VILLE DE MONTREAL
SONDAGE DE SATISFACTION DES CITOYENS A L’'EGARD DU S ERVICE
TELEPHONIQUE 311
(12000-112B)

Bonjour, mon nom est de Léger recherche. Nous avons été mandatés par la Ville de Montréal pour
réaliser une étude de satisfaction auprés des Montréalais qui ont contacté le service 311 de la Ville de
Montréal au cours des derniers mois.

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

QA. Selon nos dossiers, un membre de votre foyer a contacté la Ville de Montréal (par exemple, le
service 311) au cours du mois de [INSERER MOIS]. E tes-vous cette personne?
Si NON = Demandez a parler a cette personne et présentez-vou S a houveau

OUi ittt 1
NON e 2
Personne n’a contacté le service...........c.ccoeuee... 8 Remercier et terminer
NSP/REFUS ..oeoviiieieeee e 9 Remercier et terminer

[POSER A TOUS]
[Mention simple]
[Ordre de la liste : en ordre]

QC. Quel est votre code postal?

gL To 1= 1
NSPIREFUS ... e 2

[POSER A TOUS]
[Mention simple]
[Ordre de la liste : en ordre]

QB. Dans quel arrondissement habitez-vous?

AhUNLSIC-CartierVille...........cuvueeiii e 1
Y ] o1 TS SOSPPPERPR 2
Cote-des-Neiges—Notre-Dame-de-Grace...........coevvvvvvveeeeesccvvnnnnn. 3
6= Tod 011 1 4
[T Y= 111 5
LTle-Bizard—Sainte-GENEVIBVE ........cueeeeeeeeee e eeee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeas 6
Mercier—Hochelaga-Maisonneuve.............ccccccoiniiiiienee i, 7
[ oT0 11 £=T= 1 N\ (o] o F TP 8
(@ 1811 £=11 7o) o] S 9
Pierrefonds-ROXDOr0 ..........oooiiiiiiii e 10
Plateau-Mont-ROYal............cccuvuiiiieeeiiiiiiieee e e e 11
Riviere-des-Prairies—Pointe-aux-Trembles ............cccoevvvvvvvnnnnnen. 12
Rosemont—La Petite-Patri€ ............ceuvvveeiiiiiiieeiee e 13
Y= 110 o =10 (=] | 14
Y= 119 o =10 g T= T 15
YU (o B LU= S 16
=] (0 1] [T 17
VIE-MATIE ...t r e 18
Villeray—Saint-Michel-Parc-EXtension ............ccccccceeviiiiiiinennenn. 19
Ne réside pas dans la Ville de Montréal............ccccovvveeeeeviinnnnen, 20 TERMINER
NSP/IREFUS ...t 99

TERMINER S| LE REPONDANT REFUSE DE DONNER SON CODE POSTAL ET SON
ARRONDISSEMENT =» [TERMIENR SI Q2=99 ET Q3=99]

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]



Q13. Dans quel groupe d'age vous situez-vous?

MOINS de 18 @NnS .......eeeveeeeiiiiiiiieeee e, 0 TERMINER
18-24 ANS..iiiiiiiiiiiiiieee e, 1
25-34 ANS...iiiiiiiiei e, 2
35-44 ANS....coiiiii 3
A5-54 @NS...ooiiiiiiiieeeeee e 4
B5-64 ANS.....coooiiiiiii 5
65 aNnS et PIUS ..oceevviiiiieee e, 6
NSP/REFUS .....evviie it 9 TERMINER

[POSER A TOUS]

[Ouverte]
[Ordre de la liste : en ordre]
NE PAS LIRE
Q1A. A quel sujet avez-vous communiqué avec la Vill e au cours des trois derniers mois? Quel(s)
autre(s)?
Collecte des matieres résiduelles...........coccvvvriiiennnne 01
LOISIFS .ottt ettt 03
WOIMI ettt ettt e e e s 04
DENEIGEMENL.......eee e 05
SECUIE POIICIEIE.....ecvieiieie et 06
Yo U= LU o 07
BiblIOthEQUES.......c.eovieieeeee e 09
Taxes et évaluation fONCIere...........ccovvveveeveeneeneeneeiens 10
Licence pour un ChieN.........cccccevevieeiieescee e 11
Controle du Druit.............ccooiiiie e 12
Demande de vignette 13
Emondage / élagage / collecte de branches................... 14
Nettoyage des trottoirs / rues / ruelles.........ccccevvvevvnenen. 15
StatioNNEMENT ........eiiie e 16
Eclairage deS FUES ..........c.ccovovoeeeececeeeeeeeeeeeeeesenennes 17
ANIMEIUX <.ttt sbe b eeenneens 18
Permis de construction / de rénovation .............c.ceevenen. 19
La nécessité de planter de nouveaux arbres .................. 20
Insectes NUISIDIES............cooiiiii e 21
Travaux publics (sans Précision) ........cccccveveeevceesiveeenennn 22
Demande de permis (autre et sans précision) ............... 23
Plaintes de vOISINage .........cccoeieiaiieeiiee e 24
Demande d'informations / de renseignements................ 25
Entretien des parcs et espaces Verts ..........ccceveeeeveeenee. 26
PIAINIES ... 27
AULTE L.t 97
NSP/REFUS ..ot 99

S| UNE SEULE REPONSE A Q1A = PASSER A Q1C

[POSER S| PLUS D’'UNE REPONSE A Q1A]

[ouverte]

[Ordre de la liste : en ordre]

[Reporter les choix de réponse qui ont été cochés a la Q1A au lieu d’afficher toute la liste]
NE PAS LIRE

Q1B. Quel est le sujet le plus récent pour lequel v ous avez communiqué avec la Ville?
Note : Si ne peut préciser le plus récent, choisir celui d ont se souvient le plus.



Collecte des matieres résiduelles 01

Loisirs 03
Voirie 04
Déneigement 05
Sécurité policiere 06
Aqueduc 07
Bibliothéques 09
Taxes et évaluation fonciere 10
Licence pour un chien 11
Controle du bruit 12
Demande de vignette 13
Emondage / élagage / collecte de branches 14
Nettoyage des trottoirs / rues / ruelles 15
Stationnement 16
Eclairage des rues 17
Animaux /insectes nuisibles 18
Permis de construction / de rénovation 19
La nécessité de planter de nouveaux arbres 20
Pour signaler un animal errant / mort 21
Travaux publics (autres et sans précision) 22
Demande de permis (autres et sans précision) 23
Plaintes de voisinage 24
Demande d’informations / de renseignements 25
Entretien des parcs et espaces verts 26
Plaintes 27
Autre 97
NSP/Refus 99

Note : Il se peut qu’une personne ait contacté le 311 il y a une semaine, mais selon nos données, les personnes
de la liste ont contacté le 311 entre le 29 juin et le 9 septembre. Si le sujet le plus récent est trop difficile a
évaluer, ils peuvent se référer au sujet qu’il se souvienne le plus.

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]

Q1C. Combien de fois avez-vous téléphoné au service  du 311 pour ce sujet?
Note aux interviewers : au besoin, si plusieurs sujets, rappeler aux répondants qu’il s’agit du sujet le
plus récent.

Veuillez PréCiSer .......coovveveeeveese e
NSP/REUS ...oeeeviei e, 99

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : PERMUTATION]

Q2A. Avez-vous utilisé d’autres moyens que le servi  ce 311 pour communiquer avec la Ville a ce
sujet? Est-ce que...
Note aux interviewers : au besoin, rappeler aux répondants qu'il s’agit du sujet le plus récent.

Q2B. Pour chaque « oui » -
Demander :

Combien de fois est-
que...(LIRE) pour ce sujet?
SINSP OU REFUS,

NSP/ INDIQUER 999

Oui Non Refus Augmenter la limite a 365

a. Vous vous étes présenté en
personne a un bureau (Bureaux
d’'arrondissement, Bureau Accés
Montréal, etc.)? 1 2 9

b Vous avez téléphoné avec un autre
numeéro que le 311 (ex. info-travaux,




cour municipale, autres services)
c.  Vous avez envoyé un courriel? 1 2 9

d. Vous avez utilisé Internet? (ex. les
sites Web de la ville, les formulaires
en ligne pour différents services ;
constat d’infraction, rapport
d’accident, info-remorquage) 1 2 9

e.  Vous avez utilisé les réseaux sociaux
(interagi avec une des pages
Facebook ou les comptes Twitter de
la Ville de Montréal) 1 2 9

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q3. Lorsque vous avez voulu communiquer avec la Vil le, avez-vous rencontré des difficultés?
L 1 SR 1
NON .. e 2 .
PASSER A Q5
NSP/REUS ...oeeeveeicciee e, 9

[POSER SI Q3=0Ul]
[OUVERTE]

(Maximum cing mentions)
NE PAS LIRE

Q4. Lesquelles?

Ne savait Pas OU S'@0rESSEN ... ...vuieiieeee et ie e e e e e 01
Na pas t.rouvé le service dans les pages bleues de I'annuaire 02
TEIEPNONIQUE. .. ..

A été constamment renvoyé & une autre Personne...........c.ceeveeeuenanns 03
Lignes teléphoniques OCCUPEES. ........cuvviiieiiiieiee e e 04
Difficultés avec le systeme de réponse automatique ou de boite vocale 05
Recu des renseignements ErroNES. ... ....ouveveeeiiieieeieeeieie e aeeeenn, 06
Recu des renseignements contradictoires de différentes personnes..... 07
Personne n'a pris le temps d'expliquer ce gu'il fallait faire................... 08
Difficulté a trouver le numéro de téléphone................cooovieiiiiiinnnn. 09
Pas eu de suivide lademande.............cocooiiiiiiiiii 10
Temps d'attente trop important.............cooooiiiiiii i 11
Manque de respect / de courtoisie du personnel................ccccveeevenen. 12
Communication difficile / difficultés de compréhension....................... 13
Difficulté a joindre le service / le 311 ne répondait pas....................... 14
La personne était incapable de donner une réponse / manque de
CoNNAISSaNCe / de COMPELENCE. .. ... .vvie ittt et ee e e eaeaes 15
Les jours et heures d’ouverture du service ne conviennent pas........... 16
Difficulté a joindre la personne voulue / le service voulu..................... 17
Insatisfaction vis-a-vis de la décision / le probleme n’a pas été réglé..... 18
Manque de clarté des rEPONSES. .........uvuviieeiiiiiee et iee e eaneaens 19
Délais trop importants pour obtenir ce qui avait été décidé / pour

EXECULET 185 traVAUX. .. ... vute et eit e ee et et e e e e et e e e e e eeaaaaes 20
AL o e 97
NSP/REFUS. ... 99

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q5. Lorsque vous avez communiqué avec la Ville, est  -ce que le personnel s’est clairement
identifié?

OUi i 1

NON ..ot 2



NSP/RETUS ....coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 9

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q6. Est-ce qu'un tarif était exigé pour obtenir le service que vous vouliez?

OUI s aaananes 1

NON ... e 2 L
PASSER A Q8

NSP/REUS ... 9

[POSER SI Q6=0UlI]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q7. Etes-vous ... (lire) pour dire que le tarif exigé était raisonnable?

Tout & fait d’accord........cccevvevieieeninieennens 1
Plutbt d’accord .........ccoooeevieeiiieniieeeee, 2
Plutdt en désaccord .........ccoooeeveereeneeniennn, 3
Tout & fait en désaccord .........ccccevvevieennns 4
NSP/REfUS ....eeeiiiii e 9

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q8. Diriez-vous que vous avez obtenu ce que vous vo  uliez auprés de la Ville? Est-ce...? (Lire)

Oui, totalement..........cccooveeiieeniieeeeeee 1
Oui, partiellement..........cccceevevevceevceecren, 2
NoN, pas Vraiment..........c.ccoveereeneeneeneennns 3
Non, pas du tout ........cccceevveercieesiee e, 4
Dossier encore €n COUrS.......oovereereereeenne 5
NSP/REfUS ..., 9

[POSER A TOUS]

[MENTION SIMPLE]

[Ordre de la liste : en ordre]
[Ordre des énoncés : Permutation]

Q9. Comment qualifiez-vous la qualité du service qu e vous avez regu concernant les éléments
suivants lorsque vous avez contacté la Ville? Etait - il/elle...? (Lire)

Trés Tres NSP/
bon(ne) Bon(ne) Mauvais(e) mauvais(e) Refus

a. Le délai qui a été requis pour obtenir le
SEIVICE ..vviiiii ittt 1 2 3 4 9

b.  Le souci d’équité démontré par le
personnel (A lire au besoin : si vous
avez I'impression d’avoir été traité de
facon équitable par le personnel /
d’'avoir été traité comme les autres
personnes qui appellent le service

311) 1 2 3 4 9

L'empressement du personnel.................. 1 2 3 4 9
d. Lacompétence du personnel.................... 1
e. Lapolitesse et la courtoisie du

1S £570 ] 0] 1= ISR 1 2 3 4 9
f. Le nombre de démarches aupres de la

Ville pour obtenir le service ..........cccuvvveen, 1 2 3 4 9

g. Les explications relatives aux
démarches a faire pour obtenir le
SEIVICE weivieiiiiee et e ettt 1 2 3 4 9



h. La facilité d’acceés au service.........cccceuunn... 1

Note aux interviewers : Si le répondant a appelé pour obtenir une information, le service correspond a

'obtention de cette information.

2

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q10. Lorsque vous avez contacté la Ville, diriez-vo  us que les services que vous avez regus étaient...?

(Lire)

Au-dela de vos attentes ..........ccoceeveerieennns 1
Conformes a vos attentes.............ccocevveeeeee. 2
En deca de vos attentes ...........cccceeveenieenee. 3
Tres en deca de vos attentes .................... 4
NSP/REFUS ... 9

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q11. Diriez-vous que vous étes ... (lire) des services que vous avez recus lorsque vous avez

la Ville?

Trés satisfait........ccooveeveerieiieeeeees 1
Assez satisfait .........cccocoeeiiiiiiiies 2
Peu satisfait..........ccoooeereenienienierenee 3
Pas du tout satisfait ...........ccceeeiiiiieenn, 4
NSP/REFUS ..o 9

contacté

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q12. Sur une échelle de 1 & 10, ou 1 signifie « un  niveau d'effort faible » et 10 un « niveau d’effort

élevé », quel niveau d’effort avez-vous déployé pou
Ville ?

JE NE SAUS PAS . ..utteeeiiieeiiiitiiie ettt e a e
Je préfere ne pas réPONAre .......ccovecvveeeeee e

r obtenir ce que vous vouliez aupres de la

Il ne me reste plus que quelques questions générale  s. Je vous remercie du temps que vous nous avez

consacreé jusqu'ici.

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q14. Lequel, parmi les types de ménage suivants, co  rrespond le mieux a votre situation?

Couple sans enfant a charge.........cccccccovvviiiieeeec i,
Couple avec au moins un enfant a charge......................
Parent célibataire avec au moins un enfant a charge......
CAIDALAINE. ......ei e
Domicile partagé par plus d'un célibataire ......................
NSP/REFUS ....oeiirii e

©O© 00~ WODN P



[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q15. Votre ménage est-il propriétaire ou locataire  du logement dans lequel vous demeurez?

Propri€taire ........ccoccvvieeiiiiiie et 1
[0 T07- ] Y[ (=T
NSP/IREFUS ... 9

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q16. Quel est le dernier niveau de scolarité que vo  us avez complété?

PHMAIIE ..o 1
SECONUAINE ....eeeiiiii e 2
COllEGIal.....eeeeieiiee i 3
UNIVEISILAINE ...oce et 4
NSP/REFUS ...t 9
[POSER A TOUS]

[MENTION SIMPLE]

[Ordre de la liste : en ordre]

Q16b. Quelle est votre occupation? Etes-vous : (Lire)

EmPployé atemps pleiN .......cooviiiiiiiie e 1
Employé a temps partiel.........c.ceeeeeeiiiiiiiiiieee e 2
REITAILE .. eeiiiiiiiie et e et e e erae e e e sraeeeeans 3
Do [ | OO 4
Personne au fOYEr ... 5
SANS EMPIOI..eeeiiei i 6
Travailleur aULONOME........ooiiiie i 8
RETUS e 99

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q16¢. Quelle langue parlez-vous, vous-méme, le plus  souvent a la maison?
(Ne pas lire et coder une seule réponse)

FrANGAIS -...eeeiee ettt e e e e e 1
Y o ] - USSR 2
ESPAGNOL....coiiiiie e 3
(07 11 (0] o] F- VLS PP SRRP 4
1Y F=Tg Lo F= U4 T o (PR UTPPPOTRRRR 5
PUNJADI ... 6
1= 11T IR 7
POFTUQAIS. ... eeeeee ettt e e e ee e e 8
ATADE .o 9
Autre (préciser) : 99

[POSER A TOUS]
[MENTION SIMPLE]
[Ordre de la liste : en ordre]

Q17. NOTEZ LE SEXE DU REPONDANT



