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Résumé

Depuis quelques décennies, en Amérique du Nord et alleurs, la confiance des citoyens dans leurs
gouvernements a baissé. Cette baisse engendre une certaine inquiétude, car elle pourrait avoir des
répercussions néfastes sur |les processus démocratiques. Le présent document vise avant tout a
déterminer g les preuves empiriques révélent I’ existence d un lien éroit de cause a effet entre

I’ efficacité de la prestation des services gouvernementaux et le degré de confiance des citoyens en leurs
gouvernements. S'il exigte rédlement un lien de ce genre, il condtitue alui seul une raison vaable de
poursuivre nos efforts d amédioration de la prestation des services.

Ce document est fondé sur une étude minutieuse des écrits pertinents aing que sur une série

d entrevues avec des fonctionnaires qui se penchent ou se sont dga penchés sur les questions de
prestation des sarvices. On'y congtate que les rédisations du secteur public constituent un facteur
déterminant du degreé de confiance des citoyens. Par contre, il est évident que le bilan du secteur public
comporte bien d autres aspects que la seule prestation des services. || englobe, par exemple, laréussite
ou I" échec des politiques gouvernementaes visant a concilier les intéréts conflictuels et le degré de
compétence et d'intégrité des fonctionnaires dans I’ exercice de leurs fonctions.

Bien gr, nous cherchons a évauer le rendement réd du secteur public, mais éant donné lamaniere
impreévisible dont les médias peuvent présenter les mesures gouvernementales et d autres facteurs qui
influencent lamaniére dont les citoyens interpretent I information, 1a fagon dont le public percoit la
performance du gouvernement est parfois bien loin de larédité,

En outre, la performance rédle ou percue du gouvernement n'est pas le seul grand facteur qui influence
la confiance des citoyens. Par exemple, la théorie du post-matériaisme explique de fagon persuasive le
declin de la confiance non seulement dans les gouvernements, mais bien dans toute forme d’ autorité au
sein de nos sociétés dével oppées.

On conclut que puisgue d autres facteurs peuvent compromettre I incidence de I’améioration de la
prestation des services sur le degré de confiance, il ne sert arien d essayer d invoquer une éventuelle
hausse du degré de confiance pour judtifier les efforts d améioration de la prestation des services.
D’alleurs, il n'est pas nécessaire de le faire. Les avantages d un meilleur service tant pour les clients
gue pour le gouvernement judtifient, a eux seuls, les efforts déployés en ce sens.



L e degr é de confiance du public dans son gouver nement
et dansla prestation des services gouver nementaux

1. I ntroduction

Le Centre canadien de gestion, dans son plan de recherche along terme pour la période de 1999 a
2001, envisagesait d entreprendre un travail approfondi sur les questions reltives ala citoyenneté, et
proposait de faire porter une partie de ce travail sur larelation (réelle ou percue) entre I’ efficacité ou
I"inefficacité de |la prestation des services gouvernementaux et le degré de confiance du public dansles
gouvernements.

Cette question et indéniablement importante. Depuis dix ou vingt ans, la confiance des citoyens dans
leurs gouvernements, au Canada et allleurs, s est détériorée a un point tel que le phénomene devient
inquiétant en raison des répercussions néfagtes qu'il pourrait entrainer sur les processus démocratiques.
Mentionnons, par exemple, une réaction a une récente &ude menée par Statistique Canada en vue de
définir les points de vue des Canadiens sur le systéme de justice pénde au Canadal. « Quatre
Canadiens sur cing n'ont aucune foi dans leur systléme de judtice », dlamait letitre d'un article du
National Post sur ce rapport. Dans le cadre d’ une entrevue accordée au National Post, Scott
Newark, consailler spécia du Bureau de I’ Ontario pour les victimes d' actes criminels, aformulé

I’ avertissement qui Uit : « Le systeme de judtice est une des indtitutions publiques qui S appuient
nécessairement sur la confiance du public », ang que « Il ' existe pas de systeme public de justice s le
public N’ as pas confiance en ce systéme? ». Bien que David Paciocco, professeur de droit al’ Université
d Ottawa et ancien procureur, nejuge pas qu'il y ait de crise rédle al’ heure actuelle dans le systeme
dejusdtice pénde, il soutient néanmoins que la crise sur le plan de la confiance du public est presque
auss grave qu' une crise au niveau du systeme lui-méme :

[TRADUCTION]
Si le public canadien, |es propriétaires du systéme de justice canadien, ne lui
font plus confiance, le systeme ne peut pas fonctionner correctement : les
citoyensn'y auront plus recours lorsgu’ils en auont besoin et les crimes
resteront impunis. S les Canadiens ne font pas confiance au systéme, il devient
inapte a assumer une de ses principaes fonctions, soit de personnifier les
valeurs sociétales et les normes de comportement fondamentales de notre
société et de lesfare évoluer. La perception qu’ ont les Canadiens dela quaité
de la société dans lagudleils vivent s en trouve endommagée et ce phénomene,
ason tour, réduit laqualité de leursvies. || engendre la colére, le cynisme, un



sentiment de frustration et de vaines craintes. Un systéme de justice qui a perdu
la confiance du public est un systéme perdi?.

Puisgue les gouvernements s efforcent depuis quelques années d’ amdiorer leurs facons de servir les
citoyens, il est tout naturel de se demander S les nouvelles grandes initiatives en matiere de service ont
le potentid de rétablir la confiance des citoyens dans leurs gouvernements. Dans une des premieres
publications qui ont fait suite au programme de recherche du Réseau du service axé sur les citoyens, on
formulat laquegion ang :

S laqualité des services change, |es attitudes envers le gouvernement suivront-elles laméme
évolution?

Laquestion n’ et pas seulement académique. Sil est vra que laqudité du service influence les
atitudes envers le gouvernement, il s agirait d’ une puissante motivation pour chercher aoffrir la
mellleure qudité possible dans les sarvices. Lalogique deriére I'amdlioraion de la qudité des
services cesserait (du moins dans certains cercles) d' étre une question périphérique, soit une
tache que les gouvernements pourraient accomplir lorsgue le temps et les ressources le
permettent a seule fin de satisfaire les citoyens. On considérerait plutét cette téche comme un
dément centra de palitique publique, quelque chose gque les gouvernements responsables
doivent entreprendre pour mobiliser I’ engagement des citoyens®.

Une autre question qui, bien que connexe, est plus spéculaive consste a déerminer S la
communication en direct est suffisante pour créer efficacement de nouveaux ponts entre les
gouvernements et ceux qu'ils gouvernent. Sur le site Web du Gouvernement en direct, on décrit
comment cette possibilité pourrait devenir rédité

Le sarvice en direct peut créer des occasions pour |es citoyens de s engager
davantage. Ceux-ci peuvent exprimer immediatement leurs avis sur les services
qu'ils recoivent en direct et éablir leurs priorités al’ égard de I’améioration des
services. L’ interaction en direct croissante entre le gouvernement et les citoyens
fait naitre d'intéressantes possibilités pour ce qui est d’ une plus grande
participation de la population al’ élaboration des politiques publiques et d une
plus grande sensibilité de la part des personndités et des indtitutions publiques’.

Deux des premiers documents commandés dans le cadre du plan de recherche along terme du CCG°
portaient sur certains agpects de ces questions. IIs ont d' ailleurs éé mentionnés parmi d autres
documents au symposium 2000 du CCG. En générd, les participants avaient de la difficulté acroire
quel’amdioration de la prestation des services gouvernementaux puisse rehausser la confiance du
public et 0’ &aient pas convaincus que la capacité des citoyens de communiquer instantanément avec les
stes Web gouvernementaux se traduirait par I’ @aboration de meilleures politiques.



Le présent document fait suite au travall initid sur la prestation des services, la confiance du public e
I’engagement des citoyens. || est fondé sur un examen des écrits existants aing que sur des entrevues
avec des fonctionnaires ou d’ anciens fonctionnaires du gouvernement du Canada et du gouvernement
de !’ Ontario qui ont une certaine expérience dans le secteur de I’amdioration de la prestation des
sarvices. Dans la prochaine section du document, nous décrivons les facteurs qui, sdlon les praticiens
du domaine, ont une influence sur le degreé de confiance du public dans leurs gouvernements pour
ensuite se pencher sur le rdle que la prestation des services gouvernementaux pourrait jouer dans cette
équation. La section 3 porte sur les ééments empiriques qui gppuient les questions soulevées ala
section 2, dors que la section 4 jette un regard succinct sur le lien entre | engagement des citoyens et la
communication en direct. Enfin, la derniére section du document énonce les conclusions’.

2. La confiance du public dans son gouvernement et la prestation des services

A. Quels sont les éléments qui influencent |e degré de confiance du public
dans son gouver nement?

De nombreux sondages de I’ opinion publique sgnaent clairement que les Canadiens, les Américains
aing que les citoyens de plusieurs pays européens, pas tous par contre?, ne font plus confiance aleurs
gouvernements et alx processus gouvernementaux depuis quel ques dizaines d années, méme sils n’ont
pas perdu confiance dans les caractéristiques fondamentaes de la démocratie représentative®.

D’ aucuns jugent que la baisse de la participation au scrutin lors des éections en Amérique du Nord est
un autre indice de la baisse de confiance'®. 1l y a quelques années, le président de la Minnesota Citizens
League afait remarquer que « le nombre de gens qui font confiance au gouvernement est a peu pres
équivalent au nombre de ceux qui croient dansles OVNI »'. I N’y a pas que les citoyens ordinaires
qui ont de la difficulté. En effet, un des commentaires les plus terre-a-terre qu'on at vu dansles
journaux depuis quelques années et la remarque de Gordon Robertson qui arépondu a Graham

Fraser, en janvier dernier, « || faut bien admettre que je ne fais aucunement confiance au gouvernement
))12.

Les universitaires ont proposé une variété de facteurs dans le but d’ expliquer ce qui se produit, tout en
soulignant que ce phénomene est complexe et qu'il et en partie lié a une grande incertitude. Parmi les
principaux facteurs qui ont contribué ala baisse de la confiance du public dans les gouvernements, on
mentionne généralement les ééments suivants' :

. L’ insatisfaction quant ala maniére dont le gouvernement répond aux attentes, tant sur le plan du
fonctionnement que sur cdui des palitiques. Cette insatisfaction est fondée sur des
circongtances « objectives » : la poste arrive ou non atemps, les demandes d assurance-emploi
sont ou ne sont pas traitées dans les ddais prescrits, on négocie ou pas une entente
commerciae. Parmi les circonstances objectives qui ont fait |’ objet d’ une grande attention du
public, mentionnons le ralentissement de la croissance économigue qui a margqué les années



1970, 1980 et la premiére moitié des années 1990 comparativement ala croissance rapide du
début de I’ aprés-guerre. Larévolution keynésienne aincité les gouvernements a accepter une
plus grande part de responsabilité dans la gestion de la macroéconomie. |ls ont égaement
accepté le mérite pour le bon rendement économique, se rendant aing vulnérables aux blames
dans le cas d’ une éventuelle détérioration des circonstances économiques.

Le leadership politique ou bureaucratique souvent incompétent, douteux sur le plan éhique et
méme parfois carrément corrompu, qui S et manifesté lors de scandaes comme Watergate aux
Etats-Unis ou les affaires de la Somalie, du sang contaminé et de Walkerton au Canada, est un
autre facteur. Ici, on parle encore de circonstances objectives : Richard Nixon éait bel et bien
malhonnéte; sept personnes qui ont bu de I’ eau contaminée & Walkerton en sont mortes.

Lafin des guerres nourricieres : la Seconde Guerre Mondide, la guerre de Corée e, plus
récemment, la Guerre Froide. Laguerre et les sacrifices qu’ éle entraine rapproche les gens et
les gouvernements en leur offrant une cause commune &, lorsqu’ elle est couronnée de succes,
la poursuite de la guerre raffermit la confiance du public. Ce sentiment de but commun et de
devoir patriotique décroit au fur et a mesure que la crise s estompe pour faire place alapaix.

Lamaniére plus subjective dont le public percoit I’ efficacité du gouvernement, laquelle est, dans
certains cas, tresloin de larédité. Par exemple, dans un sondage mené en 1999 par EKOS
Research, on ademandé aux Canadiens de cerner tous les types d' aide financiére offerte par le
gouvernement fédéra aux familles qui ont des enfants : 44 p. 100 des répondants ont mentionné
les dlocations familiaes, bien que ce programme ait &é aboli Sx ans auparavant®.

L es attentes des citoyens face au gouvernement et la maniére dont ces attentes sont comblées.
Lorsgue les attentes montent et que la performance du gouvernement n'est pas ala hauteur, la
performance regoit une mauvaise cote du public.

Le caractére trés négatif des derniéres campagnes dectordes, nulle part plus évident que dans
les publicités ou les candidats attaquent littéralement leurs adversaires.

Latendance des politiciens dans divers pays, depuislafin des années 1970, de mener leurs
campagnes « contre le gouvernement », laissant entendre aux éecteursinsatisfaits que le
probleme ne réside pas dans la difficulté inhérente de gouverner de nos jours, mais bien dansla
complexité et I’ envergure de I’ gpparell gouvernementa. La rhétorique qui accompagne lamise
en oeuvre subséquente de politiques visant aréduire le rle du gouvernement contribue souvent
arenforcer lanotion que quelque chose cloche dans la nature méme du gouvernement.

Un méfiance croissante du public et I’ diénation des partis politiques traditionnels qui engendre



un transfert de ces sentiments négetifs, origindement ressentis enversles patis, versle
gouvernement lui-méme.

Une mondidisation accrue qui peut adopter laforme directe d’ une incidence accrue de la
concurrence sur les emplois et les saaires, de restrictions imposées aux capacités des
gouvernements nationaux d’ éablir des politiques macroéconomiques, ou encore, de maniere
plus générae, se manifester sous forme d' une « perte de contréle » au fur et amesure que le
monde rétrécit et devient de plus en plusintégré.

L’ époustouflante vague d' innovation que condtitue larévolution de |’ information et des
communications, laquelle, s elle adonné lieu a de grandes possibilités pour certains, a
égaement engendré des déplacements et d' immenses dérangements pour d' autres.

Labaisse du « capitd socid », soit une réduction du nombre et de I’ ampleur des possibilités qui
permettent aux gens de travailler ensemble dans le contexte de regroupements volontaires et

d exprimer leur confiance mutuelle. Plus ce genre de confiance diminue, plus on congate que la
confiance dans le gouvernement aing que dans la plupart des autres inditutions s éiole
€gdement.

Le changement culturd exhaudtif dans les sociétés en développement. Dans le modé e post-
matéridiste, les gens qui sont parvenus a s affranchir des incertitudes économiques sont de
moins en moins préts a soumettre leur individudité al’ autorité et accordent de plus en plus

d importance a des vaeurs comme |’ expression de soi et laqudité de vie. Il S ensuit une perte
de confiance et de respect envers la plupart des formes d autorité, non seulement les
gouvernements, mais les entreprises, les syndicats, les églises, les parents, etc. L' individudisme
augmente aux dépends du sentiment d’ gppartenance et de responsabilité communae.

Un cynisme croissant et toujours plus omniprésent. Les gens ont « perdu lafoi » et deviennent
cyniques, soit une attitude qui découle de ce qu'ils consderent comme le cynisme évident de
leurs leaders.

Le réle changeant des médias, particulierement I’ énorme incidence de latélévison. Au cours
des trois dernieres décennies, les médias se sont peu a peu arrogés le droit d'interpréter dans
leurs reportages. 11s se permettent de critiquer politiciens et gouvernement et ont maintenant pris
I’ habitude de présenter |a scéne politique de maniere a imuler le cynisme public. Cokie
Robert, reporter pour la chaine ABC, a affirmé en 1994 que « la presse avait remporté la
victoire de Watergate ». Elle apoursuivi en disant : « Je me pose maintenant laquestion &
Savoir § Nous avons remporté des victoires dernierement. Avons-nous réuss a entraver la
bonne marche du systéme? Cet affrontement entre la presse et les paliticiens sape-t-il nos
ingtitutions de maniére s fondamentale qu’ on puisse méme douter de leur survie™>?» David
Zussman goute : « Le segment de huit secondes, la citation idéale, laprise de son et la



téévison en direct dans la Chambre des Communes sont autant d’ ééments qui ont contribué a
transformer une grande partie du processus politique en cirque public®®. » La plupart des gens
apprennent lamajeure partie de ce qu'ils savent sur les gouvernements dans les médias. |ls sont
donc particuliérement vulnérables ala manipulation par les médias et par ceux qui Ssavent sen
servir efficacement.

. Une optique plus positive sur lamaniére dont |es perceptions publiques se forment réside dans
la hausse du degré de scolarité et dans la capacité des gens d’ obtenir plus d' information sur le
gouvernement aupres de sources diverses afin d' évauer les rédisations du gouvernement.
Pourtant, I’ effet est encore négatif, car plusle public en sait, moinsil ame ce qu'il apprend.

La premiere chose qu’ on remarque au sujet de cette liste est salongueur. Cela semble raisonnable, car,
comme nous |’ avons souligné précédemment, la baisse de la confiance du public est un phénomeéne
complexe dans lequd un grand nombre de facteurs jouent vraisemblablement un réle qui varie sdon la
période et change d' un secteur de compétence al’ autre. Aing, laquaité ou lamédiocrité de la
performance gouvernementae N’ est qu’ un des facteurs déterminants potentiellement importants parmi
bien d autres. 1l s ensuit que la performance du gouvernement pourrait s amédiorer sensiblement sans
pour autant faire remonter le degré de confiance des citoyens. Une telle amdioration pourrait méme

s accompagner d' une baisse de la confiance due, par exemple, au changement congtant sur le plan des
vaeurs se traduisant par une baisse genérdisee de la confiance dans toutes les ingtitutions.

Deuxiémement, la « performance gouvernementale », s on |’ aborde de maniére exhaugtive, est un
amdgame complexe de ce gue le gouvernement fait rédlement et de ce que le public estime qu'il fait, le
tout évalué alalumiére des attentes. Joseph Nye fait dluson au fait qu'il est trés difficile de mesurer ce

phénomeéne:

[TRADUCTION]
La performance est plus compliquée qu'il ne parait de prime abord. Par
rapport aquoi doit-on mesurer la performance gouvernementale? Aux attentes?
Aux rédlisations antérieures? Aux résultats dans d' autres pays? Au rendement
dans d' autres ingtitutions comme | es entreprises privées ou les organisations a
but non lucratif? La nécessité d' éablir une distinction entre les résultats
généraux e les réaultats spécifiques du gouvernement est un auitre aspect
difficile de | exercice de mesure de la performance. Les gens peuvent tres bien
étre mécontents des résultats sociaux médiocres, méme s les résultats du
gouvernement ne changent pas. Par exemple, les notes d’ examen aux Etats-
Unis en sciences et en mathématiques sont faibles comparativement a celles des
étudiants dans bon nombre d' autres pays, maisil se peut tres bien que ce soient
lesvdeurs familides et la culture générde plutdt que les écoles qui soient les
facteurs déterminants de ces différences®’.



Quelle que soit la nature exacte de la performance gouvernementae, elle englobe certainement la
prestation des services tout en éant beaucoup plus vaste. Nous examinerons cette question en détail ci-
dessous.

Auparavant, il convient toutefois de souligner que méme s la plupart des écrits sont axés sur labaisse
du degre de confiance et les raisons de ce phénomeneg, il y aquand méme eu des périodes qui ont
connu un grand regain de la confiance du public dans le gouvernement. Cela s est produit tant au
Canada qu’ aux Etats-Unis, par exemple entre 1930 et 1960 alors qu’ on avu le degré de confiance
remonter considérablement. Les années 1930 ont éé des années de catastrophes économiques qui

n’ ont pris fin que lorsque la Seconde Guerre Mondide a éclaté. La grande réussite de I’ exercice de
guerre, la prospérité intérieure engendrée par I’ effort de guerre qui S est prolongée dans la période de

I gprés-guerre aing que les réles généralement attribués (a divers degrés) aux gouvernements canadien
et américain dans la création de programmes axés sur lavison d un monde meilleur semblent, du moins
de facon intuitive, étre les principaux facteurs qui ont rétabli la confiance enversles gouvernements en
Amérique du Nord. Pour un exemple plus récent, il suffit d’ examiner comment la confiance des
Américains dans leur gouvernement aremonté au début des années 1980, chuté de nouveau a partir du
milieu de la décennie jusqu’ au milieu des années 1990 pour ensuite remonter alafin de cette
décennie'®. On aauss congtaté une modeste remontée de la confiance envers le gouvernement au
Canada vers le milieu des années 1990"°, bien qu’ on estime que le degré de confiance a de nouveau
baissé quel ques années plus tard®.

Aing, nous ne brossons pas un tableau entierement nair, il est bel et bien possible de regagner la
confiance perdue.

B. La place de la prestation des services dans une évaluation de la
performance gouvernementale

Imaginons un citoyen qui N’ a affaire qu’ a un seul ordre de gouvernement leque ne lui fournit qu’un seul
service qu'il reconneit comme tel, sa pension par exemple, et ne percoit qu'un seul impdt. Notre
citoyen n"a aucun autre contact avec les processus adminigratifs du gouvernement ou avec les
politiciens, il nelit pas lesjournaux, ' écoute pas laradio ou latdévison et ne navigue certainement pas
aur Internet. 1l ne parle jamais de palitique ou d affaires gouvernementaes avec safamille ou sesamis
(enfait, il vit seul dans un chaet isoléloin delaville). Dans cet environnement tout afait artificiel, on
pourrait raisonnablement soutenir que son évauation du rendement gouvernement sera fondée sur ce
gu'il estime ére le degré d' équité de son fardeau fiscal par rapport alavaleur de sapension, sur
I’évauation qu'il fait du degré d efficacité avec lequd on lui verse sapension ans que sur larapidité et
lafacilité avec laquelle on résout les problémes. Dans cette évaluation, la prestation des services et
certes un dément important, mais les impdts jouent égaement un réle prépondérant.

Maintenant, compliquons |égérement la Situation. Présumons qu'il possede une arme a feu de petit
cdibre qu'il utilise pour agrémenter de temps a autre son régime dimentaire de viande d’ écureuil ou de



lapin. Afin d’ accroitre la sécurité pour tous les citoyens, le gouvernement dans cette région adopte une
loi exigeant de tous les propriétaires d armes afeu qu'ils enregistrent celles-ci et se procurent un permis
pour I’ achat des munitions. Notre citoyen gpprend qu'il doit se conformer aux nouveaux réglements ou
courir le risque de se voir poursuivre en justice.

Nous avons dorénavant une interaction supplémentaire avec le gouvernement, une interaction qui force
notre citoyen a enregistrer son arme et a débourser un droit pour I’ acquisition d’ un permis, tout ceci en
échange du sarvice intangible qu’ est une securité accrue non seulement pour [ui-méme, mais égdement
pour les autres. L’ évauation qu'il fera du rendement de son gouvernement devra donc inclure lavaeur
percue de ce service par rgpport ace qu'il lui coltte, tant sur le plan financier qu’ au point de vue du
temps et des efforts nécessaires pour se conformer a ce nouveau reglement aing que sur le plan des
répercussions potentielles s'il ne s'y conforme pas. En goutant cette seule relation supplémentaire
avec le gouvernement, I évauation purement rationnelle du rendement globa du gouvernement devient
considérablement plus complexe et il et tout afait probable que notre citoyen fasse entrer de
puissantes énotions en ligne de compte.

Maintenant, mettons de cbté les relations imaginaires et confinées de notre citoyen avec son
gouvernement et examinons la complexité rédle du probléme. Notre citoyen bénéficie d’ une vaste
gamme de sarvices gouvernementaux dont certains auss concrets que le déneigement des rues (I hiver il
abandonne son chalet pour un logement alaville), le traitement de I’ eau potable et les soins de santé
tandis que d' autres sont plus intangibles, comme la défense du pays et I’ incidence des réglements
environnementaux. Les trois ordres de gouvernement lui fournissent donc tout une gamme de services
pour lequd il paye destaxes et des impdts aux adminigtrations municipae, provincide et fédérde, sans
parler de toute une série de droits d' utilisation.

En outre, notre citoyen n’est pas qu’ un smple client du gouvernement qui se contente de payer pour les
sarvices qu'il utilise. 1l est citoyen d une ville, d’ une province et d un pays. Il est donc intéressé par

I’ orientation des programmes et des politiques de ses gouvernements, car certains d’ entre eux peuvent
avoir un influence directe sur son bien-ére et d’ autres pas. Aing, il connait mieux certaines questions et
certaines autres lui sont plus obscures, maisil aégaement des attentes et des points de vue bien ancrés
et ce, méme danslesdomainesou il S'y connait moins. |l serdlie aux vues d' un parti politique en
particulier tout en éant mécontent de certaines des positions adoptées par celui-ci. Les seuls paliticiens
qu'il connait personnellement sont un ou deux consalllers municipaux et le maire, mais par des amis, des
voisins, des collegues de bénévolat ou les médias locaux, il aeu |’ occasion de glaner certains
renseignements sur d' autres politiciens locaux. |1 entend égdement parler des politiciens provinciaux ou
nationaux alatéévison ou alaradio. En fat, alongueur de journée, les médias le bombardent de
rapports sur les questions liées aux activités gouvernementaes. Aing, il consacre beaucoup plus de
temps alire ou a écouter des commentaires au sujet du gouvernement qu'il n'en consacre a réfléchir
alX Services gouvernementaux et aux bureaucrates qui en assurent la prestatior?™. 11 S'inquiéte pour
I’avenir et S attend a ce que les gouvernements prévoient comment ils aborderont les enjeux along
terme. Il aune nation bien éablie du bien et du md.



Le premier argument qui découle de tout ceci est auss évident qu’important. Tout comme la
performance gouvernementale N’ est qu’ un des nombreux facteurs qui influencent le degré de confiance
du public dans le gouvernement, la prestation des services N’ est qu’ un des déments que les citoyens, en
temps norma, prennent en considération lorsgu’il s agit d' évauer la performance du gouvernement.
Cette évauation peut, dépendant du citoyen, englober des opinions sur I’ efficacité et I' équité des
politiques gouvernementales, les taux d' imposition, I’ éhique dans le secteur public et beaucoup de
facteurs autres que la qudité des services gouvernementaux et larapidité de la prestation.

Ce qui en découle et tout auss évident et important. Le citoyen peut ére relativement satifait de
certains, Snon de la plupart des services gouvernementaux dont il bénéficie, maisil est quand méme
possible, voire probable, que cette satisfaction soit tempérée par d’ autres d éments moins postifs. Sl
et insatisfait de laqudité d un service en particulier, et Sil juge que ce service et essentid, il pourrait
se montrer moins favorable en évaluant la qudité global e des services gouvernementaux. |l a peut-&re
cherché en vain arésoudre un probléme en s adressant aun consailler local. |1 est peut-&tre mécontent
de son fardeau fisca. Peut-étre est-il viscérdement opposé aux politiques du gouvernement fédéral sur
I’avortement ou la peine de mort. Il peut avoir éé scandaise par un reportage dans les médias sur la
véndité de son gouvernement provincia. Tous ces facteurs, et bien d’ autres, peuvent expliquer une
évauation défavorable de la performance gouvernementale, malgré un degré raisonnable de satisfaction
pour la plupart des services gouvernementaux. De plus, il peut se produire un effet de contre-réaction,
I"insatisfaction du citoyen quant a certains agpects qui n'ont rien avoir avec les services eux-mémes
peut méme déborder et I'inciter a accorder ala prestation des services gouvernementaux une cote
encore moins bonne que ce qu'il aurait accordé autrement .

3. L es données empiriques sur la performance gouvernementde :
La predtation des services et la confiance du public dans son gouvernement

A La performance gouvernementale et la confiance du public

On retrouve dans les écrits empiriques diverses approches visant aexpliquer le déclin de la confiance
dans les gouvernements. Aux fins du présent document, la plus importante variable est probablement le
role gu on atribue a la performance gouvernementale et comment on définit cette notion.

Certains auteurs soutiennent, de fagon explicite ou implicite, que la performance gouvernementale ne
joue pas un réle déterminant dans la bai sse de confiance dans les gouvernements. Citons |’ exemple de
trois anayses quantitatives récentes de I’ incidence de certaines variables explicatives (variables
prédictives) portant sur diverses mesures de la confiance du public dans le gouvernement et d’ autres
indtitutions?. L’ é&ude menée par Ned J. Roese sur |es attitudes des Canadiens envers le gouvernement
et une de cdlles-ci. Dans cette éude, Roese met al’ épreuve cing variables prédictives pour expliquer
labaisse de confiance dans le gouvernement qui S est produite entre 1981 et 1990. Parmi les variables
prédictives, on retrouve des indicateurs visant a déterminer dans quelle mesure les gens devenaient plus
actifs sur le plan politique et a que point le sentiment d exercer un certain contréle sur son propre



destin avait tendance a changer (ces deux variables se sont révél ées importantes statistiquement
parlant). Par contre, Roese n’inclut aucune mesure de la performance gouvernementae dans son
andyse?*. Derniérement, un journa austraien atenté de quantifier les diverses variables prédictives de
la confiance et de laméfiance du public al’ égard de cing indtitutions audraliennes, y comprisle
gouvernement (défini en I’ occurrence comme le Parlement, le gouvernement fédéra, les partis politiques
et lafonction publique). L’ auteur fait remarquer que la performance du gouvernement est un dément «
difficile aévaduer » e fat dluson ala difficulté de distinguer entre le rendement percu et le rendement
réd. En outre, il ne mentionne aucune mesure de la performance gouvernementae atitre d’ explication
dans son modde®. Le troisiéme exemple de ce phénomeéne est une éude américaine qui cherche &
éablir I'incidence des médias sur la confiance du public dans les indtitutions gouvernementales comme
laprésidence, le congrés et le systéme de justice pénde. Cette &ude est fondée sur des facteurs
comme I’ éducation et I’ adhésion aun parti politique, mais ne fait aucune mention de la performance
gouvernementale®.

A priori, on serait plutét porté a rejeter ce genre d analyses et les résultats qu' eles engendrent. 1
semble en effet logique que S la question est la confiance dans le gouvernement, il faille examiner la
performance de ce gouvernement comme un des éventud s facteurs déterminants. De nombreux
andystes ont adopté cette approche, mais leurs travaux varient congdérablement quant ala définition
de performance et al’importance rlative qu'ils lui accordent.

Une de ces approches ingste fortement sur I”importance d’ avoir des mesures « objectives » dela
performance. (Le terme « objectif » est utilise smplement pour décrire les variables qui exigtent
indépendamment de I’ opinion, des perceptions et des attentes du public; I’ utilisation de ce terme ne
concerne en rien le caractére convenable de ces variables dans le contexte de I’ analyse). Pour illustrer
ces propos, citons I’ exemple d’ une éude menée par Frederick Weil sur la baisse de la confiance du
public dans plusieurs pays. Celui-ci nous propose un modd e dans lequd la performance économique et
politique du gouvernement, aing que le fonctionnement globd des principaes inditutions
gouvernementales, ont contribué au dédlin de la confiance du public dans six pays (les Etats-Unis, la
Grande-Bretagne, la France, I’ Allemagne de |’ Ouest, I’ Itdie et I’ Espagne) au cours des quatre
décennies de I’ gprés-guerre. Well utilise trois mesures du rendement économique : le prétendu « indice
de lamisére » (lasomme du taux d'inflation et du taux de chdmage); le taux de croissance du produit
intérieur brut; I’ opinion publique sur la Stuation économique. Pour mesurer la performance politique, il
utilise un « indice du désordre civil » qui sert aquantifier des phénomenes comme I’ incidence de
manifestations, d’ émeutes et de morts politiques. Parmi ces quatre indicateurs, trois sont objectifs et un
seul (I’ opinion publique sur la Situation économique) et subjectif. Well estime que les coefficients de
corrdation entre les mesures de la performance et |es « indices de confiance en matiére de politique »
sont, la plupart du temps, Satistiquement significatifs et qu'ils donnent des indications (positives ou
négatives) justes™’. En conclusion, la confiance du public est en grande partie déerminée par des
ééments objectivement quantifiables de rendement gouvernementd.
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. Lestravaux de Derek Bok ont é&é menés dans ce méme esprit, mais on congtate que les détails
sont trés différents. En effet, Bok fait porter ses observations sur environ six ensembles de
douze objectifs qui, selon lui, sont importants pour la mgorité des Américains— le contrdle de
I"inflation, la réduction du chdmage, la hausse des normes de logement, laréduction dela
pollution deI’air et de !’ eau, I'amdioration de I’ acces aux éudes universitaires et aind de suite
— et qui, pour la plupart, sont associés al’ un ou I’ autre des principaux € éments de politique
publique. Il détermine ensuite S on aremarqué des progrés dans ces secteurs aux Etats-Unis
entre le début des années 1960 et |e début des années 1990; S le rythme des progres aralenti,
accdléré ou est resté le méme; comment les progrés aux Etats-Unis se comparent & ceux des
sx autres democraties (Grande-Bretagne, Canada, France, Allemagne de |’ Ouest, Japon et
Suéde). Il conclut que les Etats-Unis ont fait des progrés considérables dans la plupart de ces
secteurs, mais que dans bien des cas, |e rythme des progrés ardenti et, dément qu'il juge
primordial, les progrés aux Etats-Unis sont médiocres comparativement & ceux des autres pays
examines dans le cadre de |’ éude. La baisse de la confiance du public dans le gouvernement
trouve donc sa source dans larédité de la performance gouvernementde : « Il est difficile
d examiner soigneusement le dossier globd et de ne pas abonder dans le méme sensquela
mgorité des Américains, ¢’ est-a-dire qu'il y a quelque chose qui ne tourne pas rond dansla
maniere dont nos gouvernements S'y prennent pour créer des politiques publiques et les mettre
aexécutior’®. »

La conclusion de Bok préserve I'importance des mesures objectives en matiere de performance
gouvernementae, mais cette concluson n'est vaide que S les Américains comparent rédlement de
maniéere exhaudtive leurs circonstances a celles des gens dans d’ autres pays. S'ils ne le font pas et que
leur confiance dans le gouvernement a chuté aors que la plupart des indicateurs laissent entrevoir une
amdlioration de leur qualité de vie attribuable en partie aux politiques et aux programmes du
gouvernement, il se peut que les perceptions publiques condtituent le seul facteur déterminant, quelles
soient ou non fiddles alarédité.

Dans un document d Arthur Miller et Stephen Borrdli, les auteurs utilisent une approche axée avant
tout sur les perceptions de la performance en tant que facteur déterminant des changements du degré
de confiance. Miller et Borrelli se concentrent sur les tendances changeantes du degré de confiance du
public dans le gouvernement fédéral des Etats-Unis auxquelles nous avons déjafait alusion, soit la
hausse du degré de confiance durant le premier mandat de |’ administration de Ronald Reagan, et la
bai sse soudaine qui asuivi. Les deux auteurs ont eu recours al’ analyse régressive pour mettre a

I’ épreuve les capacités explicatives de trois ensembles de variables : un d entre eux mesure la cote de
popularité du président en examinant comment les gens évauent les caractéristiques personnelles du
président comme I'intégrité et les capacités de leadership; |e deuxiéme se fonde sur les évauations des
citoyens du rendement économique et des politiques économiques du gouvernement; le troisémevise a
sasr le degré de satisfaction ou d' insatisfaction du public quant aux politiques du gouvernement dans
des secteurs comme la défense nationale. Toutes ces mesures du rendement gouvernementa sont des
mesures subjectives fondées sur les réponses aux questions d’ un sondage de I’ opinion publique. Miller
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et Borrdli estiment qu’ au fil du temps, chacun de ces facteurs ajoué un role important, bien qu’ avec
une incidence relative différente, dans I’ évolution de la confiance du public entre 1980 et 1988%. En
conclusion, la confiance du public dans le gouvernement et surtout, voire entiérement, influencée par

les perceptions.

Dans une autre version de ce genre d' approche, on signale des résultats de sondages avec divers
degrés d'interprétation. Le Pew Research Center aux Etats-Unis, par exemple, décrit larelation éroite
entre les perceptions du rendement du gouvernement fédéeral et la confiance dans ce gouvernement, en
se fondant sur les résultats de ses activités de sondage menées alafin des années 1990. Seulement le
quart des répondants au sondage ont évaué la performance du gouvernement dans la gestion des
programmes comme éant bonne ou excdlente; les trois autres quarts I’ ont qualifiée de passable ou
meédiocre. Le Centre Sgnae que « les échecs percus (mesitaliques) du gouvernement en matiere de
performance contribuent considérablement a réduire le degré de confiance. En effet, 70 p. 100 de ceux
qui N’ ont accordé que la cote passable ou médiocre ala performance du gouvernement affirment qu'ils
ont tendance & se méfier de ce dernier. L’inverse est tout auss vrai : 76 p. 100 de ceux qui sont
satisfaits de la performance gouvernementale tendent naturellement a faire confiance au gouvernement™.
»

Parlons d’ un autre exemple bien connu : le sondage mené vers le milieu des années 1990 par le The
Washington Post, laKaiser Family Foundation et le Harvard University Survey Project qui avait pour
théme « Pourquoi les Américains ne font-ils pas confiance au gouvernement? » Dans ce sondage, on
demandait aux répondants d’ expliquer leur peu de confiance dans le gouvernement fédéra pour ensuite
rapporter leurs réponses a grande échdlle. La grande mgjorité des répondants ont expliqué que le
gouvernement fédéra &ait inefficace, qu'ils gaspillait trop d’ argent amauvais escient, qu'il &ait trop
influencé par les groupes d'intéréts spéciaux et qu'il n'adait pas suffisamment ceux qui en avaient le
plus besoin. En outre, on jugeait que les politiciens éaent mahonnétes et qu'ils manquaient d' éhique.

Ce projet, entre autres mérites, avait I’ avantage de mettre al’ épreuve les degrés de connai ssance des
répondants, ce qui a permis de congtater que leur compréhension de la politique, du gouvernement et
de la performance gouvernementae laissait souvent a désirer. Une énorme mgjorité d’ entre eux
croyaient, par exemple, quelaqudité del’air s éait détériorée plutét gu’ amédiorée au cours des vingt
années précédentes™. Latriste conclusion qui simpose est cdlle-ci : les perceptions qui déterminent le
degré de confiance dans le gouvernement sont parfois complétement erronées, éant fagonnées par les
reportages dans les médias ains que par I’ ignorance et les prgugés du public. Cesimpressons que le
gouvernement et inefficace, qu'il gaspille I’ argent du contribuable et qu'il est beaucoup trop influencé
par les groupes d' intéréts spéciaux sont non fondées, mais elles sont trés puissantes. Ce sont ces
impressions, et non les données rédles sur la performance gouvernementale, qui condtituent laplus
importante des rédlités.

Par contre, pousser I’ argument jusqu’ alaisser entendre qu'il n’existe plus aucun lien entre la
performance du gouvernement et |es perceptions de cette performance ne peut-étre qu’ une
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exagération. Une quatrieme approche, cdle-la plus satisfaisante, au probléme de labaisse dela
confiance dans le public consste a envisager la question comme it : « La performance du
gouvernement du point de vue objectif est importante, mais les perceptions et les attentes du public le
sont tout autant, de méme que d' autres phénomenes sociaux, économiques et culturels qui varient en
importance d' un pays al’autre et d' une époque al’autre» |l N’ est peut-étre pas possible de faire une
vérification quantitative rigoureuse des hypothéses pertinentes, mais une forme plus smple d empirisme
peut convenir tout auss bien.

Aux Etats-Unis, par exemple, le modde le plus accepté et I’ indice le plus utilisé de la confiance dans le
gouvernement est basé sur une question que I’ on pose atous les deux ans depuis la fin des années 1950
dans le cadre du National Election Studies Survey de I’ Université du Michigan®. Cetindice a
commence asgnaer une baisse de confiance vers le milieu des années 1960, partant d’ une valeur de
75 au début des années 1960 pour atteindre 35 en 1974. On peut, sans trop craindre de se trompe,
présumer que la grande baisse de confiance des Américains durant cette période était le résultat d’ une
performance médiocre, en toute objectivité, de I’adminigtration fédérde, il suffit de penser alaguerre
du Vietnam et alacorruption de I’adminigtration de Richard Nixon. I est peu probable que quiconque
ayant suivi de prés les événements aux Etats-Unis durant cette période cherche ainfirmer cette
hypothése.

Lestravaux d’ une équipe d' universitaires de Harvard, sousla direction de Joseph S. Nye Jr. éablissent
au-dela de tout doute que la baisse de confiance dans e gouvernement qui asuivi laguerre du Vietnam
et le Watergate a égadement été aggraveée par d autres facteurs, particulierement le rgjet séculaire de

I autorité en générd, les énormes changements économiques engendrés par larévolution de
I'information et des communications aing que par lamondidisation, qui ont mis en branle une
polarisation croissante de la politique, dargissant e fossé qui sépare les activités des partis politiques et
I’ensemble du public, sans parler de I’ attitude accusatoire adoptée par les médias envers de
nombreuses inditutions, y compris le gouvernement. M. Nye et ses collégues ont toutefois pris soin de
souligner que leur approche axée sur lamultiplicité des causes « nefait en rien I’ gpologie du
gouvernement fédéra. La culture de mauvais gouvernement a pour source les échecsréds et les
problémes concrets dans la fagon dont les paliticiens d’ aujourd’ hui S acquittent de leurs fonctions®, »

Lestravaux d’ Ola Listhaug et de Matti Wiberg, menés dans le cadre du programme de recherche
Bdiefsin Government de la Fondation européenne de la science congtituent un autre bon exemple

d analyse de multi-causalité. Ces deux chercheurs se sont penchés sur les tendances au chapitre de la
confiance alafois dans les gouvernements et dans les ingtitutions privées de 14 pays européens au
cours des années 1980. Cette analyse est d autant plus pertinente qu’ on 'y aintégré les données du
Canada et des Etats-Unis. L’ analyse a révél é que les mesures objectives de la performance
gouvernementale, comme la fréquence des changements d adminigration, le taux de chdmage et les
taux d'inflation, ont I'incidence directionnélle prévue sur la confiance dans les indtitutions
gouvernementales, mais que cette incidence est plutét faible. (Pour ce qui est de lamodestie
académique, ils évauent les condtatations de leur éude avec un degré de nuance difficile a battre : « Au

13



mieux, les données semblent laisser entrevoir que la structure du gouvernement, surtout le facteur

d ingtabilité au sein du gouvernement, et un rendement économique qui laisse a désirer, surtout sur le
plan du chémage, pourraient avoir des consaquences negatives sur la confiance enverslesinditutions
publiques®. ») Par contre, ils ont trouvé des preuves que les vaeurs et les convictions changeantes ont
une bien plus grande influence sur la confiance. En outre, dans un document d’ accompagnement,
Listhaug signde qu'il pourrait exister un lien entre lamaniere dont le public percoit la performance, y
compris le rendement économique, et la confiance dans les gouvernements en Norvége et en Suede™.

La baisse de confiance des Canadiens dans leur gouvernement qui a commenceé dans les années 1960 a
presque certainement été causée, du moins partiellement, par quel ques-uns des mémes facteurs qui sont
alasource du phénoméne aux Etats-Unis et ailleurs. Prenons, par exemple, le rejet post-matériaiste de
I’ autorité. En examinant les World Vaues Surveys pour 1981 et 1990, Robert Inglehart atrouvé des
indices signdant que dans la plupart des pays pour lesquels on peut se procurer des données, y
compris le Canada, la confiance dans |’ autorité a chuté au cours des années 1980, comme le prédisait
le modée postmatéridiste. Par contre, la baisse au Canada S est avérée considérablement plus devée
gu on nel’avait prévu, faisant du Canada un des quelques pays qui, soutient Inglehart, ont subi
I'incidence supplémentaire d’ autres facteurs spécifiques™.

Il est presque certain que la mauvaise performance du gouvernement figure parmi ces facteurs.

En 1984, larevue Maclean’s acommandé a |’ entreprise Decima Research le premier d’ une série de
sondages annuels de I” opinion des Canadiens sur des questions auss variées que le degré d optimisme
ou de pessmisme face aleur avenir et acdui du pays et leur propension alasexudité. Apres avoir fait
I’objet d’ une andlyse par Allan Gregg et ses collegues a Decima, chague sondage était communiqué
sous forme de rapport détaillé dans le numéro de fin d année de larevue®.

Chaque année dans | e cadre de ce sondage, on pose aux Canadiens des questions aul sujet de leurs
attitudes envers les paliticiens et |es politiques gouvernementales. Certaines questions ont changeé au fil
des ans €, certaines années, le sondage a é&é plus pousse que d' autres. Dans |’ ensembl e, cependant,
ces réaultats facilement bles fournissent des rensaignements trés utiles sur lesfluctuations de la
confiance des Canadiens dans leur gouvernement au cours des 16 derniéres années® et sur la maniére
dont ils percoivent I’ efficacité de leur gouvernement.

Au Canada, on a congtaté une certaine perte de confiance dans le gouvernement et ses capacités au
cours des années 1970 et au début des années 1980%°. Néanmoins, sdlon Allan Gregg, les résultats du
premier sondage Maclean’s mené en 1984 laissaient entrevoir une nation toujours confiante qui, bien
qu' épuisée par I’ ére Trudeau qui venait tout juste de prendre fin, envisageait I avenir avec optimisme et
ne donnait aucun sgne de vouloir juger prématurément le nouveau gouvernement Mulroney. Les
Canadiens ne semblaient pas désabusés par le gouvernement en générd - au moins lamoitié des
répondants sgndaent qu'ils se fiaient plus au gouvernement gu’ a quiconque (milieux des affaires,
secteur syndical ou autre) pour veiller aleurs intéréts économiques®. Magré les problémes qui n’ ont
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pas tardé a se manifester dans |’ administration Mulroney, y compris une vague de démissions
ministérielles et le tollé suscité par |a désindexation partielle de la Sécurité de lavialllesse, I"humeur du
pays ne s est pas beaucoup assombrie en 1985; presque 80 p. 100 des personnes interrogées cette
année-la ont indiqué que leurs attentes envers le leadership politique et ce qu'il pouvait accomplir
restaient les mémes*.

Par contre, la Situation n’ a pas tardé & changer. A lafin de 1986, les gens commencaient dgja« ase
distancer du processus politique », comme |’ expliquait délicatement un analyste palitique. Partout ou il
dlat, Richard Lipsey, del’ Universté Queen' s disait congtater que les gens en avaient assez du
gouvernement®. A lafin de 1989, seulement 25 p. 100 des répondants estimaient que le gouvernement
éait le mieux placé pour veiller aleursintéréts économiques. Gregg adors écrit que les Canadiens «
n’ont jamais éé auss désabusés qui'ils ne le sont aujourd’ hui au sujet de leur gouvernement. »

En 1990, la Situation s est encore détériorée. Cette année-la, les sondages ont révélé qu’ un tres grand
nombre de répondants &aient moins fiers d' ére Canadiens et qu’ils blamaient les gouvernements
(particulierement le fédéral) pour cette Situation. Plus de 60 p. 100 des gens interrogés ont affirmé que
le gouvernement ne parvenait plus a satisfaire auss efficacement les besoins des citoyens et que leur
opinion des paliticiens é&aent moins favorable qu' dle ne I’ &ait cing ou dix ans auparavant*. Un des
éditeurs de Maclean’ s a écrit que « la derniére perte de fierté comparable a celle-ci remonte ala Crise
», el apoursuivi en citant Pierre Berton qui disait : « Le sentiment actud et cdui qui prévaait dorsest le
sentiment que rien ne fonctionne, que le systéme est détragqué et que les paliticiens ne vaent rierf®. »
Marce Coté, un ancien conselller de M. Mulroney, a affirmé que les Canadiens « tournent tout
simplement le dos aux politiciens. Le degré de colére et de frustration ' ajamais &é plus devé®. »
Dans une éude menée pour le compte de laCommission royae sur laréforme dectorde et le
financement des partis, on aestimé qu’ en 1990, le degré de cynisme au Canada avait « atteint ou
dépassé cdlui des Etats-Unis, sdlon la plupart desindicateurs®. »

Cette étonnante baisse de la confiance des Canadiens dans les gouvernements en générd, et le fédera
en particulier, S est poursuivie tout au long des années 1990. Les sondages Maclean’ s effectués durant
ces années ont continué de sgnaer des niveaux extraordinairement devés de désaffection des
Canadiens envers la politique et une méfiance grandissante envers les gouvernements, en plus d' une
érosion congtante de la confiance et de |’ optimisme. Au début de 1994, larevue citait, sans le nommer,
un conseiller du premier ministre Chrétien qui aurait dit que les Canadiens « ont atteint un degré de
cynisme au sUjet du gouvernement qui frise le nihilisme®. » Dans son analyse du sondage de 1995,
Gregg affirme que ces résultats « sont les plus sombres qu'il ait jamais examiné®. »

Chaque année, les répondants du sondage ont cerné les divers facteurs qui sgpaient leur confiance
envers le gouvernement :

. L es incessantes compressions budgétaires, les hausses d' impéts et I’ adoption de la TPS.
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. L’ Accord de libre-échange avec |es Etats-Unis, cet enjeu central et épineux de la campagne
éectorale de 1988.

. Les efforts épuisants &t, en fin de compte, infructueux pour mettre au point une nouvdle formule
conditutionndle plus vaste.

. L es préoccupations au sujet du taux de crimindité et desimmigrants qui ne S integrent pas et
N’ adoptent pas le mode de vie canadien assez rapidement, |e sentiment que |’ environnement
physique se détériore, le sentiment généra de « perte de contrdle » que toutes ces
préoccupations engendrent.

. L e rendement macroéconomique médiocre. Au début des années 1990, au moment ou
I’ économie se remettait lentement de la récession, 43 p. 100 des répondants blamaient le
gouvernement fédéral de cette Situation, soit une proportion beaucoup plus élevée que pour
n'importe quel autre facteur de blame prisisolément®L.

Tous ces secteurs de politique publique donnaient certainement lieu a des jugements de la part des
citoyens sur la performance du gouvernement, surtout de I’ adminigtration fédérde. Toutefois, il serait
intéressant de savoir dans quelle mesure ces jugements étaient ou non PosEs par des citoyens bien
informés. 1l se peut que cette massive perte de confiance ait &¢é le reflet de I’ incapacité du public (et des
médias) d gpprécier le bon travail du gouvernement sur ces questions délicates, en ce qui atrait au
libre-échange par exemple ou a |’ adoption d’ une taxe sur les produits qui, bien que détestée, était
grandement nécessaire. Le public aurait sans aucun doute voulu que le gouvernement se penche sur
autre chose, comme I’ écrivait Gregg au début de 1993 :
[TRADUCTION]

Pensez-y, qudles ont &€ les questions prédominantes au programme politique

depuis dix ans? Le libre-échange, la TPS, laréduction du déficit et la

condtitution. Aucune question touchant directement les citoyens... pas une seule.

On pourrait presque croire que ¢ est le systéme politique qui dirige I’ dlite

politique, ce qui suscite la réaction suivante « VVous ne comprenez pas ce que

nous devons endurer. Vous ne nous écoutez pas et vous ne semblez pas prét a

faire ce qu'il faut pour nous aider®. »

C' et un raisonnement de ce genre qui aincité les citoyens, quand le gouvernement fédérd amaintenu
ses politiques louables mais impopulaires, a se détacher d’ Ottawa plus que jamais auparavant.

Cette fagon de voir est sans doute partiellement vraie. Les attitudes des Canadiens al’ égard du libre-
échange avec les Etats-Unis, et ensuite avec le Mexique, ont profondément changé depuis qu' on a
Proposé, négocie et mis en oeuvre cette politique. En 1993, seulement 31 p. 100 des répondants a un
sondage ont affirmé soutenir I' ALENA, et ceux qui ne le soutenaient pas'y éaient fermement opposés.
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En 1999, le niveau de soutien public avait atteint 72 p. 100, bien qu'il soit quelque peu retombé
depuis®®. Cette remarquable volte-face de I’ opinion publique porte a croire que I’ opposition initide au
libre-échange éait le résultat d’ une mauvaise compréhension et de craintes injustifiées des éventudles
répercussions de la politique.

Cependant, la période débutant au milieu des années 1980 a également été une époque de grands
changements dans les rdations entre e niveau des services que I’ adminigtration offrait aux citoyens et ce
gu'il en colitait a ces derniers pour avoir ces services. Lanature et la portée facilement quantifiable de
ces changements (objectifs) aide considérablement a expliquer pourquoi les Canadiens ont adopté une
atitude 9 négative al’ égard du gouvernement.

Pendant la mgeure partie de I’ gpres-guerre jusqu’ au milieu des années 1970, lesrevenus et les
dépenses du gouvernement fédérd éaient grosso modo équivalents. Quand il se produisait des déficits,
ils &alent petits, et on avait égaement des surplus. Aing, les niveaux de dépense des programmes
fédéraux correspondaient éroitement aux impots prélevés pour payer ces programmes. Durant
I’exercice 1970-1971, par exemple, les dépenses du programme fédérd atteignaient 13,77 milliards de
dollars et les recettes fiscaes fédérales éaient de 13,75 milliards de dollars. Le rapport entre les deux
et presque exactement 1 pour 1 : un dollar de recettes fiscales pour un dollar de dépense de
programme.

Tout cela a changé en 1975, lorsgue le gouvernement fédéra a commencé a accumuler de grands
deficits et que, pendant 10 ans, il n'afait que des efforts sporadiques et inefficaces pour les réduire.
Durant ces premiéres années de financement du déficit, les Canadiens ont recu plus de programmes
dans |’ ensemble que la vaeur des impbts déboursés. En 1978-1979, par exemple, leratio des
dépenses de programme par rapport aux recettes a atteint 1,27 pour 1 : un dollar d’impdt procurait
pour 1,27 $ de programme. Leratio a continué de grimper au début des années 1980 jusqu’ a atteindre
1,35 pour 1 en 1983-1984, soit juste quelques mois avant les dections de 1984.

Bien g, on ne peut pas indéfiniment offrir une valeur de 1,35 dollar de programme pour chague dollar
d'imp6t. Les grands déficits, lorsqu’ils se produisent chaque année, font trés rapidement grimper la
dette publique, laquelle, a son tour, aourdit les frais de la dette publique, soit une catégorie de dépense
gouvernementale qu’ on ne peut pas diminer arbitrairement. Tot ou tard, les frais croissants de la dette
publique forcent le gouvernement a hausser les impbts et a réduire les dépenses de programme. Ce
processus doit se poursuivre jusqu’ al’ dimination du déficit, soit la source du probleme. Cdasgnifie
gue larddion entre le niveau des programmes gouvernemen-taux et lesimpdts que les citoyens payent
pour ces programmes doit ére fondamentalement modifiée.

Le gouvernement Mulroney a commencé a essayer de contrOler le déficit al’ automne 1984 et il atenté
de lefaire pendant la mgjeure partie de son mandat de deux ans. Les impdts, les taxes d' accises et de
vente aing que les charges sociaes ont éé augmentées a plusieursreprises et laTPS a éé d' abord
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congue, puis adoptée. Les dépenses au titre du programme fédéral ont été coupées, encore et encore.
Le gouvernement agel€ les salaires des fonctionnaires et les niveaux de dotation. Il aréduit les
paiements de transfert aux provinces, impose un plafond sur les transferts d' aide socide vers |’ Ontario,
I’ Alberta et la Colombie-Britannique. Il a pris des dispositions de récupération pour la Securité dela
vidllese & les dlocations familides. 1l aréduit les fonds consacrés aladéfense et al’ aide érangére, les
subventions accordées aux entreprises du secteur privé et aux sociétés o Etat comme la SRC, les
subventions aux trangports comme celles accordées a VIA Rail, le financement des logements sociaux,
des préts éudiants ains que d’ une vaste gamme de groupes d' intéréts.

Ces mesures ont eu pour effet de baisser le ratio entre les dépenses de programme et |es recettes
fiscales de maniére réguliére pendant les six ou sept premiéres années au pouvoir du gouvernement
Mulroney. En 1989-1990, le ratio avait dgaatteint 0,99 pour 1 : autrement dit, un dollar d'imp6t
procurait pour un peu moins gu’ un dollar de programme. Par contre, |e déficit restait important puisgue
le gouvernement devait continuer d emprunter pour payer les intéréts sur cette dette qui continuait de
grossr avued oeil.

Le gouvernement Mulroney n'ajamais réuss a convaincre les Canadiens qu'il éait absolument
nécessaire de reprendre le contrdle le plus rapidement possible pour que le gouvernement fédéral puisse
maintenir ses programmes essantiels et les dargir a nouveau une fois les problémesréglés. |l n'est
jamais non plus parvenu aexpliquer de fagon convaincante qu'il éait nécessaire de remplacer lataxe
fédérde exigtante, invisble maistrésinefficace, par la TPS. Tout ce que les Canadiens ont compris,
c'est quilsalaent payer plus cher, d une fagon beaucoup plus pénible, tout en continuant de payer
I’ancienne taxe, et qu’ Ottawa leur offrait beaucoup moins de programme pour leur argent que ce qu'ils
avaient alafin des années 1970 et au début des années 1980. La réaction de colére a été immeédiate.
Plustard, Allan Gregg a affirmé qu’ en 1990, personne n’ avait besoin de mener des sondages pour
savoir que les Canadiens éaient devenus cyniques.

Pour aggraver la Stuation, |” approche par trop graduele de réduction du déficit du gouvernement
Mulroney laissait cdlui-ci en position de vulnérabilité sur les plans financiers et stratégiques et I’ exposait
ade nombreux risques, notamment le risque d' une récession. C'est exactement ce qui S est produit; la
récession a completement désarconné les plans financiers du gouvernement. Lorsque le gouvernement
Chrétien aprisle pouvoir alafin de 1993, le déficit éait plusdevé gu'il nel’avait jamais éé. Ausy, le
premier mandat du gouvernement Chrétien et une partie du second ont é&é dominés par la pénible
obligation de hausser les impGts et de prendre des mesures draconiennes pour réduire les dépenses de
programme. En 1996-1997, soit I'année du dernier déficit fédérd, le ratio entre les dépenses de
programme et |es recettes fiscales est tombé a 0,79 pour 1. En 1999-2000, il a baissé de nouveau a
0,71 pour 1, ¢’ est-a-dire qu’ un dollar d'impdt ne procurait aux contribuables que pour 0,71 $ de
programme (I’ autre 0,29 $ étant consacré au paiement de la dette publique). Dans le budget fédéra de
février 2000, on prévoyait qu’ a court terme le ratio se stabiliserait a 0,75 pour 1.

A ce moment-13, tous les praticiens ont clairement compris que depuis 20 ans, soit depuis 1975, les
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politiques budgétaires et la planification financiére du gouvernement fédéral &aient tout afait
inadéquates et ne pouvaient se solder que par une baisse importante de la rentabilité du programme
fédérd. Lamesure objective qui illustre le mieux ce rendement médiocre est e fait qu’ un dollar d' impat
ne procurait aux citoyens que pour 0,75 $ de programme, soit 0,25 $ de moins qu’ au début des années
1970. La perte de confiance du public dans le gouvernement fédéral qui acommencé au milieu des
années 1980 éait fermement fondée sur larédité du rendement financier du fédéera et non sur de
simples perceptions erronées du rendement en matiere de finances et autres. Tout ceci, malgré le fait
que la plupart des Canadiens ont éte plut6t lents a comprendre |e probleme engendré par les premieres
années de financement du déficit et qu'ils se montraient réticents a gppuyer les efforts de réduction du
déficit indispensables pour régler ce probleme. Par contre, ils sentaient clairement les répercussons
rédlles et douloureuses du probleme.

Les attitudes des Canadiens envers le systéme de justice pénde congtitue un autre exemple de la
relation entre les perceptions du public et I’ efficacité rédle du gouvernement. Dans la premiere partie du
présent document, nous avons parlé d un rgpport publié |’ an dernier par Statistique Canada sur lafagon
dont les Canadiens percoivent ce systeme. Le rapport analysait des données recueillies dans le cadre de
I’Enquéte socide générae de 1999 de Statistique Canada, établissant la comparai son entre ces résultats
et ceux des années précédentes dans les cas ou |’ on avait posé des questions semblables. Les
principaes congtatations du rapport sont les suivantes:

. Dans |’ ensemble, les répondants sont satisfaits de leurs forces policieres locaes et leur degré de
satisfaction n'a pas changé de maniere sgnificative depuis 1988.

. En générd, ils sont beaucoup moins satisfaits des tribunaux crimingls. Leur degreé de satisfaction
aaugmenté depuis 1993, maisil est resté plusbasqu'il ne I’ &ait en 1988. La plupart des
répondants estiment que les tribunaux font du bon travail ou, atout le moins, du travall
acceptable quant al’ équité des proces, mais ils sont beaucoup moins satisfaits de la capacité
des tribunaux a déterminer la culpabilité ou I’ innocence des accuses, aader lesvictimes de
crimes et afaire justice rapidement.

. Les répondants n’ ont pas une trés haute opinion de la capacité du systéme carcérd asurvelller
et acontroler les prisonniers, et ils jugent qu'il ne parvient pas a aider les prisonniers a devenir
des citoyens respectueux deslois. En |’ occurrence, il n’ existe aucune donnée de comparaison
puisque |le sondage de 1999 et le premier sondage ol I’ on pose des questions sur ce sujet.

. Pour finir, on estime que le travail du systeme de libération conditionnelle, lequel ne devrait
remettre en liberté que des délinquants qui ne sont pas susceptibles de récidiver et survelller
ceux gu'il remet en liberté, laisse grandement a désirer™,

Dans le sondage, on ne demandait pas aux répondants d expliquer les raisons de leurs opinions, maisle
consaller spécia Newark, du Bureau des victimes d' actes criminels de I’ Ontario, lors d’ une entrevue
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pour le National Post a proposé quelques explications possibles : certains proces criminelstrés
médiatises n’ ont pas abouti a des déclarations de culpabilité ou ont donné lieu a des peines beaucoup
trop légeres; des erreurs judiciaires comme celles qui se sont produites dans les dossiers de Donad
Marshdl, de Guy Paul Morin, de David Milgaard et de Louise Reynolds ont contribué a accroitre la
couverture médiatique et astimuler I'intérét du public dans les proces dits « de la derniére chance »
(comme cdlui de Colin Thatcher qui a eu lieu récemment et latentative de Clifford Olson d' obtenir ce
genre de proces); les rapports médiatiques sur les évasions de prison et les violations de libération
conditionndle. 1l goute que la colere des Canadiens et leurs préoccupations au sujet du systéme
carcérd e des libérations conditionnelles sont entierement judtifiées e qu’ dles sgndent une « grave
détérioration du systéme correctionne de notre pays™. »

Le fonctionnement du systeme de judtice pénde, al’ exclusion des forces policieres, maisincluant les
tribunaux et leurs ééments de correction et de libération conditionndle, est-il déficient au point de
judtifier I’opinion qu’ en ont les Canadiens? S agirait-il plutét d’ une Situation ou les citoyens évauent ma
la stuation en atachant trop d’' importance aux médias qui, avec leur prédilection pour les rapports
sensationnels et exceptionnds, ne brossent pas un tableau réaiste des résultats normaux du systeéme de
justice pénae? Ce genre de rapport et tellement fréquent gu’ en I’ espace de quelques semaines en
2001, un échantillon de titres de journaux incluait : « Lavictime d’un violeur en liberté conditionnelle
obtient 215 000 $ (un dédommagement versé par le Service correctionne du Canada) », « Un gangster
obtient sa pleine libération conditionnelle gopres seulement 9 mois d' incarcération », « Lalibération
conditionnelle précoce d un pédophile souléve un tollé », «Quand on commet un crime, il faut purger sa
peine...du moins en partie », « Tueur adolescent, libéré pour dler magasiner », « Un homme condamné
alaprison par erreur pour viol est acquitté », « Laviolence est ala hausse dans les maisons de
trangtion »*°.

Méme sl et presque certain que le systeme de justice pénde est beauicoup plus gpte a déterminer la
culpabilité ou I'innocence que e public veut bien I' admettre®, il semble qu' atout le moins, certaines des
opinions négatives du public sont fondées. Lajudtice est parfois lente a suivre son cours. La Cour
supréme s est penchée sur cette question dans ladécision Askov gqu’ elle arendue en 1990, dans
laguelle dle atranché qu’ un accusé avait le droit de subir son procés sans ddlais excessifs.
Derniérement, en analysant le traitement des causes crimineles dans I ensemble des systemes de jugtice
pénde des provinces et des territoires, on a congtaté que la période moyenne qui S écoule entre le
moment de la premiére et la derniere comparution d' un accusé &ait de 15 p. 100 plus élevée en 1998
1999 qu'ele ne |’ &ait quatre ans plustot™. 1l est égdement vrai que lestribunaux crimings ne font pas
grand chose pour ader les victimes d actes criminels et ce, pour lasmple raison que ce genre de chose
N’ est pas de leur ressort; notre systéme ne considére pas le crime comme un outrage a une victime, mais
bien comme une attague contre |’ Etat et |e traite en conséquence™.

En ce qui concerne la capacité de surveillance du systéme de libération conditionnelle, M. Paciocco,
professeur de droit, écrit :
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[TRADUCTION]
En 1995-1996, 120 300 délinquants purgeaient des peines dans la collectivité.
Parmi ces derniers, 16 p. 100 éaient en liberté conditionnelle ou en liberté
d office, tandis que le reste &éait en période de probation. Ce nombre consgtitue
une augmentation de 50 p. 100 au cours des dix derniéres années. Dansle
rapport de la Commission sur la détermination de la peine diffuse en 1987, les
fonctionnaires des sarvices correctionnds interrogés ont sgnaé en grand
nombre que leur charge de travail était beaucoup trop élevée pour permettre
une surveillance efficace. Depuis, les dépenses du gouvernement sur les services
correctionnels pour les adultes ont baissé. Nous avons beaucoup moins de
ressources que nous n'en avionsil y adix ans, dors que les choses dlaient d§a
s ma®.

Sur ce plan, I'analyse d’ un récent sondage mene al’ échelle nationa e aupres de 450 juges adonné lieu
alaconclusion que ceux-ci hésitent aimposer des peines conditionnelles (soit des peines

d emprisonnement de moins de deux ans purgées dans la collectivité plutét qu’ en prison) parce qu'ils
estiment qu’ on ne dispose pas des ressources nécessaires pour assurer une surveillance suffisanteP?,

En ce qui concerne laréussite ou I’ échec des libérations conditionnelles, un sondage canadien mené en
1998 arevéé que neuf répondants sur dix surestimaient le taux de récidivisme chez les ddlinquants
libérés sous conditions et que plus de la moaitié des répondants croyaient qu’ une proportion alant de 50
a100 p. 100 des libérés conditionnels commettent de nouveaux crimes. Bien sOr, le taux de libérés
conditionnels qui retournent en prison n'est pas non plus inggnifiant. En 1997-1998, par exemple, 67 p.
100 des détenus fédéraux en liberté conditionnelle ont accompli sans anicroches leur libération
conditionnelle, 22 p. 100 sont retournés en prison pour avoir enfreint une des conditions de leur
libération, comme I’interdiction de consommer de |’ acool, et 11 p. 100 ont é¢é accusés de nouvelles
infractions®. Le taux global de réussite des libérations conditionnelles agrimpé a 72 p. 100 en 1998-
1999, mais parmi les 27 p. 100 des libérés conditionnels qui sont retournés en prison, presque lamoitié
(soit un total de 13 p. 100) ont éé accusés de nouveaux crimes®.

Il semble donc que I’ opinion négative des Canadiens sur le systéme de judtice pénde est en partie, mais
seulement en partie, fondée sur le mode de fonctionnement du systéme, tout comme les opinions
défavorables des Canadiens au sujet du bref large du gouvernement fédéra durant les dures années
1980 et 1990 prend sa source dans la rédlité d’ une mauvai se planification budgétaire. Nous avons donc
d autres preuves que le rendement réd du gouvernement, et non seulement des perceptions biaisées et
non informées, ont une influence sur le degré de confiance du public.

B. Les perceptionsrelatives a la prestation des services et a I’ ensemble
de la performance gouver nementale

Depuis les années 1980, et avec une énergie accrue depuis le milieu des années 1990, les
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gouvernements au Canada et allleurs ont déployé d’ énormes efforts pour amédiorer leurs modes de
prestation des services aux citoyens. Ces efforts, dus ala détermination du leadership politique et
bureaucratique, ont &é stimulés par toute une variété de facteurs, y compris:

. L’influence de larévolution du « client d’ abord » dans le secteur privé, qui préconisait de mettre
I"accent sur laqudlité, I'amdioration et lafacilitation de |’ accés aux biens et aux services,
I’amélioration congtante des pratiques commercides e I’ exploitation des technologies de
I"information et des communications en tant qu’ éément clé de laréusste commercide. Ces
principes congtituent un modd e fondamenta vers lequel les gouvernements ont éé attirés et
gu'ils ont été forces d émuler.

. L es gouvernements ont su reconnaitre que le nouveau paradigme leur offrait des avantages
considérables. Il leur donne, entre autres, la possibilité de jouer un role de leaders
transformateurs et catalyseurs dans la société et de mettre sur pied, par exemple, les diverses
initiatives fédérales e provincides visant a promouvoir le commerce éectronique e afaire des
Canadiens |e peuple le plus branché au monde. Parmi les autres avantages d’ offrir un meilleur
sarvice aux clients, mentionnons une hausse du degré de satisfaction des clients, donc des
éecteurs, laréduction des colts de fonctionnement gréce aux pratiques et aux technologies
exemplaires et |e fait que de bons services se traduisent par une réduction du nombre de
plaintes, ce qui facilite lavie pour ceux qui en font la prestation et pour ceux qui en bénéficient.
En traitant rapidement les demandes d' assurance-emploi, on réduit les chances que les
prestataires dérangent la bonne marche des activités a DRHC et qu'ils forcent les employés,
par exemple, a appder lesforces del’ ordre pour restaurer la paix.

. Les facteurs « d'incitation » incluent des crises de nature alafois spécifique et générde. Un des
exemples les plus connus d' une crise al’ échelle ministéridle nécessitant des mesures urgentes
est survenue a Revenu Canada. En 1983 et en 1984, les méthodes de recouvrement et
d exécution de Revenu Canada étaient devenues d une tdlle brutaité qu’ elles avaient engendré
un scandale public, entrainant des lourdes conséquences pour e gouvernement au pouvoir. Les
efforts déterminés pour faire de I’ amdioration du service ala clientele un des principaux
objectifs de Revenu Canada ont commence au milieu des années 1980 e, apres des réussites
Spectaculaires, se poursuivent encore aujourd hui avec le fonctionnement de I’ Agence des
douanes et des revenus du Canada. La crise générae qui aforcé une vaste transformation dans
les modes de fonctionnement des gouvernements a &€, en | occurrence, I’ incidence des déficits
quasiment hors de contrdle du début et du milieu des années 1990. 1l afallu couper
meassivement dans |e budgets de fonctionnement des ministeres (par exemple au moyen de
I’ Examen des programmes dans I’ administration fédérae). Ces coupures ont, aleur tour, forcé
les gouvernements concernés a refondre leurs processus de fonctionnement et a adopter la
technologie de I'information &t des communications afin de réduire les colts tout en protégeant
la prestation des services par | intermédiaire d’ une productivité accrue.
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. Lesfacteurs « d'incitation » incluent égdement, au niveau le plus fondamentd, les attentes du
public. Les expériences des gens avec le service bien supérieur du secteur privé ont commence
ateinter leurs attentes envers leur gouvernement, et ces attentes sont devées. Les Canadiens
demandent maintenant a leur gouvernement de fournir des services de qudité égae snon
supérieure a ceux du secteur privé®. Ils veulent avoir un meilleur acces a des services de
meilleure qualité, tant par les voies traditionnelles que par les voies dectroniques, ils ont une
tolérance limitée pour lalenteur du service. Les gouvernements découvrent peu a peu gque pour
les clients, surtout pour les gens d affaires, le service ne serajamais assez rapide. Un récent
sondage mené par Delaitte Research auprés de quelque 250 ministéres en Australie, au
Canada, en Nouvele-Zéande, au Royaume-Uni et aux Etats-Unis arévéé que les besoins et
les exigences des clients ont &€, de loin, le plus grand facteur de stimulation de I’ effort
d’ amélioration des services®.

Lapoussee vers |’ éablissement d' une culture de service alaclientde et I'améioration de la prestation
des services a pris de nombreuses formes. Certaines approches sont organisationnelles, entre autres les
efforts actuels du gouvernement sous la direction du Secteur des services et de I’ innovation du
Secrétariat du Consell du Trésor en vue de promouvoir I'améioration de I’ accés des clients aux
sarvices et I'amdioration de laqualité de ces services, et ce al’ échdle du systeme; I’'ingstance du CCG
sur I'importance d' un service axé sur les citoyens dans son programme de formation al’ intention des
nouveaux cadres de I’adminigration fédérale; I’ Initiative sur la Prestation intégrée des services du
gouvernement de I’ Ontario, lagudle est le fruit d’ années d’ amédioration des services sous ladirection du
Secrétariat de larestructuration du Cabinet. Les exemples de ce genre sont nombreux.

Certaines gpproches, quant a elles, débordent des cadres organisationnels, notamment le Réseau du
service axeé sur les citoyens pour citer un exemple canadien. Créé en 1997 par suite d’ une initiative du
CCG, le Réseau du service axé sur les citoyens englobe plus de 200 praticiens de la prestation des
sarvices des adminigrations fédérde, provincides e municipales, ans gque des universitaires e d autres
experts. Le RSAC mene des recherches susceptibles de soutenir I améioration des services dansle
secteur public et partage ses trouvallles avec ses membres aing qu’ avec d autres organisations
intéressées par |’ intermédiaire de son programme de publications et ses autres activités®. Son andyse
innovatrice de ce que les dients jugent comme des € éments cruciaux d’ une bonne prestation des
sarvices publics est un parfait exemple de I’ engagement et des capacités du RSAC pour aider a mieux
comprendre |es exigences des clients’.

Par alleurs, il y ales mesures ministéridles, qui peuvent dler del’amdioration smple et fondamentae
comme I’ gout d’ une réceptionniste dans un bureau de visiteurs pour faire en sorte que les dlients soient
savis par ordre d' arrivée al’ amdioration plus ambitieuse comme laréfection compléte d’ un systeme
téléphonique. On amis sur pied des programmes de formation et de perfectionnement des employés,
des programmes de récompense et de reconnai ssance du mérite pour encourager et reconnaitre le
rendement exceptionnd des employés. Des normes de services officielles et précises ont été établies.
On s efforce sans cesse d' évaluer ce que veulent les clients en menant des sondages, en sollicitant les
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commentaires des clients au sujet des services qu'ils regoivent, en collectant automatiquement de
Iinformation au sujet des principales questions et préoccupations des clients, en organisant des groupes
de réflexion et des groupes conaultatifs. |l existe égdement des mécanismes de résolution des
problemes qui permettent de régler les questions qu’ on ne parvient pas a résoudre de maniére
satisfaisante des les premiéres éapes de I’ interaction client - gouvernement.

Les sondages internes ont éabli au-dela de tout doute que les gens réagissent favorablement aux
services gouvernementaux ameliorés, plus rapides et plus bles auxquds ils ont maintenant acces
en direct e par les voies de prestation plus traditionndlles. Par exemple, les répondants a un sondage
mené par DRHC en 1996-1997 aupres des predtataires de | assurance-emploi qui avaient dgjafait des
demandes par le passé ont Signdé une grande amdioration dans |e traitement de leurs demandes en
cours. Industrie Canada a recuellli des commentaires tres positifs du public sur ses programmes de
connectivité comme Schoolnet. Les 60 kiosques de Service Ontario, ou les clients peuvent faire des
transactions comme renouveler les immatriculations de leurs véhicules ou enregistrer un changements

d adresse aux fins de " assurance-maladie, ont obtenu des cotes de satisfaction de 94 p. 100 (« les
kiosques sont placés a des endroits trés pratiques ») a 97 p. 100 (« les kiosgues permettre

d’ économiser du temps »). En Ontario, le Programme Business Connects, un guichet unigque pour

I enregistrement des entreprises et autres services, sgnae un taux de satisfaction des clients de 96 p.
100%,

Le premier sondage effectué pour le compte du RSAC au printemps de 1998 (qui a éé suivi d'un
deuxiéme sondage mené en 2000 et dont nous venons tout juste d' obtenir les résultats) fournit des
données exhaustives sur cette question. Dans e cadre du sondage de 1998, on cherchait a déterminer
comment les Canadiens évauent la qualité des services offerts par lestrois ordres de gouvernement et
lacote qu'ils leur accordent en comparaison a des services spécifiques du secteur privé. On adonc
demandé aux répondants de raconter leurs expériences récentes avec I’ un ou | autre des services
gouvernementaux et d’ évauer I’ ensemble des services gouvernementaux. Le sondage arévélé que les
Canadiens ne condderent pas |es services gouvernementaux, pris individuellement, inférieurs aux
sarvices du secteur privé. Sur une échdle de 0 4100, la moyenne de satisfaction de la clientéle pour les
50 services gouvernementaux (fédéraux, provinciaux e municipaux) examinés dans le sondage éait de
62, soit exactement le méme taux moyen de satisfaction pour les sept services du secteur privé®. Le
sondage de suivi effectué I’ an dernier a permis de condtater que les niveaux de satisfaction dela
clientde al’ égard des sarvices gouvernementaux se maintiennent. Ces résultats sont indéniablement

positifs

Nous pouvons tous comprendre que S |e maintien du degré de satisfaction de la clientéle (comme on a
réuss alefaire entre 1998 et 2000) al’ égard des services gouvernementalix nécessite des efforts
constants et innovateurs, il faut en faire encore plus pour amdiorer ce degré de satisfaction. C est
particulierement vrai quand on sait que les clients S attendent a ce qu’ on améiore et accdl ére sans cesse
la prestation des services. Toutefois, en admettant qu'il soit possible de maintenir ¢ méme d améiorer
les niveaux de satisfaction, la grande question consiste a savoir S ces résultats peuvent se traduire par

24



une hausse des degrés globaux de confiance dans la performance du gouvernement.

Un des résultats du sondage mené en 2000 par le RSAC est particuliérement doquent et vaut d' ére
mentionnéici. Le sondage arévéé une éroite corrdation postive entre la cote accordée par les
répondants aux services gouvernementaux dont ils s étaient récemment prévaus et leur évauation de

I" efficacité du gouvernement; plus la cote accordée aux services éait deveée, plus les répondants éaent
susceptibles d’ évduer favorablement |’ efficacité globa e du gouvernement. Aing, 43 p. 100 des
répondants qui ont donné une cote favorable aux services qu'ils avaient regus ont donné une bonne note
au gouvernement pour son efficacité globale, aors que seulement 25 p. 100 de ceux qui avaient donné
une note médiocre aux Services gouvernementaux avaient une perception positive de I’ efficacité du
gouvernement. |l nefait aucun doute qu'il s agit lad’ une corrdation intuitivement plausible et gqu’ on
pourrait, toutes choses élant égales par alleurs, sy atendre, maisil reste que le fait de lavoir confirmée
Sera encourageant pour ceux qui gerent les processus d améioration de la prestation des services.

Par contre, quel que soit le degré de perfection actuel ou futur de la prestation des services, dlene
représente qu’ un seul aspect du rendement. L’ évaluation générde de |’ efficacité peut monter ou
descendre en fonction d autres facteurs et de lamaniére dont le public les percoit. Aing, S |’ on poursuit
avec |’ exemple du sondage du RSAC mené en 2000 et des répondants qui ont accordé une bonne cote
ala prestation des services, leur indice de satifaction al’ égard de la performance dans son ensemble
pourrait grimper de 43 a 55 p. 100, disons, dans le contexte d’ un excellent rendement économique
attribuable aux politiques gouvernementales, ou tomber a 30 p. 100 dans une atmosphére de scandale
mettant en question I’ &hique ou la compétence du gouvernement. En outre, I efficacité du gouvernement
n'est dle-méme qu' un facteur, auss important soit-il, parmi tant d' autres qui influencent le degré de
confiance des citoyens dans le gouvernement. Dans tous les écrits consultés aux fins du présent
document, rien ne porte a croire qu'il existe un lien direct entre la prestation des services et le degré de
confiance; aucun des fonctionnaires ou anciens fonctionnaires que Nous avons rencontrés N’ estime que
la prestation des services est autre chose qu’ un smple facteur (dans bien des cas, un des moindres
facteurs) déterminant du degré de confiance ou de méfiance des citoyens.

L es congtatations des deux sondages du RSAC ains que celles du récent sondage d EKOS Research
signaées dans |la récente s&rie de publications intitulée Rethinking Gover nment 2000 fournissent des
renseignements pertinents dans ce contexte. Dans le sondage du RSAC, on anon seulement demandé
aux répondants de relater leurs récentes expériences avec I’ un ou | autre des services
gouvernementaux, mais également ce qu'ils pensaient des services gouvernementaux en génerd. Les
guestions au sUjet des services en générd, fait-on remarquer dans le rapport Les citoyens d’ abord,
publié par le CCG en 1998, incitent les gens afournir des réponses stéréotypées qui tendent a étre
substantiellement plus négatives que les réponses concernant leurs expériences récentes avec un service
gouvernementa donné:

L es stéréotypes de chague citoyen dans sa fagon d' aborder les services
gouvernementaux sont fondés sur toute une vie d' expérience et probablement
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amplifiés par des récitstirés de romans, de fausses représentations par des
groupes d' intéréts, de nouveaux incidents d' échecs du systéme aing que par un
certain influx d’ opinions des milieux politiques & aing de suite. En demandant a
quelqu’ un de coter |es services gouvernementalix « en généra », on ouvre la
porte a ces stéréotypes’.

Les congtatations des sondages du RSAC confirment que les questions d’ ordre général engendrent des
réponses négatives. Les réponses du sondage de 1998, par exemple, indiquaient un degreé de
satisfaction de 47 al’ égard des services du gouvernement fédéral dans |’ ensemble, dors que la cote
moyenne pour les 17 services fédéraux examinés individuelement dans le sondage était de 60. Les
sarvices provinciaux dans I’ ensemble obtenaient un rang de 47 par rapport a une cote de 62 lorsque
les 20 services examinés élaient évaues separément. Les cotes correspondantes pour |es services
municipaux éaent de 53 (générd) et de 64 (pour les 13 services examinés individuelement) ™.

Ces réaultats sont importants. Les citoyens peuvent étre trés satisfaits des services qu'ils recoivent des
divers ordres de gouvernement, mais des qu’ on leur demande de coter les services gouvernementaux en
généra, on remargue une chute du niveau de satisfaction par rapport a cette composante de |’ efficacité
gouvernementale dans son ensemble. Dans le cas du sondage de 1998, la chute était de plus de 20 p.
1007, |l estimpossible de dire quels sont précisément les facteurs qui entrent en jeu pour produire un
tel réaultat - la pensée stéréotypée dont on parle dans le rapport Les citoyens d abord ans que

d autres facteurs. || semble toutefois peu probable que |’ on puisse cerner chacun des autres facteurs
susceptibles d' influencer lamaniere dont les citoyens évaduent |’ efficacité gouvernementale en posant
des questions générades aur les sarvices du gouvernement. Ce qui Signifie qu'il pourrait bien'y avoir un
écart congdérable entre les degrés de satisfaction al’ égard de I’ ensemble des services
gouvernementaux et une évauation de I’ efficacité gouvernementae.

On retrouve des traces de ce phénomene et d’ autres questions dans les congtatations d EKOS.

D’ abord, EKOS a demandé a plusieurs reprises aux répondants de coter |a performance globae de
leurs gouvernements provinciaux et locaux selon une échelle congtituée des cotes bonne, neutre et
meédiocre. Sur une période de trois ans, soit de 1997 a 1999, la cote de performance du gouvernement
fédérd abaissé de maniere réguliére, et le pourcentage de répondants qui cotaient la performance
fédérde comme étant « bonne » est passe de 38 a 32. Les cotes pour |a performance provinciae sont
égdement passées de 38 a 32, quoique de maniére plusirréguliére, dors que cdles des gouvernements
locaux sont passées de 49 a 3773, C'est a cette époque qu’ on a apporté, tant au provincia qu’ au
fédérd, les premieres et les plus visibles andliorations.

Les réponses aux autres questions qu’ EKOS a posé dans ses sondages des dernieres années lai ssent
entrevoir quelques autres facteurs qui pourraient influencer I évauation de la performance globae. Ces
réponses sont les suivantes:
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Pendant |la période allant d’ octobre 1998 a mars 2000, la mgjorité des répondants ont indiqué
gu'ils voulaent que le gouvernement féderad mette de I’ avant « une nouvele vison audacieuse
pour " avenir du pays » et qu'il gouverne en conséguence, soit environ trois fois plus de
répondants que ceux qui estimaient que le gouvernement avait dgja articulé ce genre de vison.
Cedlaporte acroire que les Canadiens voulaient un leadership plus visionnaire que ce qu’ on leur
offrait™. A cet égard, il est intéressant de souligner que dans les sondages menés en 1996 et en
juillet 2000, plus de répondants ont désigné lavision (« édifier un pays qui soit une source de
fierté » et « planifier en fonction des générations a venir ») plutot que la « prestation efficace des
services » comme un bon réle futur pour le gouvernement fédéra™.

Enjuillet 1999, 44 p. 100 des répondants étaient d’ accord avec |’ énoncé selon lequel on leur
offrait trop peu ou pas du tout d’ avantages pour lesimpdts qu'ils payaient. Ceux-ci éaient plus
nombreux que ceux qui éaent en désaccord avec I’ énonce. Ces réaultats éaient smilairesa
I’opinion des Américains, aqui I’on a posé laméme question dans un sondage mené un mois
plus tard™.

En novembre 1997, 68 p. 100 des répondants et, environ un an plustard, 72 p. 100 des
répondants étaient d’ accord avec |’ énonceé selon lequel « le gouvernement a perdu de vue les
besoins du Canadien moyen », soit environ cing fois le nombre de gens qui &aient en
désaccord. En comparaison, 70 p. 100 des Américains sondés en aolt 1999 étaient eux auss
d’ avis que leur gouvernement avait perdu de vue les besoins des petites gens””.

Les Canadiens estimaient également que les gouvernements ne se préoccupaient plus de
I"intérét public. En avril 1998, ala question « Lorsgue le gouvernement (fédérd ou provincid)
prend des décisions, qudls intéréts protege-t-il avant tout? », les répondants ont réagi aind : 18
p. 100 - I'intérét public; 32 p. 100 - lesintéréts des grandes entreprises; 28 p. 100 - lesintéréts
des politiciens et de leurs amis; 19 p. 100 - lesintéréts spéciaux. Ces proportions n’ ont changé
gue de maniére inggnifiante au cours des deux années qui ont suivi, mais les petits changements
qui se sont produits signalent une détérioration encore plus grande de la confiance’®.

Les répondants n"avaient pas non plus une tres bonne opinion du niveau de probité des
paliticiens. En mai 2000, seulement 18 p. 100 des répondants estimaient que les politiciens
avaient des normes éthiques « devées »; cette proportion place les politiciens au dernier rang

d une ligte de 10 professions cotées sur leur niveau de probité percu. Quant au niveau de
confiance que le public pouvait leur accorder, les politiciens se sont classés 17¢ parmi 18
professions. Ces résultats font également ressortir un autre fait intéressant, soit que les dirigeants
d entreprises ont obtenu des cotes beaucoup plus élevées que les paliticiens sur le plan des
normes éthiques et des facteurs de confiance, ceci magré que les répondants aient sgnaé un
taux remarquablement plus devé d’ expériences négatives dans leurs transactions avec le monde
des affaires qu’ avec les gouvernements™. Ces résultats portent donc a croire que dans |’ esprit
du public, il existe un grand écart entre le leadership des grandes organi sations des secteurs
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public et privé, et e comportement de ces organisations.

EKOS arégulierement demandé aux répondants de ses sondages de coter la performance du
gouvernement fédéral dans dix secteurs de politiques bien précis. De novembre 1997 a

décembre 1999, les taux de performance se sont un peu ou beaucoup améiorés dans neuf des dix
secteurs, dors gu’ en méme temps la cote de performance globae du gouvernement baissait (voir ci-
dessus). La « santé » et le seul secteur de politique oul la cote du gouvernement avait considérablement
bai ss2 (une grande mgjorité de répondants dans cing sondages menés pendant cette période estimaient
que le systéme de soins de santé se détériorait®®). EKOS a proposé |’ interprétation suivante : « Et-il
possible que les préoccupations au sujet du systéme de santé canadien soient S grandes que I’ on puisse
attribuer la baisse de la cote accordée a la performance globae du gouvernement al’insatisfaction dans
ce saul secteur®?» S ¢ éait le cas, le phénomene condtituerait une trés grande source de glissement
entre les évauations de la prestation des services et celles de la performance globde. Il en vade méme
pour le fait que lestrois secteurs auxquels les répondants ont dit attacher le plus d importance, soit

I éducation, les enfants pauvres et, bien sOr, la santé, sont autant de secteurs ol ils ont donné une
mauvaise cote a la performance fédérale et provinciae®.

Les congtatations du Pew Research Center sur les attitudes des Américains al’ égard des fournisseurs
de sarvices gouvernementaux sont également pertinentes. L’ éude citée auparavant signae que les
répondants a un sondage mené vers lafin des années 1990 ont donné des cotes favorables a 18 des 19
organismes et ministéres fédéraux (une cote est dite « favorable » lorsgue 50 p. 100 ou plus des
répondants font une éva uation pogtive). Seul I Internal Revenue Service aregu une cote défavorable.
Lestaux d' approbation donné a sept de ces organisations éaient considérablement plus devésqu'ilsne
I’ éaient dix ans plus tét. Par exemple, la cote des Services postaux est passée de 76 a 89 p. 100; les
cotes pour cing des autres organisations ont légérement augmenté®. Comme nous I avons souligné ci-
dessus, seulement un quart des répondants estimaient que la performance du gouvernement fédera &ait
bonne ou excdlente, dors que la plupart approuvaient le travail individud des organismes ou ministeres.

On peut donc s appuyer sur des ééments probants pour dire qu'il N’ existe pas de lien direct et solide
entre I’amédioration de la prestation des services et le degré de confiance des citoyens dans le
gouvernement. On peut auss, pour |es raisons énoncées plus tdt, raisonnablement affirmer que la
performance du gouvernement ne se résume pas ala smple prestation des services et que d autres
facteurs que la performance influencent les sentiments de confiance. Il S ensuit que I'importance
fondamentae de I’amdioration des services porte sur les avantages direct que les clients et le
gouvernement en retirent plutdt que sur son incidence éventudle sur le degré de confiance.

4, Le gouvernement éectronique et I’ engagement des citoyens

Il convient de savoir S I’interaction en direct entre le gouvernement et ses clients, outre qu’ ele facilite
énormément la capacité du gouvernement d'améliorer la prestation des services, peut évoluer dans des
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directions susceptibles de rétablir 1a rdation de confiance entre les gouvernements et les citoyens.
Autrement dit, nous devons déterminer S les communications en direct peuvent rédlement, commeon le
laisse entendre sur le Site Web de Gouvernement en direct, « stimuler le potentiel d’ une participation
accrue des citoyens a |’ daboration des politiques et une plus grande sensibilité de la part des personnes
et des indtitutions publiques ».

On egtime que le gouvernement éectronique ale potentiel d' ateindre ces buts de plusieurs fagons, de
transformer les clients en direct en partenaires actifs du gouvernement. La possibilité qu’ ont les clients
de faire une rétroaction discrétionnaire (ains qu’ automatique) et instantanée sur les services
gouvernementaux qu'ils regoivent et un déterminant important de I’ améioration des services. Les gens
peuvent communiquer directement par courriel avec les représentants qu'ils ont éus (ou avec leurs
bureauix) aing qu’' avec les bureaucrates (ou avec leurs bureauix). Les processus de consultation, soit un
des principaux modes d'interaction gouvernement-citoyen entre les périodes électoraes, peuvent ére
dargis et gpprofondis gréce aux diversesformesde  « domaines éectroniques publics », de réunions
publiques par voie éectronique ou de forums sur les politiques ou des tribunes de citoyens se «
rencontrent » réguliérement pour discuter et débattre de questions de politique, transformant du méme
coup les sondages subséquents en une source éclairée de consails pour les dus. Les gouvernements
peuvent mettre au point des pages Web imaginatives pour senshiliser les citoyens aux choix importants
et aux compromis qu'ils sont appelés afare dans le domaine des politiques publiques. Le scrutin
éectronique pourrait accroitre la participation aux éections. L’an dernier, lors des primaires
présidentielles du parti démocrate en Arizona, on a expérimenté avec le scrutin dectronique : Six fois
plus d’ decteurs ont rempli un bulletin de vote qu’en 1996. Les tenants les plus enthousiastes de la
democratie dectronique voient dgale jour ol le gouvernement représentatif seraremplace par une
démocratie numérique directe®.

Par contre, le phénoméne du gouvernement éectronique suscite égadement un ensemble de
préoccupations bien connues. Les effets de « I’ doignement numeérique » pourraient contribuer a
margindiser encore plus les gens dont I accés aux éus et aux fonctionnaires nommes est dgjalimité au
maximum. Tout défaut de protéger les renseignements personnels et | aspect séeuritaire des transactions
risque d’ engendrer une grave perte de confiance. Les nombreux renseignements que les gouvernements
possedent sur chaque citoyen peuvent étre agencés de maniére aformer des dossiers pouvant étre
utilisésamauvais escient. C'est cette inquiétude qui a pousse DRHC a démantder rapidement son
énorme base de données lorsgue |’ existence de cdlle-ci a éé rendue publigue I’ an dernier®. Se
renseigner au sUjet des questions de palitique et des choix que doivent faire les gouvernements est une
tache difficile qui prend beaucoup de temps, et la plupart des gens ne seront probablement pas plus
disposss alefareal’ ere d Internet qu'ils ne I’ &aient auparavant. Nous devons gérer |e processus

d interaction éectronique entre le gouvernement et les citoyens. Sur ce plan, Rainer Knopff affirme que
« Nous serions sans doute capables de diriger un mécanisme d’ administration éectronique pour une
grande nation, mais les vrais dirigeants seraient les membres de |a petite dlite qui Sructurent le
processus, posent des questions et manipulent les passions publiques®. » D allleurs, méme s les gens
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ont la possibilité d' inscrire instantanément leurs préférences éectorades, nous sommes encore loin du
processus de délibération qui caractérise un processus décisionnel responsable dans une démocratie.
Charles White souligne que « la délibération est un acte public oul il faut énoncer des opinions et les
défendre sous les feux de I’ examen public, et non dans la pénombre de |’ anonymat éectronique. C' et
au moyen de ce genre de ddibération qu’ un dectorat devient une population informée?®’. »

Il convient de souligner la note d avertissement implicite dans les observations suivantes de Chrigtine
Belamy et de John Taylor, ol ils soutiennent que I’ on s atend & ce que larévolution axée sur le client
qui se produit au gouvernement :

[TRADUCTION]
produise beaucoup plus que de smples amédiorations sur le plan de I’ efficience
et de !’ efficacité des services publics... (bon nombre de partisans enthous astes)
attachent une vaeur démocratique explicite aux initiatives de consommetion en
indstant sur lanécessité d’ hakiliter les utilisateurs pour en faire des intervenants
directs dans les résultats matériels de I’ adminigtration publique... (Lesinitiatives
de consommetion) sont de plus en plus appelées a jouer un roéle de substitut
pour les processus discrédités de la démocratie représentative en
opérationalisant des valeurs démocr atiques fondamentales comme la
responsabilisation, la sensibilité et la participation (mesitaliques). A cet
€gard, le consommateurisme congtitue une des options possibles pour contrer le
cynisme croissant qui se manifeste du coté « intrant » des politiques, soit les
éections, les parlements et les partis®.

Danslamesure ol Bellamy et Taylor ont raison et que |’ on percoit les techniques du gouvernement
éectronique comme un moyen de contourner les problémes fondamentaux de fonctionnement des
indtitutions gouvernementaes, il est plus que probable que la déception et la frustration soient au rendez-
vous. Chercher afaire digparditre un probléme sans en régler les causes profondes ne donne
genérdement pas de trés bons réaultats. Aing, par exemple, S les citoyens jugent que les consultations
publiques ne sont que des exercices de reations publiques puisque les choix sratégiques sont dgafaits,
il est probable qu'ils s abstiendront tout smplement d'y participer. Les principes de base qui sous-
tendent latenue d’ un exercice de consultation réuss, comme I’ honnéteté, la transparence, la souplesse
et lavolonté du gouvernement de connaitre | es inquiétudes |égitimes du public et d'y répondre®
demeurent plus importants que les moyens techniques qui permettent de mener les consultations a bien.

EKOS Research, dans une autre publication récente, fournit un point de vue utile sur un des aspects de
I’ engagement des citoyens et du gouvernement éectronique. Rethinking Citizen Engagement fait état
des réaultats de sondages menés en 2000 en vue de découvrir comment les Canadiens et les
Ameéricains percoivent leurs relations avec leurs gouvernements. Les répondants des deux pays estiment
que le citoyen moyen est loin d exercer assez d' influence sur les politiques publiques”®, et la vaste
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majorité des répondants conviennent qu'ils « seraient mieux disposés envers le processus décisonne du
gouvernement s'ils savaient que le gouvernement cherche réguliérement a obtenir la participation
éclairée des citoyens ordinaires™. »

Bien que ces réaultats ne soient pas vraiment surprenants, la question suivante sur la maniere dont le
gouvernement devrait se prévaloir de cette participation a suscité des réponses des plus intéressantes.
Laquestion &ait cdle-ci : « Les manieres dont un gouvernement peut s informer du point de vue des
citoyens (moyens) sont nombreuses. Que pensez-vous de chacune des méthodes suivantes? » On
proposait dix possibilités aux répondants. Voici dans qud ordre les Canadiens les ont classées (le
pourcentage de répondants ayant affirmeé que I’ option proposée &ait « trés efficace » est présente entre
parentheses) : dections nationaes (82); sondages de I’ opinion publique (68); numéro 1-800 pour
permettre aux citoyens d' inscrire leurs choix (67); lettres, gppels, courriels aux représentants politiques
(67); référendums (67); audiences publiques par des organismes gouvernementaux (66); technologie de
I'information, p. ex Internet (63); assemblées locaes (60); par I'intermédiaire d activités d’ organisations
bénévoles (59); par I intermédiaire d activités de groupes d' intéréts (52)%.

S I'on sefiealeur vaeur apparente, ces résultats portent a croire que, jusqu’ a présent, les citoyens
canadiens eux-mémes ne consderent pas latechnologie de I information comme un moyen
particulierement efficace d'interagir avec le gouvernement sur les problémes d' actudité. Cela pourrait
bien changer avec le temps, les Améicains aqui I’ on a pose laméme question atachaent une bien plus
grande importance ala communication par Internet®. Cependant, pour le moment, les Canadiens
semblent dire qu'il est tout auss important d offrir plusieurs voies d' acces aux processus politiques et
gouvernementaux que plusieurs voies d' acces aux Services gouvernementaux.

L’ engagement des citoyens dans des formes dites « non conventionndles » d activités politiques -
signature de pétitions, participation a des boycotts et a des manifestations, travail pour faire voter des
lois de plafonnement des impdts, adhésion a des groupes d' activistes - est ala hausse depuis les années
1970. Cette hausseillustre bien I effet de certaines forces décrites ci-dessus, y comprisla hausse du
degré de scolarité, la baisse du respect de I’ autorité, la désillusion envers les formes plus traditionnedlles
d action politique. Parmi cesforces, il faut égdement mentionner un meilleur acces al’information et une
plus grande facilité de diffusion de cette information rendus possibles par larévolution des
communications, soit les mémes facteurs qui sous-tendent les possibilités du gouvernement éectronique.

Au moment de larédaction du présent document, les mesures de sécurité déployées a Québec, ou le
Canada se prépare a accueillir le Sommet des Amériques, sont rendues nécessaires par la manifestation
d une de ces formes non conventionnelles d engagement. Ceci illustre bien, S'il est nécessaire d'illustrer
ces propos, comment I’ interaction future entre les citoyens et leurs gouvernements continuera de porter
sur des questions déterminées par les citoyens et d’avoir lieu aux moments choisis par les citoyens.

5. Conclusion

31



Larévolution axée sur le citoyen qui a pris d' assaut les modes de fonctionnement des gouvernements au
Canada et dans bien d autres pays est le résultat d un mouvement important. Les entreprises qui ont

I habitude de faire leurs transactions par voies dectroniques, les citoyens qui ont la possibilité de
magasiner et de faire leurs transactions bancaires 24 heures par jour, 7 jours par semaine exigent

d avoir un acces accru e amélioré aux services gouvernementaux. Les gouvernements ont donc fait des
efforts consdérables et parfois trés fructueux pour satisfaire ces exigences et ces attentes. Il est clair

gue la prestation de services amédliorés et plus efficaces comporte de nombreux avantages tant pour les
clients que pour les gouvernements, notamment une plus grande satisfaction des clients-éecteurs et la
réduction des co(tts.

Le présent document a d’ abord et avant tout pour but de déterminer s la révolution axée sur le citoyen
comporte un autre avantage. En Ameérique du Nord et ailleurs, la confiance des citoyens dans leurs
gouvernements a considérablement baissé depuis quelques décennies. Existe-t-il des données
empiriques permettant de croire qu’ en amdiorant les services, les gouvernements pourraient rétablir un
peu de cette confiance des citoyens &, par conséquent, stimuler encore plus les efforts continus

d améioration des services?

Les preuves examinéesici semblent appuyer fortement la notion que la performance gouvernementale
influe le degré de confiance que les citoyens accordent aleurs gouvernements. Par contre, « la
performance gouvernementale » est le fruit de processus trés complexes entrainant beaucoup plus que
la seule prestation des services : I’ @aboration des politiques et des programmes qui ont des
répercussons sur les vies de nombreuses personnes, lesquelles cherchent souvent a concilier divers
intéréts tres doignés et qui sont toujours soumis a des contraintes d’ un genre ou I’ autre; la nécessité de
trouver un équilibre entre les exigences du public en matiere de services et la volonté de payer pour ces
sarvices, larapidité de réaction aux Stuations urgentes ou aux imprévus qui ne relévent pas que du
gouvernement; les questions de compétence et de probité dans la conduite des affaires publiques.

Au-dela de la performance gouvernementale, il y alafagcon dont cette performance est découpée et
présentée par les médias aing que lamaniére dont elle est percue par le public et le poids que ce
dernier lui accorde alalumiere de ses attentes. En outre, certains facteurs autres que la performance
réelle ou percue du gouvernement, comme les grands changements culturels qui sont survenus dans les
pays occidentaux au cours des dernieres décennies, ont clairement eu une influence sur le degré de
confiance des citoyens dans leurs gouvernements.

Il est tout afait raisonnable de présumer que plus les gouvernements parviendront a assurer une
prestation efficace des services, plus les citoyens leur feront confiance, mais éant donné toutes les
autres forces qui influencent la confiance dans le gouvernement, il est tout afat possible que les effets
bénéfiques de I’amdioration de la prestation des services soient submergés par d autres facteurs et

d autres circonstances.
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On pourrait donc en conclure qu'il N'est ni utile ni pertinent de judtifier les efforts continus d anéioration
de la prestation des services en invoquant |’ incidence éventuelle de cette activité sur le degré de
confiance. Cdan’ est pas non plus nécessaire. Les avantages évidents d une meilleure prestation des
services sont bien suffisants pour judtifier ces efforts. En outre, les améiorations constantes des services
offerts dans le secteur privé et leurs effets sur |es attentes des gens continueront de pousser les
gouvernements dans cette direction.

Le présent document comporte également des ramifications pour le programme de recherche actuel du
CCG. Lebut principd des recherches qu’ entreprend le CCG est de créer de |’ information et des
andyses en vue d’ aider les fonctionnaires amieux faire leur travail. Or, il est peu probable qu’ une éude
plus approfondie des facteurs qui déterminent les degrés de confiance des citoyens dans leurs
gouvernements soit trés fructueuse a cet égard. Nous connaissons depuis quelques temps dga les
déments de I’ équation qui sont importants et sur lesquels les fonctionnaires exercent un certain contrdle,
comme le besoin de mener des analyses solides pour sous-tendre |’ éaboration des palitiques, la
nécessité d' adopter un comportement éthique et compéent aing que I’ amdlioration constante des
sarvices. Ces déments figurent dga parmi les questions crucides sur lesquelles le CCG offre des
formations aux nouveaux cadres et gestionnaires de lafonction publique fédérale. Aucune recherche,
auss poussee soit-elle, N’ est susceptible d’ engendrer une amdioration de |’ efficacité ou dela
performance du gouvernement.

Il est probable que les facteurs qui déterminent les degrés de confiance des citoyens dans leurs
gouvernements continueront de susciter I’ intérét des univerdtaires pendant encore quel que temps. Pour
des raisons purement pratiques, le CCG serait probablement avisé de les laisser explorer eux-mémes ce
secteur de recherche.
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