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LANCEMENT PCPE – OCTOBRE 2020
CARACTÉRISTIQUES ET FONCTIONS

Guide d’information à l’intention du personnel et des intervenants du PCPE

• Améliorations apportées au Conseiller en remboursement virtuel  (version 2)

• Mise à jour des pages et des communications du site CSNPE.ca
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CARACTÉRISTIQUES DU LANCEMENT DE TRANSFORMATION :

Page 3 – Améliorations apportées au conseiller en remboursement virtuel  (CRV)

La version 2 du conseiller en remboursement virtuel (CRV) sera mise à niveau afin de gérer plus de 
scénarios et de proposer au client les meilleures options pour rembourser son prêt.

Page 25 – Mise à jour des pages et des communications du site CSNPE.ca

De nombreuses pages du site CSNPE.ca seront mises à jour afin de fournir aux clients encore plus de 
détails sur leurs prêts qu’à l’heure actuelle. Plus particulièrement, les pages « Sommaire du prêt » et 
« Détails du prêt » seront mises à jour pour présenter des renseignements très détaillés.

La date de mise en œuvre des fonctionnalités du Programme par incrément 20.1 et 20.2 est prévue pour le 
19 octobre 2020.
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AMÉLIORATIONS APPORTÉES AU 

CONSEILLER EN REMBOURSEMENT VIRTUEL

(VERSION 2)



4

CONSEILLER EN REMBOURSEMENT VIRTUEL  (CRV), VERSION 2

La prochaine version ajoutera la nouvelle mouture du conseiller virtuel en remboursement à la série de 
fonctions du site CSNPE.ca. Initialement lancé en novembre 2019, le CRV a été introduit en tant que 
nouvel outil pour impliquer les clients pendant la période de transition critique entre la fin de leurs études et 
le remboursement en fournissant des résultats comprenant les informations de base à leur disposition et 
les options de remboursement. Avec la version 2, le CRV a été amélioré et étendu pour gérer davantage 
de scénarios clients et fournir des résultats plus ciblés.

Comme pour la première version, le CRV est disponible pour les étudiants à temps plein et sera
automatiquement présenté au client lors de la connexion si les conditions suivantes sont remplies:

• Il existe un prêt actif dont le solde du principal est supérieur à 0 $.

• Il existe un avis de remboursement qui remonte à moins de deux mois.

• La date de fin de la période d’études (DFPE) est antérieure de 4 mois et 15 jours à la date du jour (p. ex., si nous 
sommes aujourd’hui le 11 février 2020, la DFPE doit être antérieure au 30 septembre 2019).

• Le client n’a pas complété le processus du CRV auparavant.

• Aucune période du Programme d’aide au remboursement (PAR) ne figure au dossier.

Une fois le questionnaire du CRV est complété, le processus peut être répété, mais le CRV ne s’affichera 
pas automatiquement à l’ouverture de session. Le client n’est plus limité à une seule séance avec le CRV; 
il peut lancer le CRV de nouveau à partir de la page d’accueil « Mon tableau de bord ».

Les pages suivantes s'appuient sur ce qui a été lancé en novembre 2019 pour montrer comment les flux 
ont été mis à jour pour décrire divers scénarios CRV, les nouvelles questions et nouveaux résultats.



5

SCÉNARIO 1 : LE CLIENT 
RETOURNE AUX ÉTUDES.

La fenêtre contextuelle du CRV s’affiche lorsque 
le client ouvre une session sur le site Web du 
CSNPE. Le client peut alors cliquer sur « Je suis 
à l’école » ou sur « Options de 
remboursement ». Comme ce scénario prévoit 
que le client retourne aux études, ce dernier 
clique sur « Je suis à l’école » et passe à l’étape 
suivante. 

Ce scénario fait partie des fonctions existantes et 
est présenté ici par souci de cohérence de 
l’information.
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Le client est redirigé vers les pages de 
confirmation d’inscription sur le site Web 
CSNPE.ca. 

Le client peut demander une confirmation 
d’inscription à son établissement d’enseignement 
pour éviter que son prêt ne passe au stade du 
remboursement.

Ce scénario du CRV est maintenant terminé.

SCÉNARIO 1 : LE CLIENT 
RETOURNE AUX ÉTUDES
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SCÉNARIO 2 : LE CLIENT 
AMORCE LE REMBOURSEMENT 
ET EST D’ACCORD AVEC LE 
PLAN DE PAIEMENT

Le client a terminé ses études et est sur le point de 
commencer à rembourser le prêt. Une fois la 
session ouverte, le CRV s’affiche et le client clique 
sur le bouton « Options de remboursement ». 

Si le client ferme la fenêtre contextuelle du CRV, 
celui-ci peut être lancé de nouveau à partir de la 
bannière « Action(s) requise(s) » de la page « Mon 
tableau de bord ».

Dans la version précédente du CRV, la date 
précise du paiement n’était pas indiquée dans la 
fenêtre contextuelle.
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Le client peut examiner les renseignements du 
sommaire du prêt. Cet écran affiche des 
renseignements à jour sur le prêt, comme le 
solde, la date de début du remboursement, la 
date d’échéance du premier paiement et le 
montant du paiement mensuel.

Une fois cette page examinée, le client peut aller 
de l’avant en cliquant sur le bouton « Suivant ».

SCÉNARIO 2 : LE CLIENT 
AMORCE LE REMBOURSEMENT 
ET EST D’ACCORD AVEC LE 
PLAN DE PAIEMENT
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Lorsque le client clique sur le bouton « Suivant », 
une nouvelle fenêtre s’ouvre pour lui demander 
de confirmer s’il veut conserver ce plan de 
paiement ou explorer d’autres options.

Dans ce scénario, le client est d’accord avec le 
plan de paiement décrit dans le sommaire du 
prêt. Il clique sur le bouton « Conserver ce plan 
de paiement ».

SCÉNARIO 2 : LE CLIENT 
AMORCE LE REMBOURSEMENT 
ET EST D’ACCORD AVEC LE 
PLAN DE PAIEMENT
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Ce scénario du CRV est maintenant terminé. 
Le plan de paiement du client est maintenant 
établi et un résumé du plan de paiement est 
présenté au client. 

D’autres renseignements sont également 
fournis pour informer le client de l’aide au 
remboursement disponible au cas où sa 
situation changerait. 

SCÉNARIO 2 : LE CLIENT 
AMORCE LE REMBOURSEMENT 
ET EST D’ACCORD AVEC LE 
PLAN DE PAIEMENT
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SCÉNARIO 3 : LE CLIENT AMORCE 
LE REMBOURSEMENT ET VEUT 
CONNAÎTRE SES OPTIONS DE 
REMBOURSEMENT

Comme l’indiquent les autres scénarios, la 
fenêtre contextuelle du CRV s’affiche lorsque le 
client ouvre une session sur le site CSNPE.ca. 
Comme le client ne retourne pas à l'école, il 
clique sur "Options de remboursement".

La page suivante affiche le sommaire du prêt et 
le plan de paiement en vigueur. Une fois que le 
client a examiné ces renseignements, il clique 
sur « Suivant ».



12

La nouvelle fenêtre contextuelle du CRV demande 
au client s’il est d’accord avec le plan de paiement 
en vigueur ou s’il souhaite voir d’autres options de 
remboursement.

Dans ce scénario, le client veut voir d’autres 
options de remboursement; il clique alors sur 
« Non, quelles sont mes options? ».

SCÉNARIO 3 : LE CLIENT AMORCE 
LE REMBOURSEMENT ET VEUT 
CONNAÎTRE SES OPTIONS DE 
REMBOURSEMENT
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Le client atteint la page « Quel est le plan de 
remboursement qui me convient? ». 

Il s’agit de la page de lancement pour les questions 
particulières que le CRV utilise pour offrir une solution 
de remboursement personnalisée au client. 
Dépendamment des réponses du client aux questions 
du CRV, cela peut se traduire par différents scénarios 
et résultats.

SCÉNARIO 3 : LE CLIENT AMORCE 
LE REMBOURSEMENT ET VEUT 
CONNAÎTRE SES OPTIONS DE 
REMBOURSEMENT
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SCÉNARIO 3-A : LE CLIENT 
PEUT EFFECTUER UN 
PAIEMENT MOINS ÉLEVÉ

Le questionnaire du CRV demande d’abord au 
client s’il travaille présentement. Dans ce 
scénario, le client travaille effectivement et 
répond « Oui » à cette question. 

La question suivante demande au client s’il peut 
effectuer le paiement courant (tel qu’indiqué sur 
la page du sommaire du prêt). Le client répond 
« Non », ce qui l’amène à la dernière question de 
ce scénario, à savoir s’il peut effectuer un 
paiement moins élevé. Le client répond « Oui ».
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La page « Résultats des options de remboursement » 
a été mise à jour pour afficher clairement la solution de 
remboursement la plus recommandée en fonction des 
réponses du client au questionnaire du CRV. 

La solution recommandée est maintenant affichée en 
haut (dans l’encadré vert). D’autres options sont 
également affichées sous la solution recommandée.

Dans ce scénario, le client travaille et indique qu’il ne 
peut effectuer les paiements courants, mais qu’il peut 
effectuer des paiements moins élevés. Les résultats 
du CRV montrent que le client peut personnaliser les 
modalités de paiement en ajustant l’échéance et en 
réduisant le montant du paiement mensuel.

Si le client clique sur le bouton « Personnaliser mes 
modalités de paiement », cela l’amènera à une page 
existante pour la personnalisation des paiements. 

Le client peut également cliquer sur le bouton 
« Recommencer » pour relancer le CRV.

SCÉNARIO 3-A : LE CLIENT 
PEUT EFFECTUER UN 
PAIEMENT MOINS ÉLEVÉ
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Dans ce scénario, le client occupe un emploi, mais 
ne peut absolument pas effectuer de paiements 
mensuels.

Le CRV demande au client :

• Travaillez-vous présentement? Le client répond « Oui ».

• Pouvez-vous effectuer votre paiement mensuel? Le 
client répond « Non ».

• Pouvez-vous effectuer un paiement mensuel moins 
élevé? Le client répond « Non ».

• Habitez-vous actuellement au Canada? Le client répond 
« Oui ».

SCÉNARIO 3-B : LE CLIENT 
OCCUPE UN EMPLOI, NE PEUT 
FAIRE DE PAIEMENTS ET HABITE 
AU CANADA
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À partir des réponses du client aux questions 
précédentes, le CRV poursuit son évaluation en 
posant les questions suivantes :

• Combien de personnes votre famille compte-t-elle? 
Le client répond « 1 ».

• Quel est votre revenu familial brut mensuel? Le client 
répond « 800 $ ».

• Est-ce que vous (ou votre époux ou épouse, ou 
conjoint ou conjointe de fait, s’il y a lieu) avez d’autres 
prêts d’études gouvernementaux en cours de 
remboursement? Le client répond « Non ».

SCÉNARIO 3-B : LE CLIENT 
OCCUPE UN EMPLOI, NE PEUT 
FAIRE DE PAIEMENTS ET 
HABITE AU CANADA
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La page « Résultats des options de remboursement » 
affiche la solution de remboursement la plus 
recommandée en fonction des réponses du client au 
questionnaire du CRV. 

Dans ce scénario, le client occupe un emploi et 
indique qu’il ne peut effectuer ni les paiements 
courants ni des paiements moins élevés. Le CRV
poursuit son évaluation avec d’autres questions 
d’admissibilité. Compte tenu des réponses du client, le 
CRV recommande le Programme d’aide au 
remboursement (PAR).

Si le client clique sur le bouton « Présenter une 
demande au PAR », il sera dirigé vers une page 
existante pour faire une demande au PAR.

Le client peut cliquer sur le bouton « Recommencer » 
pour relancer le CRV.

SCÉNARIO 3-B : LE CLIENT 
OCCUPE UN EMPLOI, NE PEUT 
FAIRE DE PAIEMENTS ET HABITE 
AU CANADA
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SCÉNARIO 3-C : LE CLIENT N’A 
PAS D’EMPLOI ET N’HABITE 
PAS AU CANADA

Dans ce scénario, le client n’a pas d’emploi à 
l’heure actuelle et n’habite pas au Canada.

La première question est « Travaillez-vous 
présentement? »; le client répond « Non ». Cette 
réponse réoriente le scénario du CRV et ce 
dernier demande au client s’il habite 
présentement au Canada. Dans ce scénario, le 
client répond « Non ». 
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Puisque le client n’a pas d’emploi et qu’il n’habite pas 
au Canada à l’heure actuelle, le CRV présente l’option 
« Réduire mon paiement mensuel » comme étant le 
résultat le plus recommandé. 

Comme toujours, le CRV présente également au client 
d’autres options de remboursement.

SCÉNARIO 3-C : LE CLIENT N’A 
PAS D’EMPLOI ET N’HABITE 
PAS AU CANADA
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SCÉNARIO 3-D : LE CLIENT N’A 
PAS D’EMPLOI ET HABITE AU 
CANADA

Dans ce scénario, le client n’a pas d’emploi à 
l’heure actuelle et habite au Canada. Étant donné 
que le client réside au Canada, le CRV continue 
d’évaluer sa situation en lui posant d’autres 
questions afin de le préqualifier pour le 
Programme d’aide au remboursement.

Le client indique que sa famille compte une (1) 
personne, que son revenu familial brut est de 0 $ 
et qu’il n’a pas d’autres prêts d’études 
gouvernementaux.
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Compte tenu des réponses du client aux questions qui 
précèdent, le CRV recommande de soumettre une 
demande au Programme d’aide au remboursement 
(PAR). 

Si le client clique sur le bouton « Présenter une 
demande au PAR », il sera dirigé vers une page 
existante pour faire une demande au PAR.

Le client peut cliquer sur le bouton « Recommencer » 
pour relancer le CRV.

SCÉNARIO 3-D : LE CLIENT N’A 
PAS D’EMPLOI ET HABITE AU 
CANADA
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DERNIÈRE ÉTAPE!

Comme pour la version précédente du CRV, 
dans tous les scénarios, avant d’afficher la page 
des résultats, on demandera au client de 
confirmer ou de mettre à jour les renseignements 
sur son institution financière et son adresse 
courriel figurant dans le dossier du CSNPE.

Si le dossier du client ne renferme pas de 
renseignements sur son institution financière, on 
lui demandera d’ajouter ces renseignements sur 
cette page.
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RELANCER LE CRV

Le conseiller en remboursement virtuel (CRV) 
peut maintenant être lancé plusieurs fois si le 
client le souhaite. 

Le client peut maintenant lancer le CRV
directement à partir de la page « Mon tableau de 
bord ». Ce lien sera affiché selon la même 
logique que la fenêtre contextuelle automatique 
du CRV.
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MISE À JOUR DES PAGES ET DES 

COMMUNICATIONS DU SITE CSNPE.ca
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MON TABLEAU DE BORD

La page « Mon tableau de bord » est la page 
d’accueil principale d’un client qui ouvre une session 
le site CSNPE.ca. Cette page a été mise à jour pour 
afficher la section « Sommaire du financement ».

Dans la section « Sommaire du financement », le 
client pourra voir rapidement combien de prêts il a, le 
statut du prêt et le montant dû. Le champ « Montant 
total dû » indique le montant exigible pour tous les 
prêts actifs.
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SOMMAIRE DES PRÊTS

La page « Sommaire des prêts » a été mise à 
jour pour afficher clairement l’information sur 
le(s) prêt(s).

Cette page est en lecture seule et fournit 
notamment les renseignements suivants : 

• Montant total dû

• Renseignements sur les semaines d’études

• Statut du prêt (aux études, non-remboursement, en 
cours de remboursement, annulé ou entièrement 
remboursé)

• Montant dû, réparti entre le PCPE et les parts 
provinciales du prêt (le cas échéant)

• Date de remboursement intégral du prêt (le cas 
échéant)

• Date d’annulation du prêt (le cas échéant)

• Date à laquelle le prêt a été retourné au 
gouvernement (le cas échéant)

• Montant retourné au gouvernement (le cas échéant)

Le client peut obtenir plus de détails sur chaque 
prêt en cliquant sur le nom du prêt.
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DÉTAILS DU PRÊT

La page présentation visuelle et le formatage de la 
page « Détails du Prêt » ont été modifiés dans ce 
lancement.

La page « Détails du Prêt » affiche des 
renseignements spécifiques selon le prêt sélectionné. 
Ces renseignements peuvent varier selon le statut du 
prêt.

Dans cet exemple, le client peut consulter les 
renseignements sur le prêt, comme les montants 
payables au PCPE et à la province, les taux d’intérêt 
des prêts du PCPE et des prêts provinciaux et les 
frais d’intérêts quotidiens.
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RELEVÉ DE PRÊT

La page « Relevé de prêt » fournit aux utilisateurs des 
renseignements détaillés au sujet des opérations sur le 
prêt au cours d’une période donnée. La page 
présentation visuelle et le formatage de la page « Relevé 
de prêt » ont été modifiés dans ce lancement. 

Cette page est en lecture seule et fournit notamment les 
renseignements suivants :

• Date de l’opération 

• Type de transaction

• Montant de la transaction 

• Montant du capital

• Intérêts

• Solde du capital

Les opérations des 18 derniers mois comptabilisées à 
l’égard du prêt seront affichées par défaut sur la page 
« Relevé de prêt ».

Le client pourra ensuite filtrer les opérations selon la 
plage de dates, qui doit se situer dans les 18 derniers 
mois. Remarque : La période visée doit prendre fin au 
plus tard à la date du jour.

Le client pourra également télécharger le relevé de prêt 
en formats PDF et CSV.
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CONFIRMATION 
D’INSCRIPTION

La page d’accueil « Confirmation 
d’inscription » a été mise à jour pour aider le 
client à suivre le chemin approprié pour 
confirmer l’inscription. Le client doit 
sélectionner son scénario, ce qui donnera 
un résultat différent selon la sélection. Le 
processus de confirmation d’inscription n’a 
pas été modifié dans ce lancement.

La fonction de confirmation d’inscription sur 
le site CSNPE.ca ne peut pas être utilisée 
par les clients ayant un prêt de l’Ontario. 
Ces clients doivent confirmer leur inscription 
en remplissant et en envoyant par la poste 
le formulaire approprié (appelé « Demande 
de continuation de l'exemption d'intérêts »). 
Ce processus n’est pas modifié dans ce 
lancement.

La page d’accueil a également été mise à 
jour pour afficher les demandes antérieures 
de confirmation d’inscription. Le client peut 
voir quand la confirmation d’inscription 
précédente a été soumise et son statut.
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GÉRER VOTRE ARGENT

La page « Gérer votre argent » est un guichet unique 
de ressources accessible à tous sur le site Web 
CSNPE.ca. 

Dans ce lancement, la présentation de la page a été 
mise à jour afin de rendre cette dernière plus 
accessible et lisible pour le client. 

La page fournit au client des outils et de l’information 
en matière de littératie financière. Des liens vers les 
pages Canada.ca de l’Agence de la consommation 
en matière financière du Canada (ACFC) ainsi que 
des outils de budgétisation sont fournis dans cette 
page.
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RESSOURCES 
SUPPLÉMENTAIRES

La page « Ressources supplémentaires » fournit 
au client des ressources et de l’information sur 
la façon d’utiliser les diverses fonctions du site 
Web CSNPE.ca. 

Le client peut télécharger et visualiser des 
documents en format PDF qui montrent, étape 
par étape, comment naviguer dans les fonctions 
et les instructions d’utilisation. Cliquez sur 
l'image ci-dessous pour voir un exemple.
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COMMUNICATION SUR LES 
INTÉRÊTS IMPAYÉS

Les intérêts impayés pour les versements en attente 
constituent une cause majeure d’exceptions dans le 
compte du client et empêchent ou retardent le 
versement des fonds par le CSNPE à ce client. Le 
CSNPE gérait habituellement cette exception par 
mode de communication vocale, c’est-à-dire en 
communiquant avec le client par téléphone.

Ce processus sera maintenant simplifié et la 
correspondance du CSNPE avec le client sera 
surtout numérique.

Si le client a des intérêts impayés sur un prêt 
antérieur et s’attend à un nouveau versement, il sera 
invité par courriel à ouvrir une session sur le site 
CSNPE.ca et à vérifier sa boîte de réception 
sécurisée. Le message dans la boîte de réception 
sécurisée informe le client de la situation et de la 
façon de la régler. Si le client n’a pas d’adresse de 
courriel valide au dossier du CSNPE, le processus se 
fera par téléphone. 
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UN MODE DE PAIEMENT QUI 
VOUS CONVIENT

Le CSNPE lance une nouvelle communication 
numérique intitulée « Un mode de paiement qui vous 
convient ». Cela s’ajoute aux communications 
existantes sur la préparation au remboursement. 

La communication « Un mode de paiement qui vous 
convient » informe le client qu’il amorce l’étape du 
remboursement et lui propose un aperçu des options 
de remboursement ainsi que des outils pour l’aider à 
gérer ses prêts.

Cette communication est envoyée par courriel pour 
inviter le client à accéder à son compte en ligne 
sécurisé pour lire un nouveau message dans sa boîte 
de réception sur le site CSNPE.ca. Le client reçoit 
cette communication au cours du 4e mois de sa 
période de non-remboursement.
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AUTRES CHANGEMENTS

La version PDF de l’Entente maîtresse sur l’aide financière aux étudiants (EMAFE) (qui peut être 
téléchargée par le client une fois l’EMAFE électronique soumise) sera mise à niveau pour inclure d’autres 
champs d’information dynamiques. Le document PDF comprendra maintenant les renseignements 
personnels du client, comme son nom, son adresse et les détails de l’institution financière que le client a 
saisis et validés au moment de la présentation de l’EMAFE. Cliquez sur l'image ci-dessous pour voir un 
exemple.

À l’heure actuelle, le courriel d’avis de remboursement est habituellement envoyé à la boîte de réception 
sécurisée du client entre 6 et 8 semaines avant la date de début du remboursement. Dans la nouvelle 
version, l’avis de remboursement sera envoyé 4 semaines à l’avance, soit plus près de la date de début 
du remboursement.


