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Résumé

Cerapport présente les constatations, les pratiquesnotables, leslecons apprises et les conclusions
del’évaluation officielle de la mise en ceuvre de la Prestation canadienne d'urgence (PCU) telle
qu’offerte par Emploi et Développement social Canada (EDSC). Cette évaluation a été menée
d’avril 2022 aaolt 2022 par Goss Gilroy Inc.

Le ministére a commandé cette étudeen réponse au rapport de vérification opérationnelle de
2021 surlaPCU,lequel a été produit parle Bureau du vérificateur général (BVG)1.Ce derniera
recommandé qu’EDSC procéde a une évaluation de la PCU, en particulier pour éclairer la
conception etla mise en ceuvre de futures prestations gouvernementales d’'urgence et de relance
économique. Cette évaluation officielle reposait principalement sur des entrevues avecun
échantillon ciblé de cadres supérieurs et d’employés d’EDSC qui ont directement participé ala
conception de politiques et ala mise en ceuvre de la PCU. De plus, cette évaluation comprenaitun
examen de documents clés servant a fournir un contexte et a compléter les renseignements
partagés par les répondantsinterrogés.

Contexte

Le 11 mars 2020, 'Organisation mondiale de la Santé a déclaré une pandémie mondiale de
COVID-192. Alors que lesrestrictions de santé publique, lesinterdictions de voyager et les
mesures de confinement sont entrées en vigueur, la crise a touché des millions de Canadiens. Les
taux d’emploi ont chuté a tel pointqu’en avril 2020, 5,5 millions de Canadiens avaient soit perdu
leur emploi, soit vu leurs heures de travail considérablement réduites3. Les femmes, les jeunes, les
Autochtones, les Canadiens racialisés etles personnes en situation de handicap ont été touchésde
facon disproportionnée. Le gouvernement du Canadaa dé prendre des mesures importantes et
décisives pour soutenir les Canadiens confrontés a des difficultés et préoccupés parleur santé et
leur situation financiere.

En mars 2020, le gouvernement du Canada a instauré deux prestations coordonnées qui ont
fourni un soutien financier aux travailleursqui ont perdu leur emploi ou subi une perte de revenu
enraison de lapandémie de COVID-19. Une partie dela PCU a été administrée parl'intermédiaire
dela prestation d’assurance-emploi (a.-e.) d’'urgence, créée en vertu de la Loi sur I'assurance-
emploi (Loi sur I'a.-e.) élargie. La prestation d’a.-e. d'urgence étaitadministrée par Service Canada
etvisaitles personnes qui avaient des revenus provenant d’'un emploi assurable. De plus, afinde
soutenir les personnes qui n’étaient pas admissibles aux prestations d’a.-e., le gouvernementdu

1 Vérificatrice générale du Canada, rapport 6 - La Prestation canadienne d'urgence, Rapport6 - La
Prestation canadienne d'urgence (o0ag-bvg.gc.ca).

2 Allocution d’ouverture du directeur général de I’OMSlors du point de presse surla COVID-19 -

11 mars 2020

3 Plan ministériel d’Emploi et Développementsocial Canada 202122022, Plan ministériel EDSC 21-22 FR

(canada.ca)
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Canada, parl’entremise de la ministre de 'Emploi, du Développement de la main d’ceuvre et de
I'Inclusion des personnes en situation de handicap, a promulguéla Loi sur la prestation

canadienne d’urgence afin d’autoriser le versementde la prestation par I'intermédiaire de ’Agence
durevenu du Canada (ARC). Bien que la PCU etla prestation d’a.-e. d’urgence soient des
prestations distinctes, elles ont été communiquées au publiccomme une aide gouvernementale
unique dont1’objectif était d’apporterun soutien financier aux citoyens, et ce, quel que soitleur
pointd’entrée dansle systeme de prestations. Dans le présentrapport, 'acronyme « PCU »
désigne les deux prestations. Une distinction est faite entre la prestation administrée par’ARC et
la prestation d’a.-e d’'urgence lorsque cela est pertinent de le faire.

Conception

Le gouvernement du Canadan’a eu que quelques jours pour créer une prestation d’'urgence
nationale enréponse alapandémie de COVID-19. Lesrépondants d’'EDSC interrogés dansle cadre
del’évaluation formelle étaientconvaincus que la conception de la PCU était appropriée et efficace
compte tenu des circonstances atténuantes associées ala pandémiede COVID-19. Les personnes
interrogées ont expliqué que la conception simplifiée de la PCU était essentielle a sa réussite.
L’élaboration d’'une prestation a la fois simple et facile a comprendre pourles clientseta
administrer pour le personnel était une approche axéesur le client, ce qui était primordial pour
fournirimmédiatementun soutien aux Canadiens. Le versementdes fonds aux Canadiensle plus
rapidement possiblea été considéré comme une priorité de conception appropriée compte tenu
del’'urgence.

Des personnes expérimentées ont été mobilisées rapidementau sein des équipes chargéesde
concevoir et de mettre en ceuvre la PCU. La conception etla mise en ceuvre du programme se sont
faites avecla participation de tousles intervenants nécessaires. Selon les personnes interrogées,
le fait que les gens ont interagi directement, que ce soit entre les ministeres, les directions
générales ou les niveaux, a permis d’éliminer les cloisonnements et de garantir la réussite du
programme. Les opérations et la mise en ceuvre étaient des considérations primordiales, plus que
dansla conception traditionnelle d'un programme. La PCU a été congue pour étre aussi
universelle que possible.

Lorsqu’onleur ademandé quelles lecons apprises de la PCU pourraient étreappliquéesa
I'élaboration d’'une autre prestation d’'urgenceal’avenir, la plupartdes personnes interrogées ont
recommandé (siles circonstancesle permettent) de ne pas offrir une prestation d’'urgence par
I'intermédiaire de deux ministéres et en vertu de deux textes de loi différents. Bien que les
répondants aient compris pourquoi cela était approprié dansle contexte de la PCU,la double
nature de la prestation a créé des défis et une complexité supplémentaire tantal’interne que pour
le public canadien. Les personnes interrogées ont égalementrecommandé une plus grande
participation du personnel ayantune expérience de premiéreligne en matiered e mise en ceuvre
pour aider a cerner les problemes etlesrisques durant la phase de conception. Enfin,la mise en
ceuvre d’'une prestation d'urgence exigeune attention particuliére pour comprendre l'incidence
del'intervention surl’écosysteme des prestations dans son ensemble. Certains Canadiens ont subi
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desrépercussionsinattendues puisqued’autresprestations sociales ont été interrompues en
raison du versementde la PCU.

Gestion des risques

Lamajorité des personnes interrogées ont confirmé que lesrisques d'une approchefondée sur
'attestation et des controles minimaux préalables aux paiements étaient connus, compris et
acceptés parles décideurs, et ce, désle lancement de la PCU afin de fournir des fonds aux
Canadiensle plusrapidement possible. Un cadre d’intégrité axé surlesrisques a été élaboré en
mettant]’accent sur les vérifications apres paiement, conformément aux pratiques exemplaires
connues en matiere de prestation dans une situation d'urgence. La PCU a faitl’objet d’'une
surveillance étroite pour répondre aux nouveauxproblémes d’admissibilité rencontrés au fureta
mesure que le programme étaiten place.

Reconnaissant que larapiditéetla simplification ont favorisé le succés de lamise en ceuvre de la
PCU, la plupart des personnes interrogées ontindiqué q ue certains contrdéles stratégiques
supplémentaires, mis en ceuvre dés le lancement d’une future prestation d’'urgence, auraient
contribuer aréduire le risque de versements excédentaires et arenforcer les dispositifs de
protection contre la fraude potentielle sans compromettre la rapidité d’exécution. L’inclusion de
telles mesures dansla conception etla mise en ceuvre d’une prestation d'urgence peut en retour
aider a atténuerlesrisquesliésaurecouvrement des versements excédentaires, notamment
I'angoisse des clients ainsi que les répercussions sur la confiance du publicetla réputation du
gouvernement. Les personnes interrogées ont égalementsouligné que le gouvernementdoit
toujours étre clair surlamaniere dont1’approche de remboursement des prestations d'urgence
est communiquée. Cela dit, tout controle supplémentaire - s'il avait été appliqué ala PCU - aurait
direspecterle fait que des élémentsimportants de la PCU étaient basés sur une attestation (par
exemple, le seuil derevenu, l'arrét de travail).

Mise en ceuvre de la prestation d’assurance-emploid’urgence

Toutesles personnes interrogées ont félicité le personneld’EDSC de tous les niveaux pour les
efforts herculéens déployés afin de mettre en ceuvre la prestation d’a.-e.d’'urgence, ce qui
témoigne de 'importance de soutenir et de maintenir la participation du personnel, en particulier
dans une telle situation d'urgence.Les ressources ont été réaffectéesala prestation d’a.-e.
d’urgence grace a une approche exceptionnelle de type « toutle monde metlamain ala pate ».
Cette capacité aredéployerle personnel d’EDSC pour administrer la prestation a été essentielle a
laréussite de celle-ci. Les équipes du ministére ont communiqué et coordonné efficacement,
notamment en s’appuyantsur les relations et les points de contact existants. Le fait de disposer
d’un centre d’appels efficace a été un autre élément primordial de la réussitede la mise en ceuvre.

LaDirection générale de I'innovation, de l'information et de la technologie (DGIIT) a soutenu la
mise en ceuvre de la prestation au moyen des systémes existants, sans perturbations
technologiques majeures, et a permis a tout un ministére de passer au travaila distance en méme
temps. Lavolonté d’innover et les solutions technologiques rapides (y compris par I'intermédiaire
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des offres a commandes et des mécanismes d’approvisionnement existants) ont également été des
facteurs qui ont mené a des résultats favorables.

Laprestation d’a.-e.d’'urgence a renforcé I'analyse de rentabilité quantau remplacement de
I'infrastructureinformatique deI'a.-e. Elle a égalementmis en évidence la nécessité d’accroitre
'agilité d’EDSC pour établir des priorités et réaffecter rapidementles ressources afin de répondre
aux besoins immédiats.

Communication avec les Canadiens

L’information surla PCU a été publiée le plus rapidement possible et mise a jour régulierement
pour ajouter de nouveaux renseignements ou clarifier les messages en fonction des questions
recuesdesclients et du public. Les équipes de communication d’EDSC et de ’ARC ont travaillé a
’élaboration de communicationsaccessibles en langage clair ainsi qu’al’évaluation de leur
efficacité. Ces ministéres ont surveillé les réactions du public, mis au point des produits d’annonce
al'intention des médias et mis a profitles relations existantes avecles intervenants externes pour
diffuser rapidementl’information, et ce, au moyen de divers canaux. EDSC a également fait preuve
de transparence en communiquant des données publiques surla PCU.

Le principal défi en matiere de communication étaitla rapidité alaquellela PCU a évolué. Les
répondants ont décritla maniére dontla conception, la mise en ceuvre etla communication au
publicont dii se faire presque simultanément.La mise en ceuvre de la PCU a montré I'importance
d’établir deslignes de communication solides avecle personnel de premiére ligne afin qu’il soit
bien préparé arépondre aux demandes de renseignements au moment ot les annonces sont
faites. Les personnes interrogées ont souligné I'importance de toujours prendreen considération
le point de vue des clients lors de I’élaboration des communications, afin de s’assurer qu'ils
comprennentles répercussions associées a une demande de prestations.Les répondants ont
également noté I'importance de rectifier la désinformation ainsi que les considérations
nécessaires pour tenir compte de la diffusion de renseignements au moyen de canaux informels
(p- ex.,1e bouche-a-oreille).

Conceptionde la prochaine prestation d’'urgence

En se fondant surl’expérience avecla PCU, il seraitimportant de prendre en considération les
points suivants au moment d’élaborer une future prestation d’'urgence :

Conception

® Mobiliser une petite équipe, diversifiée et chevronnée pour les décisions clés en matiere de
conception et de modifications législatives;

e Eliminerles cloisonnements etles hiérarchies pour créer des espaces ol 'ensemble des
participants et niveaux institutionnels possibles peuvent interagir directement pendantla
conception etla mise en ceuvre;

® Offrir la prestation parl'intermédiaire d’'uneseule organisation et en vertu d’une loi unique
(éviter lamise en ceuvre par deux entités, si possible);

® Tirer partidesrelations et des systémes existants pour une mise en ceuvre efficace;

((?,—:r GOSS GILROY INC. Evaluation formelle de la mise en ceuvre de la Prestation
canadienne d'urgence telle qu’offerte par EDSC 4



Intégrer dansla conception les considérations relatives aux données (p. ex., une stratégie
commune pour leur collecte et gestion, leur intégration entre les programmes pour l’analyse
etles rapports);

Simplifier lesréglesrelatives auxprestations afin de privilégierune mise en ceuvre rapide;
Placer I’exécution etles opérations au cceur de la conception;

Mobiliser rapidementle personnel chargé de l'intégrité etle personnel de premiere ligne afin
de détecter les problémes potentiels.

Gestion des risques

Afin de réduire les versements excédentaires, mettre en place des controles stratégiques, mais
simplifiés, avant paiement, basés sur lesrenseignements disponibles (c.-a-d, ’admissibilité
parrapportaurevenulié a une année d'imposition donnée);

Adopter des mesures de prévention de la fraude, notammentla capacité de signalerles
demandes susceptibles de poser probléme (que ce soit manuellement,au moyen de
I'intelligence artificielle [[A], ou les deux) pour une vérification rapide etimmédiateavantle
versement;

Etre préta concevoir des protocoles clairs pour le personnel d’exécution afin de traiter les cas
non conventionnels;

Continuer d’investir dans la planification des mesures d 'urgence en matierede technologie de
I'information (TI) et renforcer la cybersécurité.

Communication avec les Canadiens

S’assurer que les canaux sont en place pour que le personnel d’exécution de premiére ligne
soit bien outillé pour aiderles clients au moment ot I'information sur la prestation est

communiquée au public;

Réduire au minimumles problemesliés au déroulementlorsque la conception etles
communications ontlieu presque simultanément;

S’assurer que les communications sont claires et cohérentes, et qu’elles tiennentcompte du
pointde vue du client;

Produire des rapports publics transparents;

Combattre la désinformation dans le domaine public.

Améliorer la préparation auxsituations d’urgence

Voici quelques suggestions afin de préparer les systéemes gouvernementauxpour une intervention
plus efficace lors d’une prochaine situation d'urgence.

® Assouplirlespolitiques gouvernementales et les dispositions législatives en matiére de
prestations afin de mieux répondre aux crises;
i . _ . .
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® Investir dansla modernisation desinfrastructuresde TI;

® Renforcerlacapacitéaredéployer rapidementle personnel etles ressources pour répondre
aux besoins de changement des priorités;

® [nvestirdes maintenant dansla préparation aux situations d 'urgence (p. ex., un guide) afin
que les décisions puissent étre prises rapidementlorsque survient un tel événementetqu’il y
aitun certain niveau de prévisibilité dansla réponse du gouvernement;

® (onserverlacapacité de travailler a distance etaméliorer I'état de préparation pour accélérer

I'adoption de technologies novatrices (dont les offres a commandes ou d’autres outils
d’approvisionnement);

® Envisagerlacréation d’'un systeme indépendant de prestations d’'urgence qui pourrait étre
mis a profit et adapté a différentes situations.
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1.0 Introduction

Le présent document constitue le rapportfinal de’évaluation formelle de la mise en ceuvre de la
Prestation canadienned’urgence (PCU), telle qu’offerte par Emploi et Développement social
Canada (EDSC). Cette évaluation a été menée d’avril 2022 aaolit 2022 par Goss Gilroy Inc. (GGI).

EDSC acommandé cet exercice enréponse aurapportde 2021 surlaPCU, lequel a été produit par
le Bureau du vérificateur général (BVG). Ce dernier arecommandé a EDSC de procéder a une
évaluation dela PCU, en particulier pour éclairer la conception etla mise en ceuvre de futures
prestations gouvernementales d’urgence et de relance économique. Cette évaluation vient
compléter un exercice semblable, maisdistinct, mené par ’Agencedu revenu du Canada (ARC).
Les conclusions du présent rapport sont particuliéres a EDSC.

Lessujetsabordés dans cette évaluation ne chevauchentpasla vérification du BVG. Cette
évaluation est particulierementaxée sur les rouages des domaines fonctionnels (p. ex., la
gouvernance, la coordination, les approches opérationnelles et les communications). Elle identi fie
les éléments clés qui ont soutenu la mise en ceuvre efficace de la prestation et documente les défis
rencontrés, le tout afin d’éclairer la prise de décisions futures.

Laportée del’évaluation comprenaitla participation d’EDSC aux deux prestations d’urgence
verséesautitre delaPCU :la prestation administréepar’ARC en vertu de la Loi sur la prestation
canadienne d’urgence (Loi sur la PCU), pour laquelle EDSC avait des responsabilités stratégiques et
législatives, etla prestation d’assurance-emploi (a.-e.) d'urgence gérée auxtermes de la Loi sur
I'assurance-emploi (Loi sur I'a.-e.) élargie, pour laquelle EDSC avait des responsabilités
stratégiques etlégislativesainsique des responsabilités en matiere de prestation du programme.

Dansle présentrapport,l’acronyme « PCU » désigne les deux prestations. Une distinction est faite
entre la prestation administrée par’ARC etla prestation d’a.-e. d’'urgence lorsque cela est
pertinentde le faire.

Cerapport contient une note sur la méthodologie utilisée aux fins de ’évaluation. Il résume
égalementle contexte danslequel la PCU a été élaborée et mise en ceuvre. Les conclusions de
I’évaluation sont ensuite présentés sous quatre themes clés, soitla conception et1’élaboration, la
gestion desrisques,la mise en ceuvre interne etles communications avecles Canadiens.

1.1 Méthodologie

L’évaluation officielle s’est principalement appuyée sur des entrevues avec des répondants clés
avecdes membresdeladirection et du personnel d’EDSC qui ont directement participéala
conception de politiques et ala mise en ceuvre dela PCU. L’évaluation comprenaitégalementun
examen de documents clés destinés a compléterou a étayer les renseignements communiqués par
lesrépondants.
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EDSC adressé une premiére liste de questions d’entrevue relatives ala PCU ainsi qu’une liste de
répondants clés potentiels. Le ministerea choisi ces derniers en fonction de leur participation
directe ala conception ou a la mise en ceuvre de la prestation. Les personnes interrogéesoffraient
une bonne couverture des différentes directions générales du ministére,notamment les
technologies de I'information (TI), les communications, I'intégrité,les politiques et 1a prestation
de services. Un guide d’entrevueprincipala ensuite été élaboré pour aborder les principaux
themes de I’évaluation. Au total, 18 entrevues (dont certaines en groupe) ont été réalisées avecla
participation de 32 personnes.

Lesentrevues ont permis de recueillirdes renseignements détaillés sur le contexte, la mise en
ceuvre et leslecons apprises de la prestation du programme. Les entrevues ont permis d’explorer
en profondeur des nuances, des détails et des exemples. Dans certains cas, les personnes
interrogées ont eu du mal a se souvenir des événements, notammenten ce qui concerne

I'année 2020 etle début delaréponse ala pandémie. Des documents ont été utilisés pour valider
desdétails précis et ajouter un contexte supplémentaire lorsque nécessaire. Les équipes d’EDSC
ont été invitées a examiner 'analysedes entrevues ainsi que le présentrapportadesfinsde
validation.

Lesdonnées des entrevues ont été analysées en utilisantune approche d’analyse qualitative.Les
qualificatifs suivants ont été utilisés pour donner une idée dela fréquencealaquelle les points ont
été soulevésparlesrépondants:

® Quelques-lorsque moinsde 25 % et au moins deux répondants ont partagé une opinion;

® (Certains-lorsque plusde 25 % et moins de 50 % desrépondants ont partagé une opinion;

® Lamoitié - lorsque 50 % desrépondants ont partagé une opinion;

® Laplupart-lorsque plusde 50 % et moins de 90 % des répondants ont partagé une opinion;

® Presque tousoutous - lorsque 90 % ou plus des répondants ont partagé une opinion.

[1est important de noter que la fréquence des opinions n’est pasla seule fagcon de mesurerla
pertinence. L’évaluation officielle était basée sur un nombre restreintet ciblé d’entrevues. Les
répondants avaient différents domaines d’expertise et de connaissances de la PCU. Par
conséquent, un point soulevé par quelques répondants était toujours considéré comme important
lorsqu’il était exprimé par des personnes interrogées qui avaient une perspective unique ou une
connaissance approfondie du sujet.
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2.0 Contexte

Le 11 mars 2020, 1'0Organisation mondiale de la Santé a déclaré une pandémie mondiale de
COVID-194. Alors que les restrictions de santé publique, les interdictions de voyager et les
mesures de confinement sont entrées en vigueur, la crise a touché des millions de Canadiens. Les
taux d’emploi ont chuté a tel point qu’en avril 2020, 5,5 millions de Canadiens avaient soit perdu
leur emploi, soit vuleurs heures de travail considérablement réduites>. Les femmes, les jeunes, les
Autochtones, les Canadiens racialisés etles personnes en situation de handicap ont été touchésde
facon disproportionnée. Le gouvernement du Canadaa dii prendre des mesuresimportantes et
décisives pour soutenir les Canadiens confrontés a des difficultés et préoccupés par leur santé et
leur situation financiere.

En mars 2020, le gouvernement du Canada a instauré deux prestations coordonnées qui ont
fourni un soutien financier aux travailleursqui ont perdu leur emploi ou subi une importante
perte derevenu d’emploi en raison de la pandémie de COVID-19¢.

Une partie de la Prestation canadienne d’'urgence (PCU) a été administrée parl'intermédiaire de la
prestation d’assurance-emploi (a.-e.) d’'urgence, crééeen vertu de la Loi sur I'assurance-emploi (Loi
sur l'a.-e.) élargie. Le gouvernement du Canada, par I’entremise de la ministre de 'Emploi, du
Développement delamain-d’ceuvre et de 'Inclusion des personnes en situation de handicap, a
émis un arrété provisoire pour modifier temporairementla Loi sur I'a.-e. afin de mettre en place la
prestation d’a.-e. d’urgence’. Cettederniere étaitadministrée par EDSC par l'intermédiaire de
Service Canada et visaitles personnesayant une rémunération assurable. La prestation d’a. -e.
d'urgence aremplacél’a.-e.réguliere pendantla période ou elle était offerte : les prestataires qui
devaient établir une demandede prestations d’a.-e. réguliéres et de maladie étaient
automatiquementtransférés ala prestation d’a.-e.d’urgence. De plus, afin de soutenir les
personnes quin’étaient pasadmissibles aux prestations d’a.-e., le gouvernementdu Canada, par
I'entremise de la ministre de I'Emploi, du Développement de la main-d’ceuvre et de I'Inclusion des
personnes en situation de handicap, a promulgué la Loi sur la prestation canadienne d’urgence (Loi
sur la PCU) afin d’autoriser le versementde la PCU par l'intermédiaire de I'’Agence du revenu du
Canada (ARC).

4 Allocution d’ouverture du directeur général de ’'OMSlors du pointde presse surla COVID-19 -

11 mars 2020

5 Plan ministériel d’Emploi et Développementsocial Canada 202142022, Plan ministériel EDSC 21-22 FR
(canada.ca)

6 Vérificatrice générale du Canada, rapport 6 - La Prestation canadienne d'urgence, Rapport6 - La
Prestation canadienne d'urgence (o0ag-bvg.gc.ca).

7 Arrété provisoire modifiantla Loi surl’assurance-emploi (prestationd’assurance-emploi d'urgence) :
DORS/2020-61 La Gazette du Canada, Partie I, volume 154, numéro 8: arrété provisoire modifiantla Loi
surl’assurance-emploi (prestation d’assurance-emploid’urgence) La Gazette du Canada, Partie II,

volume 154, numéro 8, 31 mars 2020.
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LaPCU, qui étaitadministrée par ’ARC, etla prestation d’a.-e. d’'urgence étaient des prestations
distinctes. Cependant, afin de simplifier le processus pour les particuliers, les deux prestations ont
été présentéesau publiccomme une seule prestation avec deux « portes ». Lapage Web dela PCU
invitaitlesdemandeurs admissibles al’a.-e. a présenter une demande par I'intermédiaire de
Service Canada etles demandeursnon admissiblesal’a.-e.a présenter une demande par
I'intermédiaire de ’ARC. Un court questionnaire était disponible pour aider le demandeur a
déterminer ou faire sademande. Sile résultat était que la personne devaitfaire sademande par
I'intermédiaire durégimed’a.-e.,un lien était disponible pour rediriger les clients versle systeme
de Service Canada. Les deux organisations ont tenté d’établirune approche « sans fausse route »,
selonlaquelle les personnes ne devaient pas remplir une autre demande si elles'avaientfait au
mauvais endroit. Pour les demandes admissibles,’ARCou Service Canada émettaitle paiementet
le dossier restait au sein de cette méme organisation (y comprislesactivités de vérification apres
paiement).

Dans ce rapport, I'acronyme « PCU » désigne les deux prestations.Une distinction est établie entre
la prestation administrée par ’ARC et la prestation d’a.-e. d’'urgence lorsque cela est pertinent de
le faire.

Lademande de PCU était un processus fondé sur I’attestation qui exigeait des demandeurs qu’ils
confirment leur conformité aux critéres d’admissibilité du programme pour pouvoir bénéficierde
la prestation, lamajorité des vérifications apres paiementdevant étremenéesa une date
ultérieures8. La prestation étaitconcue de maniére a ce que I'admissibilité soit évaluée par des
activités de validation aprés paiement, de sorte que les demandes n’étaient généralement pas
rejetées, surtout dansles premiers jours suivantle lancementde la prestation.

A Service Canada, toutes les demandes de prestations d’a.-e.réguliéres et de maladie qui ont été
établiesle 15 mars ou apres cette date ont été traitées comme des demandes de prestation d’a.-e.
d’urgence. Le portail de’ARC pour les demandes de PCU a été lancé le 6 avril 2020. Les deux
programmes prévoyaient le versement d'une prestation imposable forfaitaire de 500 $ par
semaine, pour un maximumade 28 semaines entrele 15 mars 2020 etle 3 octobre 2020. Le

23 mars, la prestation d’a.-e. d'urgencea été élargie pour inclure les pécheurs indépendants. Le
15avril 2020, les critéres d’admissibilité du programme ont été assouplis afin d’étendre la
prestation d’a.-e. d'urgence aux travailleurs saisonniers et aux clients dont les prestations d’a.-e.
étaient épuisées.

Les paiements étaienteffectués par dépo6t direct ou par chéque dansles 10 jours suivantla
présentation d’'une demande. Le dépot direct étaitencouragé, car il s’agissait du moyenle plus
rapide de verser les paiements. Les deuxprestations étaient imposables. Toutefois, I'impot n’était
pasretenuala source. Lesimpots étaient plutot calculés apreés avoir rempli une déclaration de

8 La prestation d’a.-e. d'urgence comprenait une vérification du numéro d’assurance sociale,laquelle était
effectuée avant le paiement a ’aide du Registre d’assurance sociale.
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revenus pour 2020. Les bénéficiaires de la PCU devaient s’acquitter d'un remboursement s’ils
demandaientplus de prestations que celles auxquellesils étaientadmissibles?®.

Le26juin 2020, la prestation a été prolongée a 24 semaines, puis de nouveau a 28 semainesle

28 aolit 2020. Les mesures de soutien financier offertes au titre de la PCU ont pris fin le 3 octobre
2020 etles clients pouvaient présenterdes demandes rétroactives jusqu’'au 2 décembre 2020.
Une fois quela PCU a pris fin, le gouvernement a mis en place une série de prestations de relance
économique afin de fournir un soutien du revenu aux salariés et aux travailleurs indépendants qui
continuaient d’étre touchés parla COVID-1910.La Prestation canadienne de la relance économique
(PCRE), la Prestation canadienne de larelance économique pour les prochesaidants (PCREA) etla
Prestation canadienne de maladie pourlarelance économique (PCMRE) étaientadministrées par
I’ARC. Apréslafinde laPCU,le gouvernementaintroduitune série de mesurestemporaires pour
faciliter 'accés aurégime d’a.-e. en vue de continuer a soutenir les Canadiens pendant la
pandémie (c.-a-d. en fournissantun crédit temporaire et unique d’heures d’emploi assurable)?1.

Le montanttotal versé par le gouvernement pour la PCU s’élevait a environ 81,6 milliards de
dollars en date du 4 octobre 202012, Plusde 5,5 millions de versements de la PCU ont été effectués
au cours du premier mois ou la prestation était offerte. Au total, 8,5 millions de travailleurs ont eu
accesa celle-ci,dont 57 % ont regu des prestations uniquement par I'intermédiairede ’ARC et

36 % parl'intermédiairede Service Canada. Environ 2,2 millions de bénéficiaires de la PCU

(26 %) ont regu des paiements pendant les 28 semaines au cours desquelles la prestation était
disponible.

Les prestataires ne pouvaientrecevoir que la PCU ou la prestation d’a.-e.d’'urgence pendantune
période donnée. Certaines personnes ont eu recours aux deux prestations a des moments
différents. Cependant, dansle casdela PCU, certaines personnes ont demandé etrecu des
paiements des deux programmes de prestations au cours de laméme période. Dans certains cas,
cette situation reflétait une confusion ou une mauvaise compréhension des criteres
d’admissibilité, tandisque dans d’autres, on alaissé entendre que les doubles demandes
pouvaient étre délibérées. Un échange de données entre ’ARC et EDSC a été organisé une semaine
apreslelancement du portail dela PCU par 'ARC afin d’éviter tout autre paiement en double.

La PCU comprenait une disposition permettantde limiter les gains pendant une période de
prestations. Cette mesure reconnaissait que certains travailleurs pouvaient continuer a travailler

9 Grant Thornton, Canada Emergency Response Benefit, gt-20-154-cerb-v4.pdf (grantthornton.ca) (en
anglais seulement).

10 Prestation canadienne de larelance économique (PCRE) (maintenant fermée) Prestation canadienne dela
relance économique (PCRE) - Fermée — Canada.ca

11 Un régime d’assurance-emploisouple et plus accessible pour soutenirles Canadiens au cours dela
prochaine phase de larelance - Canada.ca

12 Chiffres concernantla Prestation canadienne d'urgence — Total des Prestations canadiennes d’urgence
(versées alafois par Service Canada et par I’Agence du revenu du Canada) - Portail du gouvernement
ouvert
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pour un certain nombre d’heures pour compléterleur revenu. Ce concept existe déja aux termes
dela Loi sur I'a.-e. en ce qui concerne les prestations d’a.-e. et est connu sous le nom de « Travail
pendant une période de prestations ». Un seuil de revenude 1 000 $a été ajoutéala PCUet ala
prestation d’a.-e. d'urgence afin que les prestatairespuissentrecevoir un revenu nominal
provenantd’'un emploi ou d'un travail indépendant, tout en étant admissibles a la prestation. Cette
mesure apermisd’aiderlessalariés dontles heures de travailavaient été considérablement
réduites, les travailleurs indépendants dont le volume de travail avait diminué et les travailleurs a
faible revenu qui travaillaient quelques heures par semaine ou gagnaient un faible salaire horaire.

Dansle cadre de ’Enoncé économique de 'automne (EEA) de 2020, EDSC et ’ARC ont recu

260,4 millions de dollars sur quatre ans pour renforcer leurs capacités respectives a décelereta
traiter les cas d’erreur, de fausse déclaration, d’abus et de fraude liés ala PCU, ainsi qu’a mener
desenquétes sur ceux-ci. EDSCarecu 114,3 millions de dollars pour la prestation d’a.-e.
d’'urgence. Cetinvestissements’ajoutaitaux 25,5 millions de dollars fournis précédemment pour
faire face a la charge de travail accrue en matiere d’intégrité résultant des mesures immeédiates de
validation apres paiement. Apresla confirmation du financement, le ministére a élaboré un plan
quadriennal exhaustif (de 2021-2022a2024-2025) pour soutenir les activités de vérification
apres paiementassociées ala prestation d’a.-e.d’urgence. Le plan comprenaitlestypes de casa
examiner,le nombre de cas arésoudre chaque année etles ressources nécessaires pour menera
bienles examens.

Admissibilité a la PCU

La Loi sur la PCU a fixé les criteres d’admissibilité a la prestation, laquelle était disponible par
I'intermédiaire de ’ARC. La PCU était offerte a toute personne agée d’au moins 15 ansrésidantau
Canada etayant un revenu total d’au moins 5 000 $ provenant d'un emploi ou d’un travail
indépendanten 2019 ou au cours des 12 mois précédantla date deleur demande.De plus,la PCU
étaitdisponible aux travailleurs qui avaientcessé involontairementde travailler pour des raisons
liéesala COVID-19, qui étaient admissibles aux prestations d’a.-e.réguliéres ou de maladie, ou qui
avaient épuisé leurs prestations réguliéres ou de pécheur entre le 29 décembre2019 etle

3 octobre 2020.

Aumomentde présenter leur premiéredemande, les demandeurs devaient attester eux -mémes
qu’ils n’avaient pas quitté leur emploi volontairementet qu’ils n’avaient pas gagné plus de

1000 $ enrevenu d’emploi ou de travail indépendant pendant 14 jours consécutifs ou plus au
cours delapériode de prestations de 4 semaines. Pour ce qui est des demandes subséquentes, ils
étaient tenus d’attester qu'’ils n’avaientpas gagné plusde 1 000 $ en revenu d’emploi ou de travail
indépendant pendanttoute la période de prestations de 4 semaines.
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Afin de recevoir les versements de la PCU administrée par ’ARC pendant une périodede quatre
semaines, les demandeurs devaient présenter une nouvelledemande et confirmer leur
admissibilité pour chacune des périodes de prestations13.

Admissibilité a la prestation d’a.-e. d’'urgence

Laprestation d’a.-e. d’'urgence était offerte aux travailleurs qui avaientcessé de travailler pour des
raisonsliéesala COVID-19. Les prestataires y étaient admissibles s’ils résidaient au Canada,
étaientagés d’au moins 15 ans et avaient une rémunération assurable d’au moins 5000 $en 2019
ou au cours des 52 semaines précédantle jour ou ils ont présenté une demande. I1s devaient
égalementavoir cessé de travailler pendantau moins septjours consécutifs compris dansla
période de 2 semaines au moment de présenter leur premiére demande, et ne pas avoir gagné
plusde 1000 $ enrevenu d’emploiou de travail indépendantpendant les 4 semaines au cours
desquellesils ontrecu la prestation. Les personnes qui touchaientdes prestations, mais qui
n’étaient pasen mesure de recommencera travaillerpour des raisonsliéesala COVID-19,
pouvaient égalementavoir recours ala prestation d’a.-e. d'urgence. Cette derniere étaitégalement
utilisée pour administrer les prestations versées aux personnes dont la période de prestations
pouvait étre établiele 15 mars ou apres cette date pour les prestations d’a.-e.régulieres et de
maladie.

Un prestataire n’était pasadmissibles’il avait :

® recu,sous lerégimedela Loi sur I'a.-e.,, une prestation autre que la prestation d’a.-e. d’'urgence;

® recudesallocations, prestations ou autres sommes, en vertu d'un régime provincial, en raison
de sa grossesse ou de soins a donner a un ou plusieurs de sesnouveau-nés ou a un ou
plusieurs enfants placés chezlui envue de leur adoption;

® recuuneallocation de soutien durevenu au titre dela Loi sur la PCU;

® recula Prestation canadienne d'urgence pour les étudiants au titre de la Loi sur la prestation
canadienne d’urgence pour étudiants.

Lesbénéficiaires de la prestation d’a.-e. d'urgence devaient présenter une demande initiale
contenantles renseignements nécessaires pour que le systéme commence a effectuer les
paiements, puisils étaient tenus de soumettre des rapports toutes les deux semaines, lesquels
servaienta confirmer de fagon continue leur admissibilité.

Afin de fournir un soutien rapide aux Canadiens et de refléter le plus possible la prestation de
I’ARC, Service Canada a émis un paiement anticipé forfaitaire de quatre semaines (2 000 $) aux
bénéficiaires de la prestation d’a.-e.d'urgence. Les paiements anticipés ont été émis du 6 avril au
15juin 2020.Dansle but de rapprocher le versement anticipé, Service Canadaaimputé le
montant a d’autres périodes de paiement en juin, juillet et aolit 2020. Les bénéficiaires ont vu

13 Questions etréponses surla Prestation canadienne d'urgence, Questions et réponses — Canada.ca.

((?,—:r GOSS GILROY INC. Evaluation formelle de la mise en ceuvre de la Prestation
canadienne d'urgence telle qu’offerte par EDSC 13


https://www.canada.ca/fr/services/prestations/ae/pcusc-application/questions.html#criteres-admissibilite

leurs versements interrompus afin d’appliquerl’argentre¢u aux semaines d’admissibilité. Cette
approche a permis de rapprocher entiérement les versements de la PCU pour plus d'un million de
clients. Cependant,les prestataires qui n’avaient pasrecu les versements de la PCU assez
longtemps pour rapprocher les paiements anticipés de1’été 2020 ont été informés ultérieurement
dusolde dliau titre du rapprochementde I’avance.

2.1 Roles etresponsabilités

EDSC étaitresponsable de I’élaboration des politiques et de la conception des programmespour la
prestation dans son ensemble. Le ministérea demandé al’ARC d’agir en tant que fournisseur de
services pourla PCU administrée par cette derniere. EDSC était chargé de 'administration dela
prestation d’a.-e. d’'urgence en tant qu’organe politique et 1égislatif, Service Canadaétantle
fournisseur de services.

Lesorganismes centraux, dontle Bureau du Conseil privé (BCP), le ministéredes Finances, le
ministére de la Justice etle Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) ont égalementapporté leur
soutien al’élaboration de la PCU. Le ministére des Finances du Canadaétait chargé de fournir des
conseils et desanalyses au ministre des Finances sur les considérations économiques, fiscales et
socialesliéesaux options stratégiques proposées pourla PCU. Le président du SCT a également
joué un role dans1’'obtention du consentement pour les arrétés provisoires en vertu de la Loi sur
l'a.-e.

® LaDirection générale des compétences et de I'emploi (DGCE) d’EDSC, qui offre des
programmes et des initiativesliés aux compétences et au marché du travail, a contribué ala
PCU par I'’entremise de sa Direction de la politique de 'assurance-emploi et était responsable
del’élaboration dela politique et de lalégislation relativesala PCU et ala prestation d’a.-e.
d’'urgence, ainsi que du traitement des questions stratégiques liées auxdeux prestations.

® LaDirection générale des affaires publiques et des relations avec les intervenants
(DGAPRI), quiinforme les Canadiens et s’engageaupres d’euxau sujet d’EDSC et de ses
activités, était chargée de travailler de concertavecl’équipe des communications de 'ARC sur
les messages destinés au public concernantla PCU.

® LaDirection générale des prestations et des services intégrés (DGPSI) de Service Canada,
qui estchargée del’élaboration, de la distribution et de la modernisation des prestations et
desdroits, était responsable des politiques opérationnelles et du versementde la prestation
d’a.-e.d’urgence. La DGPSI a automatisé le traitementdes demandes et les systemes destinés
au public. Elle gére actuellement les versements excédentaires des clients jugés inadmissibles
a laprestation d’a.-e. d’'urgence. Service Canada, qui fournitnormalement une variétéde
services aux citoyens et exploite un vaste réseau de centres dans toutes les régions du Canada,
agissaiten tant qu’organisme de prestation de servicesliés ala prestation d’a.-e.d'urgence. La
DGPSI a également dirigé la coordination des questions de prestation de services avecl’ARC.
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® LaDirection générale des politiques stratégiques et de service (DGPSS) soutientles
approcheshorizontales des questions et desinitiatives de Service Canada,et appuiela
modernisation des services.

® LaDirection générale des services d'intégrité (DGSI) protége les principaux programmes
etservicesd’EDSC contre les erreurs, la fraude etlesabus, et est responsable de I'intégrité, de
lafraude, dela gestion desrisques et des vérifications apres paiement liées ala prestation
d’a.-e.d’'urgence. Dansle cadre du plan de vérification aprés paiement de la prestation d’a.-e.
d’urgence, la DGSI examine les cas et déterminel’inadmissibilité a celle-ci.

® LaDirection générale de I'innovation, de I'information et de la technologie (DGIIT)
fournit des services d’information et de technologie a EDSC et a Service Canada, et était
responsable des changements de systémeet de la mise en ceuvre de I'infrastructure de TI
nécessaire pour appuyer le versement de la prestation d’a.-e. d’'urgence.

® LaDirection générale des services juridiques fournitdivers servicesjuridiquesal’appui
desactivités et desinitiatives de base du ministére, et a offert des conseilsjuridiqueslors de
I’élaboration et delarédaction des politiques et desloisrelativesala PCU et ala prestation
d’a.-e.d’urgence.

® LaDirection générale du dirigeant principal des finances (DGDPF) estresponsable de
I'orientation, de la direction et duleadership fonctionnels pourla gestion des ressources
financieres du ministére, et fournit des conseils et des avis concernant la comptabilité de la
prestation d’a.-e.d’urgence.
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3.0 Conclusions de |’évaluation

3.1 Conceptionet élaboration

3.1.1 Contextedela conception

En général, I'élaboration d’'un nouveau programme ou d'une nouvelle prestation gouvernementale
prend plusd’'unan. EDSCn’a eu que quelquesjours pour créer une prestation d'urgence nationale
enréponse a lapandémie de COVID-19. De plus, dansles premiersjoursdela crise, les décisions
ont dii étre prises dans un paysage pandémique en constante progression, et ce, en fonction de
I’évolution quotidienne des mesures de santé publique et des projections changeantes du nombre
d’infections.

Dés janvier et février 2020, alors que lesnouvelles de lapandémiese répand aient dans le monde
entier, EDSC avait commencé a discuter des mesures d’a.-e.qui pourraient étre mises en ceuvre
pour atténuer les éventuelles perturbations du marché du travail. Des mesures simplifiées
temporaires ont été envisagées, fondées en partie sur’expérience antérieure de I'épidémie de
SRAS de 2003-2004 —une pandémie localisée qui a principalementtouché les professionnels de la
santé.

Puis,a lami-mars 2020, la DGPSI, constatant une énorme hausse du volume de demandes d’a.-e., a
« tiréla sonnette d’alarme ». Par ailleurs, des travaux avaient déja été entreprissur la fagon de
soutenir les personnes non admissiblesal’a.-e. La pandémiea fait naitre le besoin d’'une
prestation d’'urgence nationale pour venir en aide a un grand nombre de Canadiens qui ontd{
cesser de travailler parce qu'ils avaient perdu leur emploi, étaient malades, en quarantaine ou en
isolement, ou devaient prendresoin d'un enfant ou d’'un membre de leur famille.

Les cadres supérieurs se sont rapidement demandési une telle prestation serait mieuxofferte par
EDSC,I’ARC ou les deux. La décision a été prise de faire appel aux deux organisations, ce quia
permis de cibler unlarge éventail de la population canadienne. En effet, les clients admissibles a
'a.-e. pouvaient bénéficierde la prestation d’a.-e. d'urgence, tandis queles clients non admissibles
al’a.-e.(c.-a-d.lestravailleurs indépendants ou a contrat) pouvaient avoir acces a la prestation
parlintermédiaire de ’ARC. La doublenaturede la PCU offrait égalementune certaine
redondance: sil'un des deux systémes tombaiten panne, 'autre pouvait agir en tant que systeme
de sécurité. Enfin, la participation de 'ARC et de Service Canada a permis de disposer de deux
effectifs répartis al’échelle nationale pour traiterle nombre sans précédent de demandes et de
paiements.

Une fois la décision prise de créer une double prestation d’'urgence, les équipes d’EDSC se sont
attelées aux modifications législatives,al’élaboration des criteres d’admissibilitéet a
'établissement de la fagon dontla PCU seraitadministrée. Le tout a été réalisé a une rapidité
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remarquable. La Loi surla PCU a regu la sanction royalele 25 mars 2020 etle gouvernement
fédéralaannoncélelancementdela prestation le méme jour!4. Le 31 mars 2020, la ministre de
I’Emploi, du Développement de lamain-d’'ceuvre et de I'Inclusion des personnes en situation de
handicap a émisl’arrété provisoire modifiantla Loi sur l’a.-e. afin d’y inclure la prestation d’a.-e.
d’urgence. Cette derniere est devenue opérationnelle a partir du 1eravril etle systéme de
présentation de demandes de PCUde ’ARC a étélancéle 6 avril 2020. La Figure 1 présentela
chronologie des événements du premiermois de la PCU, illustrantla fagon dont la prestation a été
mise en place en quelques semaines seulement.

Figure 1 : Calendrier initial de conception de la PCU

25 mars

Laloisurla PCU
fecontlasanction,

11 mars Le ministere des 8 avril
L'OMS déclare une Finances annonce le Les premiers
pandémie de lancement du paiements sont
COVID-19 programme émis

/ 18 mars 6 avril 15 avril

Les mesures Le processus de Annonces sur
17 et 18 mars — temporaires emande de PCU I'admissibilité
destinées a aider les est lancé élargie
80000 travailleurs sont
demandes annoncées
d’a.-e. sont
envoyées a

Service Canada

3.1.2 Conception : pratiques notables

Simplification et priorisation de la rapidité d’exécution

Lesrépondants d’EDSC interrogés dans le cadre de I’évaluation officielle sont convaincus que la
conception de la PCU étaitappropriée et efficace dans les circonstances de la pandémie de COVID -
19, ou la priorité était d’émettre des paiements rapidement.

Les personnes interrogées ont expliqué que la conception simplifiée de la PCU était essentielle a
sa réussite. Lesrépondants ont également insistésur le fait que la simplicité est une pratique
exemplaire lors dela conception de prestations d'urgence. L’élaboration d’'une prestation
simplifiée, axée surle client et facile a comprendre pour les clients et aadministrer pourle
personnel était essentiel pour fournir rapidementun soutien aux Canadiens (p. ex., taux fixe et

14 Le gouvernementinstaure la Prestation canadienne d’'urgence pour venir en aide aux travailleurs etaux
entreprises
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valeur monétaire déterminée, systéme de présentation de demandes simple,aucune exigence de
soumettre des documents al’appui, régles simplifiées et automatisation). De plus, les personnes
interrogées ont souligné que la conception simplifiée de la PCU illustraitles types d’améliorations
qui peuventrendre I'a.-e.plus efficace en général. Elles ont aussi expliqué que les simplifications
liéesa laPCU sontnéesd’idées déja existantes pour réviserl'a.-e.

Quelques personnesinterrogées ont noté que I'expérience avecla PCU a démontré que les
Canadiensrecherchent des prestations et des services numériques simples et efficaces. L’a.-e. est
unrégime complexe etles personnesinterrogées ont fait valoir que le renforcement de
I'automatisation et de la simplicité devrait étre une priorité pour le régime de fagcon générale, sans
pour autant en compromettre la solidité.

Larapidité a également fréquemmentété mentionnée comme une prioritéde conception
appropriée compte tenu de l'urgence. L’ensemble des parties qui ont participé ala conceptioneta
lamise en ceuvre s’entendaient pour dire que de verser rapide mentl’argentaux Canadiens
constituaitle principe directeur, et que toutesles équipes ont cheminé avec cohésion pour
atteindre cet objectif. Cette approches’harmonisait avecles pratiques exemplaires
internationales; notamment, « Fraud in Emergency Management and Recovery - Principles for
Effective Fraud Control » (fraude dansla gestion des urgences et recouvrement - principes pour
un controle efficace dela fraude) de 'International Public Fraud Forum15.

Gouvernance rapide, inclusive et horizontale

Les personnes interrogées ont décrita quel pointla collaboration directe a multiples niveaux
entre les équipes d’EDSC, ainsi que la coordination avec’ARC, fut essentielleal’élaboration etala
mise en ceuvre de la PCU. Les employés responsables dela conception des politiques, des
opérations et dela prestation des services dela PCU ont communiqué en suivant une structure
de gouvernance claire et efficace.ll y a eu une mobilisation rapide de gens expérimentés au sein
des équipes pour accomplir le travail. Tous les contributeurs nécessaires autour de la table
ont participé ala conception du programme (p. ex., politiques, opérations, services juridiques, TI).

Lesrépondants ont insisté sur I'efficacité d’'une « structure horizontale » au sein d’'EDSC, ou des
personnesde directions générales et niveaux différents (des sous-ministres allantjusqu’'au
personnel opérationnel) pouvaient interagir directementau moyen de rencontres quotidiennes
ou hebdomadaires. Les personnes interrogées ont aussi souligné I'im portance duleadership de
la haute direction a fournir une orientation claire. Un comité des sous-ministres adjoints
(SMA) quia ceuvré a I’harmonisation des politiques et des opérations a géré laréponse du
programme de la PCU. Un processus permettant de savoir quand communiqueravecla ministre
et/oule Cabinet était également en place. Les mécanismes de gouvernance restaientsuffisamment
souples pour permettre la prise de décisions en tempsréel.

15 Fraud in Emergency Management and Recovery 10Feb.pdf(publishing.service.gov.uk) (en
anglais seulement)

((?,—:r GOSS GILROY INC. Evaluation formelle de la mise en ceuvre de la Prestation
canadienne d'urgence telle qu’offerte par EDSC 18


https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/864310/Fraud_in_Emergency_Management_and_Recovery_10Feb.pdf

Quelques personnes interrogées ont ajouté que I'impératifd’'urgence a éliminé les cloisonnements
entre les directions générales d’EDSC. Il y avait, par exemple, une forte motivation a placer les
opérations et la prestation de services au centre, plus que dans la conception traditionnelle
des programmes. Lesrépondants ontsouligné que cette approche collaborative en matiére
d’élaboration de politiques fut essentielleal’offre rapide et efficace de la prestation d’a.-e.
d'urgence. Laboucle de rétroaction entre les politiques et 1a prestation de services a également
permis d’apporter des améliorations constantes et de répondre promptementaux probléemes.

Les personnesinterrogées ont également indiqué une coopération réussie entre EDSC et 'ARC.
Des réunions régulieres et continues entre les SMA ont facilité la coordination et les
communications pour ces deux organisations étaient bien intégrées. La coordination entre Service
Canadaetl’ARCaaussieulieuauniveau des directeurs et des gestionnaires.

Une conception universelle

Aumomentdelaconception de la PCU, il n'y avait pas suffisamment de temps pour réaliser une
analyse comparative entre les sexes Plus (ACS Plus) compleéte. Toutefois, une majorité des
répondants de toutes les catégories ont expliqué quela PCU a été créée pour étre aussi
universelle que possible afin de soutenir rapidementles Canadiens qui avaient perdu un revenu
d’emploi enraison dela pandémie de COVID-19. L’admissibilité a cette prestation était vasteetle
processus de présentation d’'une demandeétait simple. Elle avait une tréslarge portée et
maximisaitle nombre de personnes qui pouvaienten profiter. Les normes d’accessibilité
habituelles du gouvernement ont été appliquées a 'offre de la PCU (p. ex., le centre d’appels de
Service Canada utilisaitlesinterfaces existantes pour les personnesayant une déficience
auditive). La prestation étaitbien axée sur les travailleurs, puisque d’autres prestations et
mesures étaient offertes pour répondre aux besoins de différentes populations dansle contexte de
lapandémie (p. ex., la Prestation canadienned’urgencepour les étudiants [PCUE], les mesures
financieres pour les alnés).

Quelques personnesinterrogées ont souligné que la pandémie a touché plus durementcertaines
populations, et que ces groupes ont eu davantage recours a cette prestation. Selon une analyse des
données d’EDSC effectuée par Statistique Canada,le pourcentagede travailleurs des Premiéres
Nations, Métis et Inuits qui ont gagné au moins 5 000 $en 2019 et qui ontrecu des paiements de
laPCU en 2020 était plus élevé que celui des travailleurs non autochtones 6. Les travailleurs des
groupes des minorités visibles, ceux a faible revenu et les jeunes étaient également plus
susceptibles d’avoir recu la PCU'”. Un pourcentage légérementplus élevé de femmes qui étaient
travailleusesen 2019 ontregu la PCU (36,3 %) comparativement aux hommes (34,2 %)18. Dans

16 Travailleurs recevant des paiements du programme de la Prestation canadienne d'urgence en 2020

(statcan. gc.ca

17 Travailleurs recevant des paiements du programme de la Prestation canadienne d’'urgence en 2020

1statcan.gc.ca]

18 Travailleurs recevant des paiements du programme de la Prestation canadienne d’urgence en 2020

1statcar1.gc.ca]
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I’ensemble, 48,5 % des demandeurs qui ont eurecours ala PCU se sont identifiés comme des
femmes, 51,4 % comme deshommeset 0,1 % comme des personnes de diversesidentitésde
genre.

3.1.3 Conception :lecons apprises

Les défis d’une double prestation

En réponse ala question visant a savoir quelleslecons apprises dela PCU pourraient étre mises a
profitlors de’élaboration d’'une autre prestation d’'urgence, quelques personnes interrogées ont
souligné que chaque crise comportera ses propres défis, et que toute intervention d’'urgence doit
étre adaptée alasituation. Toutefois, certaineslecons utiles ont découlé de I’évaluation de la PCU
en ce quia traitala conception.

Laplupartdes personnes interrogées ont recommandé (siles circonstances le permettent) de ne
pas offrir une prestation d’'urgence par l'intermédiaire de deux ministéres et en vertu de
deux textes de loi différents. Bien que les répondants aient compris pourquoi cette facon de
faire étaitappropriée dansle contexte de la PCU, la double nature de la prestation a créé des défis
etune complexité supplémentaire tantal'interne que pour le public.

Al'interne, le rythme rapide du travaillégislatifa entrainé des problémes d’interprétation
qu’EDSC, Service Canada et ’'ARC ont dii régler. Les organisations devaientcontinuellement réagir
etatténuerles problémes pour assurerun traitementle plus uniforme possible. Bien qu'une
personne interrogée ait mentionné que lesrédacteurs de texteslégislatifs étaienten mesure
d’établir desliens et de rendre les prestations aussi uniformes que possible, il était irréaliste de
penser qu’elles pouvaientétre parfaitement harmonisées. Par exemple, les formulaires de
demande étaientlégérementdifférents. La prestation d’a.-e. d’'urgence comportait une exigence de
déclaration aux deux semaines, ce qui n’était pas en vigueur pour la PCU telle qu’administrée par
I’ARC. Cette derniere géraitla PCU en fonction d’'un bloc prédéterminé de quatre semaines, tandis
que la prestation d’a.-e. d'urgence était versée toutesles deux semaines, a partir de n'importe
quelle semaine. Service Canada a di émettreet rapprocher des paiements anticipés,
contrairemental’ARC. De plus,’ARC et Service Canada ont tiré profit des solutions des Tl et des
processus opérationnels présents pour administrerleurs prestations respectives. Les systémes
existants des organisations se ressemblaient, mais n’étaientpasidentiques, ce quia produit des
incohérences au fil du temps.

Du co6té du client, la double nature de la prestation a engendré de la confusion. Certains ne
savaient pasalaquelle des deux organisations ils devaient soumettre leurdemande. Le fait d’avoir
deux prestations a égalementcréé un problemepour certaines personnes (lorsque la prestation a
étélancée) quiont euacces a des fonds en vertu dela PCU administrée par '’ARCetdela
prestation d’a.-e. d'urgence pour laméme période. De plus, une personne interrogée a expliqué
qu’il y avait suffisamment de différences entre les prestations pour que certains clients puissent
décider de « choisir » 'une plutét que I'autre. Quelques répondants ont explicitement laissé
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entendre que l'utilisation d’'un portailde demande unique (avecla détermination entrela PCU
administrée par 'ARC etla prestation d’a.-e.d’'urgenceréaliséeen arriere-plan) aurait été plus
efficace que I'utilisation de deux plates-formes de demande destinées au public.

Laplupartdes personnes interrogées ne recommanderaient pas d’offrir de nouveau une
prestation a « double téte », en faisant remarquer qu’idéalement, une future prestation
d'urgence devrait étre gérée par un seul ministere ayant une capacité suffisante et des
systémes adéquats. Elle devrait aussi étre régie en vertu d’'une seule loi. Quelques
répondants ont suggéré que le gouvernement du Canada devraitcréer une infrastructure de
systéme (al’extérieur durégime d’a.-e. existant) pour permettrel’administration de prestations
d’urgence évolutives en réponse a des crises locales ou nationales.

Participation des régions et opérations de premiére ligne

Quelquesrépondants ontindiqué qu'’il était difficile pour les régions de Service Canada de tenirle
personnel etles Canadiens bien informés au sujet de la prestation d’a.-e. d’'urgence étant donné la
rapidité alaquelle les choses évoluaient.Bien que la plupart desrépondants aient fait'éloge de
I'étroite collaboration entre les politiques et la prestation de services, quelques répondants
provenant desrégions de Service Canada ont estimé qu'une communication encore plus
étroite avec le personnel de premiéere ligne qui possede de I'expérience de la prestation de
services aurait pu aider a cerner les problémes et les risques possibles dés le départ.

Pieges dans les interactions avec d’autres prestations

Quelques personnesinterrogées ontidentifié des faiblesses de conception qui, aleur avis,
auraient pu étre évitées. Certains répondantsont fait allusion au cas de prestataires qui avaient
épuisé leurs prestations d’a.-e.,, mais qui ne pouvaientpasretournerau travail en raison de la
COVID-19; ces personnes n’étaient initialement pas admissibles ala PCU. Méme si cette question a
étéabordéele 15 avril au moment ol la prestation a été élargie, les répondants ont indiqué qu'il
s’agissaitd’'une omission de conception quiaurait pu étre réglée immédiatement. Quelques
répondants responsables des politiques ont fait valoir que certaines provinces et certains
territoires ont interrompu I'aide sociale aux gens qui recevaientla PCU. Les personnes interrogées
ont mentionné qu’il peut étredifficile de redeveniradmissibl e a ces programmes provinciauxet
territoriaux, ce quia probablement placé certains clients dans une position vulnérable (surtout si,
pour une raison quelconque, on demandait a ces clients de rembourserla PCU). Un répondant
responsable des politiques a décritla fagon dont une coordination provinciale, territoriale et
fédérale améliorée aurait pu empécher ce scénario. Quelques personnesinterrogées ont
mentionné que méme siles prestationsliéesala COVID-19 devaient, en général, étre
complémentaires, il se peut que des employeurs aientrecu la Subvention salarialed’urgence du
Canada (SSUC) et que leurs employés aient également regu la PCU. En tirant ses propres lecons de
lamise en ceuvre dela PCU,I’ARC a aussi constaté qu’il était intrinsequement complexe etardu de
communiquer les interactions entreles programmes. L’ARC a observé que, dans les situations
d’urgence, lorsque tousles ordres de gouvernementont de la difficulté a soutenir les Canadiens, il
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estparticulierementimportantde posséder plusieurs voies de communication
intergouvernementales.

Bref,lalecon apprise est qu’il convient de faire preuve de prudence au moment d’offrir une
prestation d’'urgence et de tenir compte de son incidence sur I'écosysteme des prestations
dans son ensemble.

3.2 Gestiondesrisques

3.2.1 Gestiondesrisques : pratiques notables

Suivre les principes du risque et les méthodes éprouvés

Lamajorité des personnesinterrogées ont confirmé que les décideurs connaissaient,
comprenaient et acceptaient les risques d’'une approche fondée sur I'attestation et les
controles minimaux préalables aux paiements, et ce, des le lancement du programme. EDSC
a effectué une évaluation des risques pour I'intégrité de la prestation pendantla courte période de
conception dela PCU et amis ajour le document de fagon continue durantla mise en ceuvre. Les
fonctionnaires d’EDSC savaient que la PCU pourrait étre l'objet d’activités frauduleuses et que
certains demandeurs qui n’étaient pas admissibles pourraient toucher des prestations. Le
gouvernement du Canadaa accepté cesrisques afin de fournir un soutienimmédiataux
Canadiens.

Un cadre d’intégrité axé sur lesrisques a été créé avec des mesures initiales minimales et en
mettant1’accent surles vérifications aprés paiement. Comme l'indique le rapport du Bureau du
vérificateur générall9,ce choix était conforme aux pratiques exemplaires favoriséespar
I'International Public Sector Fraud Forum?20.Ce dernier a énoncé que puisquela capacité d’établir
desdispositions préventivesinitiales dans une situation d’'urgence est limitée, la vérification
apres paiement revét encore plus d’importance.

Les personnes interrogées ont noté que la fraude constitue toujours un risque en évolution pour
tout programme ou toute prestation et que le ministereasurveillé étroitement la PCU pour
répondre aux nouveaux probléemes d’admissibilité rencontrés au fur et a mesure sur le
programme était en place. Apreslelancement dela prestation d’a.-e.d'urgence, EDSCa créé de
nouveaux algorithmes et techniques d’analyseet d’anomaliedansle but de détecter les fraudes
possibles. Comme décrit dansle rapport du BVG, le ministérea congu des scénarios pour repérer
les demandeurs arisque élevé. A compter de la mi-mai 2020, il a mis en ceuvre une méthodologie
pour identifier 'abus potentiel du programme ety mettre fin. Les paiements ont cessé lorsqu’il y

19 Vérificatrice générale du Canada, rapport 6 - La Prestation canadienne d’urgence, Rapport6 - La
Prestation canadienne d’urgence (oag-bvg.gc.ca).

20 Fraud in Emergency Management and Recovery 10Feb.pdf (publishingservice.gov.uk) (en anglais
seulement)
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avait des motifsraisonnables de croire que les demandes étaient frauduleuses. Les personnes
pouvaient faire un suivi si elles croyaient qu’on leur avait refusé a tort du soutien. Le ministére a
mis a profitla collaboration de '’ARC avecles institutions financieres afin d'intégrer de nouvelles
approchesenvue de cibler les activités bancaires douteuses dansles processus d’intégrité de
Service Canada.L’ARC a également mis en ceuvre des processus visant a bloquer certaines
demandes comportant un risque élevé. Lesleconsapprises surl'intégrité de la mise en ceuvre de
la PCU ont parlasuite été appliquées aux prestations de relanceapresla PCU.

3.2.2 Gestiondesrisques : lecons apprises

Controles supplémentaires sans compromettre la rapidité

Les controles préalables aux paiementsqui servaienta vérifier 'admissibilité a la prestation d’a.-
e. d’'urgence étaientminimes et bien pluslimités que ceux habituellement en place pourl’a.-e. Par
exemple, les clients n’étaient pas tenu de fournir des documents prouvant une perted’emploi.
Service Canadan’avait qu’a confirmer que le demandeur avait un numéro d’assurancesociale
(NAS)valide et qu’il n’était pas décédé.

Reconnaissant que larapiditéetla simplification ont favorisé la mise en ceuvre réussie dela PCU,
laplupartdesrépondants ontindiqué que certains controles stratégiques supplémentaires,
mis en ceuvre dés le lancement d’'une future prestation d'urgence, contribueraient a
réduire le risque de versements excédentaires et a renforcer les dispositifs de protection
contre la fraude potentiellesans compromettre la rapidité d’exécution. Les répondantsont
reconnu qu’il aurait été difficile de mettre en ceuvre ces mécanismes dansle cadre de la PCU, étant
donné les circonstances, mais qu’ils devraient étreenvisagés et appliqués a toute future
prestation d’'urgence. De plus, tout contréle supplémentaire - s'il avait été appliqué alaPCU -
auraitdi respecter le fait que des élémentsimportants dela PCU étaient basés sur une attestation
(par exemple, seuil de revenu, cessation de travail).

Une personne interrogée a ajouté que la mise en ceuvre de controles de systeme peut étre difficile
enraison deI’dge de certains systemes des Tl du gouvernement. Quelques personnesinterrogé es
ont également émis des mises en garde contre |'utilisation de paiements anticipés dansla méme
mesure que ce quia été faitau moyen de la prestation d’a.-e. d'urgence.

Risques associés a la double prestation

Lesrépondants ont expliqué que l'offre de la PCU par deux ministéres engendrait des risques
supplémentaires.Les ministéres fonctionnaient de facon Iégerement différente, prenaient des
décisions distinctes sur lamaniére de gérer les enjeux, et la nécessité d’harmoniser pleinement
I’exécution de la prestation alimité davantage les controles possibles.

Quelques personnesinterrogées ont égalementreconnu que le ministére et I'agence ont sous-
estimé la nécessité et 'importance du partage de données bidirectionnel pour éviter que
des clients aient acces aux deux prestations pendant la méme période. Les considérations en
matiere de vie privée ontrestreint’échanged’information entre les organisations. Des données
ont été partagéesentre EDSC et’ARC environ une semaine apresle lancement dela PCU. Siune
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autre prestation devait étre exécutée conjointement, un tel systéme de vérification devrait
préférablement étre établiavantle lancement de celle-ci. Quelques répondants ont mentionné que
celaestliéa unbesoin plus vaste pour le gouvernement du Canada dans son ensemble de faciliter
I’échange de renseignementsentre les organisations fédérales en vue de permettreune prestation
uniforme aux clients, des vérifications plus efficaces et des mesures de prévention de la fraude
(touten tenant compte de lavie privée).

Envisager la prévention précoce de la fraude

Lesprincipesde lutte contre la fraude lors de la gestion d’'urgences de I'International Public Sector
Fraud Forum reconnaissent que la fraude est inévitableet qu’il n’y a aucune solution unique pour
traiter cerisque puisque les manceuvres frauduleuses évoluent constamment. Une détection
automatisée de la fraude a éventuellement été mise en ceuvre pour la PCU; toutefois, quelques
répondants ont suggéré que lamise en ceuvre de certaines vérifications manuelles d’intégrité
aiderait dans le cas d’'une prestation d’'urgence. Par exemple, les personnes interrogées ont
indiqué que le personnel administrant la prestation d'urgence devrait avoir la capacité d’ajouter
un indicateur aux dossiers suspects et de déclencherune courte période de détention (p. ex.,

48 heures)avantd’émettre les paiements dans ces cas.

La gestion des vérifications apres paiement et des versements excédentaires
est difficile

Service Canada et ’ARC effectuent maintenant des vérifications apres paiementet, dans certains
cas, ontavisé les clients d'un versement excédentaire de la PCU qui doit étre remboursé au
gouvernement. Les clients qui se rendent compte qu'ils ont recu un versement excédentaire
peuvent également s’auto-identifier et effectuerun remboursement volontaire. Les personnes
doiventrembourser des versements excédentaires si elles ne satisfaisaientpas aux exigences
d’admissibilité, y compris si elles ne respectaient pasles exigences minimales de revenu d’emploi
ou de travail indépendant, gagnaient un revenud’emploi trop élevé pendantla période de
prestation, ou ontregu une autre prestation d'urgenceindividuelle pourla méme période.
Certaines personnes quiavaient présenté une demandede PCU ont également été rappelées au
travail ou ont vu le travail a distance instauré plus tot que prévu au momentde leur demande. En
ce quia traitalaprestationd’a.-e.d’urgence, il ya peu de résultats a déclarer pourle momenten
ce qui concerne le volume et le montant des versementsexcédentaires et des recouvrements. Le
travail de vérification apres paiement est en cours et le total des montants exigibles et recouvrés
seradisponible une fois cette étape achevée.

L’approche en matiere de vérification aprés paiement devaitétre basée surlerisque afin
d’équilibrerle besoin d’intégrité du programme, d’intendance financiere et de compassion pour
les Canadiens confrontés a des difficultés financieres en raison de lapandémie de COVID-19. Cela
conforme aux pratiques exemplaires connues pour I'administration des programmes et des
prestations, et s’harmonise avecla réponse adaptativeet souple du gouvernement du Canada
pour le recouvrement des versements excédentaires de la PCU compte tenu de I'évolution de la
pandémie de COVID-19 en cours. Le gouvernement du Canadaa délibérément choisi de ne pas
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imposer de pénalités ni d’intéréts pour les versementsexcédentaires de la PCU. Le gouvernement
adopte également une approche qui tient compte de la situation financiére particulierede chaque
personne et a élargiles paramétres des accords de paiement afin d’offrir plus de flexibilité en
fonction de la capacité a payer. Le gouvernementa manifesté un engagement envers une approche
empathiqueaxée surles personnes en premier en ce qui a traitaux remboursements. Toutefois,
lespersonnesinterrogées ontindiqué que cela place toujoursle ministéreetl’agence dans la
situation délicate ou ils doivent récupérer des fonds aupres de personnes qui ont utilisé la
PCU de bonne foi, qui ont mal compris la prestation ou qui ont justifié leur admissibilité en
fonction de difficultés liées a la pandémie et au stress qu’ils éprouvaient. Lesrépondants
n’ont pas pu formuler de commentaires sur 'ampleurde la question du remboursement, mais
leurs observations refletentla situation délicate créée parla PCU a cet égard. Quelques personnes
interrogées craignaient également une sous-estimation du niveau de ressources nécessaires pour
gérer la vérification aprés paiement.

Lerecouvrement des versements excédentaires crée desrisques, y compris de I'angoisse pourles
clients et desrépercussions surla confiance du publicetlaréputation du gouvernement. Quelques
répondants ontindiqué que les considérationsliées al’ACS Plus figurent maintenant dans la
gestion des remboursements. Par exemple, demander a certaines populations socioéconomiques
vulnérables de rembourser la prestation souléve des questions d’équité. Les remboursements
soulévent égalementla question de savoir combien de remises de dette les Canadiens peuvent
tolérerlorsque le gouvernementadministreune prestation d'urgence nationale.

En plus de certains controéles initiaux pour vérifier 'admissibilité, certaines personnes interrogées
ont faitremarquer qu’une autrefacon de gérer cesrisques est d’avoir des communications
claires et cohérentes. Par exemple, dans’éventualité d’'une future prestation, certaines
personnesinterrogées ont souligné'importance pour le gouvernementde diffuser des messages
clairsausujetdela fraude et d’adopter des mesures strictes et visibles dans ce domaine désle
lancement de la prestation. Les personnes interrogées ont également fait remarquer que le
gouvernement doit toujours étre clair a savoir s’il exigera les gens de faire des
remboursements, de quelle facon et dans quelles circonstances. Les personnes interrogées
ont expliqué que, pendantla mise en ceuvre de la PCU, la haute direction a hésité ademander un
remboursement alors que la pandémie touchait toujours lesindividus. Les personnes interrogées
ont indiqué que I'ambiguité percue dans les messages créait une certaine confusion pourles
clients et pourle personnel d’EDSC. Il convient toutefois de noter qu’entre 2020 et 2022, ’'ARCet
EDSC ont communiqué publiquement ’approche globale du gouvernement al’égard des
remboursements, indiquant que les bénéficiairesde la PCU rendus non admissibles ala suite de
vérifications apres paiementdevront rembourserles prestations auxquelles ils n’avaient pas
droit.
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3.3 Mise en ceuvre de la prestation d’a.-e. d’'urgence par
Service Canada

3.3.1 Pratiques notables quant a I’exécution interne

Lamajorité desrépondants al’évaluation officielle ont convenu qu’EDSC et Service Canada
géraient et exécutaient la prestation d’a.-e. d’'urgence efficacement, surtout compte tenudu
contexte. Quelques facteurs clés de réussite et pratiques exemplaires en ressortent.

Réaffectation des ressources, communication interne efficace et dévouement
du personnel

Lesressourcesont été redirigées versles prestationsd’a.-e.d’'urgenceetles prestationsliéesala
pandémie au moyen d’'une approche exceptionnelle de « toutle monde metla mainalapate »,
puisque les activités ministérielles considérées comme « non essentielles » ont été suspendues.
Cette capacité de redéployer le personnel d’EDSC pour administrer la prestation était
essentielle a son succes. Certains répondants ont mentionné en particulierque la mobilisation de
personnes d’expérienceayant|’expertiserequisea travers différentes directionsgénérales et
équipes étaitun facteur de réussite.

Toutesles personnes interrogées ontindiqué que les équipes d’EDSC assuraient une
communication et une coordination efficace, notamment en se fondant sur lesrelations et les
canaux existants. Les équipes coordonnaient de fagon réguliére lors de réunions de mise au point,
soit chaque semaine, chaque jour ou, dans certains cas, de nombreuses fois par jour. Par exemple,
les personnesinterrogées ontindiqué une collaboration efficace avecla DGIIT au moyen de
séances approfondies pour discuter des conditions du systéme.

Tous les répondants ont félicité le personnel d’EDSC et de Service Canada a tous les niveaux
pour les efforts herculéens déployés dans le cadre de la mise en ceuvre de la prestation
d’a.-e. d’'urgence. Les fonctionnaires se sont surpassés pour servir les Canadiens en travaillant de
longues heures pendant des périodes prolongées et sous pression. Plusieurs répondants ont mis
en évidence le fait que méme siles conditions de travail pendantla pandémie étaient moins
qu’idéales (p. ex., télétravail, problemes de garde d’enfants, incertitude constante), le personnel a
relevé le défi.

Toutefois, les répondants ont égalementfait remarquerquela mise en ceuvre de la prestation a eu
desrépercussions sur le personnel. Par exemple, une personneinterrogée ceuvrant dansle
domaine de la prestation de services aindiqué que certains employés mutés pour travailler sur la
prestation n’avaient pas recu la formation appropriée au départpour gérer la détresse des clients
(p- ex.,lamenace d’automutilation). Les répondants et la documentation interne sur les legons
apprises soulignent que le soutien du personnel et le maintien de I'engagement par une
communication constante devraient toujours étre prioritaires, peu importeles circonstances,
mais tout particulierementen situation d’'urgence.
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Utilisation des systemes existants, de I'innovation rapide et de I'agilité des TI
LaDGIITa été en mesure de concevoir rapidement des solutions de contournementafin que la
prestation d’a.-e. d'urgence puisse étreadministrée dansle cadre du systeme d’a.-e. existant. Par
exemple,le paiementa taux fixe de la prestation d’a.-e. d’'urgence a été opérationnalisé en
apportant des ajustements ala formule de base du régime d’a.-e.Malgré les contraintes,la
majorité des personnesinterrogées ceuvrant dans le domainede la prestation de services ont
expliqué que I’exploitation des systémes existants étaitla seule facon de mettre en ceuvre la
prestation d’a.-e. d’urgence aussi rapidement. Quelques personnesinterrogées ontindiqué quele
maintien des personnes admissibles al’a.-e. dansle régime maintenait la continuité, ce qui était
égalementimportant.

De nombreux répondants ont félicité la DGIIT pourle role qu’elle ajoué dansle succes de la
prestation d’a.-e.d'urgence. Les Tl ont non seulement appuyéla mise en ceuvre de la prestation
sans grandes perturbations technologiques, mais elles ont aussi permis a un ministereentier de
fairela transition au travail a distance. Les TI ont d{ accroitre la capacité initiale de télétravailde
seulement4 000 employés pour accommoder 26 000 a 27 000 employés. Par exemple, le
ministére a dii augmentersa capacité d’émettre des dispositifs de travail de quelques centaines a
des milliers par semaine. Une personne interrogéea indiqué que les équipes des TI étaient déja
outillées pour travailler a distance et pouvaientoffrir un soutien 24 heures sur 24, 7 jours sur 7,
ce qui était essentiel a une adaptation rapide. Malgréles difficultés de croissance initiales (p. ex.,
problémes d’accesau RPV, pénurie d’ordinateurs portatifs, problemes de téléconférence), le
personnel d’EDSC et de Service Canada a été en mesure de passer au travail a distance en
quelques semaines. Lespersonnesinterrogéesontindiqué que le ministére avaitréussi, dans
I’ensemble, a pivoter vers une nouvelle approche d’exécution.

L’exécution de la prestation d’a.-e. d’'urgencea nécessité de l'innovation et des pratiques de mise
en ceuvre qui étaient différentes des opérations normales del’a.-e. EDSC et Service Canada ont dii
faire preuve de créativité et de volonté a essayer de nouvelles approches. Les innovations de la
PCU ont orienté certains des changements subséquents apportés al’a.-e.réguliere. Quelques
personnes interrogées ont décrit précisément un avancement accéléré des technologies
novatrices pendant la période de la PCU; des changements qui auraient nécessité des mois ou
desannées a élaborer eta mettre en ceuvre ont été mis en place rapidement dansle contexte de la
pandémie. L’automatisation et les nouveaux outils technologiques ont permisla mise en ceuvre a
distance des prestationsliées ala pandémie.Par exemple, la prestation d’a.-e. d’'urgence a été
I'objet de lamise en ceuvre d'un systéme de NAS électronique pour la vérification de 'identité, ce
quia remplacé le besoin d’avoir des documents d’identité sous format papier.

Les personnes interrogées ont noté que le fait d’avoir un centre d’appels efficace était un
autre élément vital d’'une mise en ceuvre réussie. Al'été 2021, EDSC a mené un exercice des
lecons apprises portant particulierement sur le déploiement du centre d’appels dela PCU. Le
document met en évidence qu'EDSC disposait de 10 jours pour mettre sur pied un centre d’appels
virtuel dela PCU, jonglant avec de nombreuses incertitudes, en utilisant de nouveaux outils
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technologiques. Unrépondant a noté que, heureusement, lorsque la pandémiea débuté, EDSC
venait toutjuste de migrerle centre d’appels del’a.-e.datant de 20 ans vers une nouvelle plate-
forme. Ce méme répondant a mis en évidence les mécanismes d’approvisionnement qui étaient,
parun heureux hasard, en place pour soutenir la modernisation du centre d’appelsdel’a.-e.se
sont avérés essentiels dansle traitement de volumes accrus en raison dela PCU. Des équipes de
Service Canada etdel’ARC ont travaillé avec des fournisseurs tiers pour établirune nouvelle
solution de téléphonie gérée dansle nuage quiviendrait supplémenterla nouvelle plate -forme
pour le centre d’appels.

3.3.2 Exécutioninterne:lecons apprises

Modernisation des infrastructures des Tl

Laprestation d’a.-e.d'urgence a été mise en ceuvre au moyen de l'infrastructure actuelle
vieillissante des TI. EDSC a néanmoins été en mesure d’exécuter la prestation d’'urgence, etilya
desplansvisantamettreajourles systemesliésal’a.-e.au moyen du programme de
modernisation du versement des prestations. Toutefois, la PCU a renforcé davantage I'analyse
de rentabilité afin de remplacer l'infrastructure des TI de I'a.-e. L’exécution de la prestation a
exposé davantage les faiblesses du systéme, y compris la question de la gestion des augmentations
duvolume ainsi que les vulnérabilitésliées ala cybersécurité.Le fait de travailler avecles
systémes actuels a égalementcréé une complexitésupplémentaire. En général,lesrépondants ont
demandé plus d’investissements afin de renforcer I'infrastructuredes TI. Les personnes
interrogées ont fait remarquerque le travail en cours dans le cadre du programme de
modernisation du versement des prestations continue d’étre essentiel. Ils ont de plusinsisté sur
I'importance de poursuivre les efforts actuels de planification des Tl en cas de catastrophe, de
facon a ce queles risques pour les opérations soient minimisés et que le systéme soit
suffisamment flexible pour répondre aux urgences.

Flexibilité accrue pourredéployer des ressources

Commeil a été mentionné ci-dessus, la capacité de réassigner et de réaffecter rapidementdes
ressources pour la prestation de la PCU a été essentielle pour réagiral’'urgence. Lesrépondants
ceuvrant dansle domaine de la prestation de services ont confirmé qu’EDSC et Service Canada ont
tiré deslecons dela mise en ceuvre de la PCU a cet égard. Les organisations veulent devenir plus
souples et accroitre leur capacité d’établir des priorités, de réaffecter des ressources et d’élaborer
desstratégies pour fournir une capacité d’appoint. Toutefois, selon les personnes interrogées,
méme dans des conditions opérationnelles normales, le ministére a de la difficulté a réorienter
les ressources pour se concentrer sur les besoins immédiats.

De plus, unrépondanta fait valoir qu’en raison de la capacité limitée, la supervision des a ctivités
dansle centre virtuel était restreinte. Les entrevues etle rapportinternesurleslecons apprises
du centre d’appels dela PCU ont révélé qu’il y avait un manque de cadres de gestion et de
surveillance du rendementclairs pour le personnel réaffecté au centre d’appels. Une meilleure
communication aurait également permis de s’assurer que le personnel redéployé compren ait ses
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nouvelles responsabilités. Une supervision améliorée auraitpu aider a déterminer plus
rapidementles besoins des employés (p. ex., pour la formation, le soutien technologiqueou la
précision durole) etles problemes de rendement.

3.4 Communicationavec les Canadiens

3.4.1 Pratiques notables

Communications publiques efficaces

Le ministére a dii transmettre de I'information rapidement aux Canadiens, dans un contexte
engendrant del'anxiété ou les décisions gouvernementales étaient souvent prisesau jourle jour.
Un groupe de travail sur les politiques et les communications s’est réuni quotidiennement
pour coordonner les réponses aux annonces provenant directement des conférences de presse
dujour surla COVID-19 avecles hauts fonctionnaires.

La Direction générale des services aux citoyens, qui se charge de la publication surle Web, a
travaillé avecles équipes responsables des communications et des politiques afin de mettre en
ligne de I'information et des pages de questions et de réponses aussi rapidement que possible et
deles actualiser régulierementdansle but d’ajouter de nouveaux renseignements ou d’en
préciser le contenu en fonction des questions des clients et du public.

Les équipesdes communications d’EDSC et de I’ARC ont collaboré pour créer des messages en
langage simple et clair ainsi que pour évaluer leur efficacité. En plus du controle des
systéemesinternes et de 'analyse du Web, le ministére a surveillé les commentaires du public
et des intervenants sur les médias sociaux et dans les médias grand public. Il1a élaboré des
produits pour les annonces destinées aux médiasau sujetde la PCU et a organisé une séance
d’information technique pour ces derniers alors que les prestations d’'urgence tiraient aleur fin en
vue d’expliquerle régime d’a.-e. simplifié et les prestations de relance économique qui seraient
offertes parla suite. Service Canada a aussi mis a profitles liens existants avecles députés, les
gouvernements provinciaux et territoriaux, les syndicats,les employeurs, les associations et
d’autres grandes organisations dansle but de diffuser rapidement I'information grace a différents
canaux. EDSC a également fait preuvede transparence en ce qui concerne les rapports publics des
donnéesdelaPCU (p. ex., publierlenombre de demandeurs et de bénéficiaires) eta conservé
cette approche avecl’a.-e., ce qui a été souligné comme une pratique exemplaire par quelques
personnesinterrogées.

3.4.2 Lecons apprises

Déroulement de I'élaboration des politiques et des communications

Larapidité alaquelle évoluaitle contextede la PCU représentaitle principal défi pour la diffusion
del'information a grande échelle. Les personnes interrogées ont décrit commentla conception, la
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mise en ceuvre etles communications au publicdevaientavoirlieu presque simultanément, ce qui
a entrainé des problémes pour!’ordre des choses.

Parfois, de hauts fonctionnaires prenaient directementdes décisions surles changements a
apporter alaPCU, ce qui exigeait un travail intense pendant la nuit pour produireet réviserle
matériel de communication. Bien que les niveauxd’approbation pourla conception etla mise en
ceuvre ont été réduits afin de lancer rapidement la PCU, les personnesinterrogées ont expliqué
que de nombreuses personnes devaient revoir les messages destinés au public avant leur
publication. Cette facon de faire a entrainé des délais serrés et a, par exemple,limité le temps
disponible pour les essais d’acceptation par1'utilisateur.

Les communications au public devaient suivre la rapidité remarquable de la conception etdela
mise en ceuvre de la PCU. Les personnes interrogées ont expliqué queméme si une grande
attention a été portée ala création des produits de communications, certains renseignements ont
dii étre précisés apres coup. Un répondant ceuvrant dans le domaine de la prestation de services a
décrit comment lemoindre changement dans les communications provoquait une hausse
marquée du nombre de questions, ce qui a souligné I'importance de diffuser des messages
uniformes. L'influence des communications au publicsurlesactions des clientsreprésente un
risque pour de futures conséquences négatives. Par exemple,la question de savoir si
I'admissibilitéala PCU devait étre déterminée surlabase du revenu net ou brut d'un emploi
indépendant s’est posée ala suite des travaux de vérification de I’ARC; cettesituation illustreune
mauvaise compréhension qui pourraitentrainer un versement excédentaire. Une personne
interrogée a mentionné cet enjeu comme un exemple de probléme pouvant survenirlorsque la
conception des politiques etles communications sont élaborées presque simultanément.

Larapidité a entrainé des défis relativementala diffusion des renseignements directement aux
clients qui ont communiqué avecle ministére. Service Canada a di gérer 'afflux soudain de
milliers d’appels de la part de gens affectés parla pandémie en quéte d’'information.Les
fonctionnaires n’étaient pas toujours outillés pour répondre immédiatement a ces questions. La
mise en ceuvre dela PCU a montré I'importance d’établir de solides canaux de
communication avec le personnel de premiére ligne. Quelques personnesinterrogées ont
décrit comment, dans certains cas, les employés étaient mis au courant des nouveaux
renseignements concernantla PCU en méme temps que le grand public,directementpendant les
pointsde presse quotidiens au sujetde la COVID-19.

Tenir compte du point de vuedes clients

Certaines personnes interrogées ontinsisté sur 'importance de tenir compte du point de vue
des clients dans I'ensemble des décisions relatives a une prestation d'urgence, en
particulier si des attestations sont utilisées. Cela est essentiel pourveillerace que le public
comprenne les conséquences d'une demande de prestation. Les personnes interrogées de Service
Canada ontexpliqué que, lorsquesoumis a beaucoup de stress, les gens peuvent trouverd es
moyens de justifier leur demande de prestations méme s'ils ne satisfont pas aux criteres
d’admissibilité. Certains pourraientétre tentés de « courir ce risque ». Une personne interrogée a
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précisé qu’il faut tenir compte de I’économie comportementale, notamment pour réfléchir aux
messages etaux controles a mettre en place en amont. Un autre répondant a souligné que
I'information au sujet del’a.-e. est souvent propagée de bouche a oreille entre les clients et au
moyen de canaux de communication informels. Ce fut aussi vrai pourla PCU, et les personnes
interrogées ontinsisté sur'importance de reconnaitre ce phénomene au momentde concevoir
une prestation d’'urgence et de présenter des communications a son sujet. Les personnes
interrogées ont égalementdiscuté du fait qu'il est essentiel de se pencher sur les défis
croissants de la désinformation, des sources marginales de nouvelles et du cynisme
observé dans le grand public par rapport aux médias dominants. Ces problémesentravent
I'efficacité des communications gouvernementales destinées aux Canadiens.

Enfin, une autre personne interrogée a précisé qu'aumoment de créer une prestation d’'urgence
comptant des caractéristiques simplifiées, il est trés important de promptement élaborer des
protocoles pour gérer le petit nombre de « cas spéciaux » qui surviennent
immanquablement. Ilfautdonc mettre en place des canaux de communications et de prisesde
décisions afin d’assurer des réponses rapides pour ces cas non conventionnels. Il est essentiel
d’agir de la sorte pour éviter des situations ou le traitement de quelques cas compliqués donne
une mauvaise image d'un programme qui normalementfonctionne adéquatementdans son
ensemble.
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4.0 Conclusions

Cette section présente un apercu des principales pratiques exemplaires et lecons apprises
répertoriéesdansle cadre de cette évaluation de la PCU. S'il est vrai que I'objectif de cette
évaluation formelle était de tirer des conclusions pouvant orienter les réactions face a une
situation d’'urgence, les répondants ont mentionné que certains de ces principes peuventaussi
permettre d’améliorerglobalementla conception etla prestation de mesures de soutien.

4.1.1 Concevoir la prochaine prestation d’urgence

Alalumiére de’expérienceacquise dansle cadre dela PCU, il serait important de tenir compte
des éléments suivantslorsdel’élaboration d’unefuture prestation d’urgence::

Conception

® Mobiliser une petite équipe, diversifiée et chevronnée pour les décisions clés en matiere de
conception etles modifications 1égislatives;

e Eliminerlescloisonnements etles hiérarchies pour créer des espaces o I’ensemble des
participants et niveaux institutionnels possibles peuvent interagir directement pendantla
conception etla mise en ceuvre;

® Offrir la prestation parl'intermédiaire d’'uneseule organisation et en vertu d’'une loi unique
(éviter lamise en ceuvre par deux entités, si possible);

® Tirer partidesrelations et des systémes existants pour une mise en ceuvre efficace;

® [ntégrer danslaconception les considérations relatives aux données (p. ex., une stratégie
commune pour leur collecte et gestion, leur intégration entre les programmes pour l’analyse
etles rapports);

® Simplifierlesreglesrelatives auxprestations afin de privilégierune mise en ceuvre rapide;

® Placerl’exécution etles opérations au cceur de la conception;

® Mobiliser rapidementle personnel chargé de l'intégrité et de premiereligne pour détecterles
probléemes potentiels.

Gestion des risques

® Afinde réduireles versements excédentaires, mettre en place des controles stratégiques, mais
simplifiés, avant paiement, basés sur les renseignements disponibles (c.-a-d, I'admissibilité
parrapportaurevenulié a une année d'imposition donnée);

® Adopterdesmesuresde prévention dela fraude, notammentla capacité de signalerles
demandes susceptibles de poser probléme (que ce soit manuellement,au moyen del’lA, oules
deux) pour une vérification rapide etimmeédiate avant le versement;

® Etreprétaconcevoir desprotocoles clairs pourle personnel d’exécution afin de traiter les cas
non conventionnels;
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Continuer d’investir dansla planification des mesures d 'urgence en matierede TI et renforcer
la cybersécurité.

Communication avec les Canadiens

S’assurer que les canaux sont en place pour que le personnel d’exécution de premiére ligne
soit bien outillé pour aider les clients au moment ot I'information sur la prestation est
communiquée au public.

Réduire au minimumles problemes liés au déroulement lorsque la conception et les
communications ontlieu presque simultanément;

S’assurer que les communications sont claires et cohérentes, et qu’elles tiennentcompte du
pointde vue du client;

Produire des rapports publics transparents;

Combattre la désinformation dans le domaine public.

4.1.2 Améliorerla préparation aux situations d’urgence

Voici quelques suggestions afin de préparer les systémes gouvernementaux pour une intervention

plus efficace lors d'une prochaine situation d'urgence.

® Assouplirles politiques gouvernementales et les dispositions 1égislatives en matiere de
prestations afin de mieux répondre aux crises;

® Investirdanslamodernisation desinfrastructuresde TI;

® Renforcerlacapacité aredéployer rapidementle personnel etles ressources p our répondre
aux besoins de changement des priorités;

® [nvestirdés maintenantdansla préparation aux situations d’urgence (p. ex., un guide) afin
que les décisions puissent étre prises rapidementlorsque survient un tel événementet qu’il y
aitun certain niveau de prévisibilité dansla réponse du gouvernement;

® Conserverlacapacité de travailler a distance etaméliorer I’état de préparation pour accélérer
I'adoption de technologies novatrices (dont les offres a commandes ou d’autres outils
d’approvisionnement);

® Envisagerlacréation d’'un systeme indépendant de prestations d’'urgence qui pourrait étre
misa profit et adapté a différentes situations.

i . _ . .
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