adresse courriel ou quand linvitation par courriel générait un message
d’erreur;

deux sondages’ ont été réalisés par des firmes externes pour la collecte
des données par téléphone. La Commission prend acte des mesures
énoncées aux sections 5.8 et 7.8 des sondages 5 et 7 du Rapport annuel
concernant les moyens pris par Revenu Québec pour assurer la sécurité et
la confidentialité des renseignements personnels utilisés. De plus, Revenu
Québec informe que les firmes se sont engagées, par écrit, & assurer la
confidentialité des renseignements, et qu’elles ont transmis en fin de leur
mandat le formulaire Déclaration de fin de tiches® afin d’attester de la

Les sondages numéros 1 a 4 dans le Rapport annuel.

7 Sondage sur les aftentes et la satisfaction des entreprises a I'égard des services de Revenu
Québec 2019 (sondage numéro 5 dans le Rapport annuel). Et le Sondage auprés des
particuliers en affaires concernant la prestation électronique de services 2020 (sondage numéro
7 dans le Rapport annuel).

8 Formulaire HUM-443 de Revenu Québec.
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4.

La Commission émet un avis favorable concernant le Rapport annuel 2019-2020

destruction de tous les renseignements recueillis et utilisés dans le cadre
du sondage;

un sondage® a été réalisé en ligne par Revenu Québec qui s’est chargé de
la collecte des données et a-utilisé, pour ce faire, le logiciel LimeSurvey
pour programmer le questionnaire et recueillir les réponses des
participants. Une firme externe a été retenue pour faire une relance
téléphonique auprés des particuliers n’ayant pas répondu au sondage en
ligne, a la suite de deux envois postaux. Comme mentionné & la section 6.8
du sondage numéro 6, la firme a rempli les formulaires d’'engagement a la
confidentialité et, a la fin du mandat, a rempli et transmis a Revenu Québec
le formulaire Déclaration de fin de taches. '

les personnes contactées étaient libres de répondre ou non aux sondages;

pour chaque sondage réalisé, le Rapport annuel contient une section
intitulée  « Renseignements  utilisés ». Le Rapport énumere les
renseignements utilisés pour la consultation ainsi que les fins pour
lesquelles ils ont servi spécifiquement;

les données recueillies ont été agrégées de maniere a ce qu’il soit
impossible d'identifier un répondant a un sondage;

le Rapport annuel informe qu’il sera notamment accessible sur le site
Internet de Revenu Québec;

Revenu Québec ne rapporte aucun incident majeur pouvant avoir
compromis la sécurité ou la confidentialité des renseignements personnels
utilisés pour les sondages réalisés.

Conclusion

sur les sondages effectués dans le cadre du Plan triennal des sondages 2018-
2021.

9

Sondage sur les habitudes d'utilisation et les besoins concernant les services en ligne de
Revenu Québec offerts aux particuliers 2020 (sondage numéro 6 dans le Rapport annuel).
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