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Examen du Service canadien de |’information rurale (SCIR)

SOMMAIRE

Le Secrétariat rural et la Bibliothégue canadienne
del’ agriculture (BCA) ont demandé un examen du
SCIR afin des assurer quelesservicesfournissont
pertinents et appropriés et qu'ils répondent aux
besoins des Canadiens vivant en milieu rural.

Constatations principales

Le SCIR est congu de maniére a produire les
résultats attendus.

* Le SCIR congitue une méthode
appropriée de diffusion de I'information
aux Canadiens vivant en milieu rural pour
toute une gamme de questions, notamment
les activités et programmes
gouvernementaux, lesprojetsderecherche,
les conféences, les réunions et les
publications.

* Gréce aux consultations tenues et a
I"information recueillie concernant les
types de demandes effectuées, le SCIR a
auss rassemblé des renseignements
concernant le type d'information
nécessaire aux communautés rurales et
élaboré en conséguence ses info-guides
dans son site web.

» Desliensde communication ont é&té établis
entre le SCIR et |es organismes ruraux.

Le public ciblé par ce service le connait peu et n'y
est guére sensibilisé.
* Le SCIR n'est pas trés bien connu ni
largement utilise.
* Les clients ruraux et non ruraux ne
considerent peut-étre pas le SCIR comme

BN

un service destiné a répondre aux
guestions de nature rurale.

» |l n'existe aucune stratégie particuliere de
promotion du service.

Lesclientsqui ont utiliséle SCIR sont satisfaitsdu
service.
e 76 % des clients interviewés se sont dits
satisfaits du service.

L’ environnement danslequel évoluele SCIR est en
mouvement.

» Denouvelles initiatives sont lancées dans
le cadre du Partenariat rural canadien
(PRC).

e Un nouveau site web « Canada rural »
(www.rural.gc.ca) a été mis en place.

*» Le SCIR est pergu comme un
prolongement du Ministére plutét qu'un
service rural spéeciaisé.

Conclusions et recommandations

* DurantleDidoguerural, les Canadiensvivant
enmilieurural ont soulignéleur besoin continu
d’ établir de meilleurs liens de communication
avec le gouvernement. Ainsi, les motifs a
I’appui de la création du SCIR en 1996 sont
encore valides aujourd hui, et le SCIR devrait
continuer a fournir un service d'information
spécialise.

» Considérant le nombre de nouvellesinitiatives
destinées aux communautés rurales,
particulierement le site web Canada rural, on
constate un besoin d' évaluer et de clarifier les
interactions entre le SCIR et les autres
initiatives rurales. Regle générale, le SCIR est
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percu comme un prolongement d AAC plutét
gu'un complément aux autres initiatives
rurales. Le SCIR devrait détacher son siteweb
ainsi que son inscription téléphonique d AAC
et renforcer sesliens avec les autresinitiatives
ruraes, notamment le site web Canada rural.

Le niveau de senshilisation du SCIR est
faible. Afin de s assurer que les clientsruratix
connaissent le service, le SCIR doit disposer
d'une dratégie de promotion destinée
spécidlement a atteindre les membres des
communautés rurales. Pour préparer et mettre
en oeuvre une telle stratégie de
commerciaisation, le SCIR doit obtenir des
ressources supplémentaires. Une fois que le
service sera mieux connu, les campagnes
intermittentes de commercialisation seraient
suffisantes, ce qui limiterait la nécessité de
ressources sur une base continue.

Pour assurer son succes, le SCIR devrait
disposer d'une stratégie d affectation de ses
ressources plus souple. Commele SCIR est un
service axé sur lademande, il serait difficilede
déterminer la quantité de ressources
nécessaires pour maintenir un niveau
acceptabledeservice. Toutefois, lesressources
pourraient étre partagées entre le SCIR et les
autres services, notamment le siteweb Canada
rural de méme que le Secrétariat rural.

Les services du SCIR devraient étre évalués
sur une base réguliere. Une enquéte
téléphonique semestrielle pourrait constituer
unefacon efficace d’ éval uer la satisfaction des
clients. Le personnel du SCIR devrait auss
commencer arecuelllir de I’ information sur le

temps de réponse, outre le colt et le niveau des
demandes, afin d' aider a I’évaluation de la
rentabilité du service.

Recommandations

Le SCIR devrait continuer a étre un
service d’ information spécialisé.

Il est nécessaire d’ évaluer et de clarifier
les interactions entre le SCIR et les
autres initiatives rurales.

Le SCIR devrait se détacher d AAC et
renforcer sesliens avec les autres
initiatives rurales, notamment le site
web Canadarural.

Le SCIR doit disposer d’ une stratégie de
promotion visant précisément a atteindre
les membres des communauteés rurales.

Une stratégie plus souple de répartition
des ressources devrait étre élaborée pour
le SCIR.

Les services du SCIR devraient étre
évalués sur une base réguliere.

INTRODUCTION
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Le gouvernement canadien s est engagé envers le
développement économique du Canada rurdl.
L’accés a I'information est I'un des instruments
pouvant aider au développement socia et
économique des communautés rurales. Lors des
consultations qui ont eu lieu partout au Canada
lors du lancement de I'initiative rurale, on a
soulevé la nécessité d'un répertoire central
d'information rurae et on a discuté, de méme que
fermement appuyé, I'idée d’'un centre nationa
dinformation rurale. Par conséquent, AAC a
entrepris lamise en oeuvre du Service canadien de
I"information rurale (SCIR).

Le SCIR constitue un projet conjoint du Secrétariat
rural (SR) et de la Bibliothéque canadienne de
I’agriculture (BCA). Il a pour but de répondre au
besoin d’information desclientsruraux concernant
les questions économiques, sociales et
environnementaes liées au développement des
communautés rurales. |l est congu de fagon a
fournir des renseignements et des services de
référenceaux personnesqui travaillent avec et pour
les communautés rurales, ainsi qu’aux groupes
communautaires et aux particuliers des
communautés rurales.

Gréce al’intégration desressourcesdu SR et dela
BCA, le SCIR est devenu un forum nationa
d'accés et de diffuson dinformation sur les
questions rurales, les programmes fédéraux et
provinciaux, et les résultats de recherche en la
matiere. De plus, il fournit aux clients ruraux un
acces facile et commode aux réseaux et aux
sourcesd’ information. On peut communiquer avec
le SCIR par divers moyens, notamment : un
numéo 1-800, un site internet, le courrier
éectronique et la poste.

Comme le SCIR a dgja entamé sa troisiéme année
d’ activité, le SR et la BCA ont demandé une
évaluation pour s assurer que les services fournis
sont pertinents et appropriés et qu’ils répondent
aux besoins des Canadiens vivant en milieu rural.
Les objectifs, la portée et la méthode de I’ examen
sont exposés al’annexe 1.

CONSTATATIONS

| Résultats

Le SCIR a éé congu pour fournir des services
d'information et de référence aux personnes qui
travaillent avec et pour les communautés ruraes,
anss quaux groupes et particuliers des
communautés rurales.

Au moment de la mise en oeuvre du service, on
attendait du SCIR les résultats suivants :

1. améliorer |'accés des intervenants ruraux a
I"information dont dispose la bibliotheque
concernant les questions rurales;

2. faciliter aux clients ruraux Il'acces a
I"information concernant les questions, les
programmes et les autres points d’ intérét pour
les milieux ruraux;

3. sensbiliser davantage les clients non ruraux
aux questions rurales;

4. rendreplusfacilement disponiblel’information
sur les politiques et les programmes
gouvernementaux, les projets derecherche, les
conférences, les réunions, les publications,
etc,;

5. éablir les besoins en information sur les
guestions rurales;
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6. améiorer le partage des ressources entre les
bibliothéques et les centres dinformation
intéressés aux affaires ruraes, et rationaliser
davantage I utilisation des collections;

7. rehausser I'efficacité du Ministére par une
améioration du déla de réponse et de
I’ exactitude (exhaustivité) desréponseslorsde
demandes d'information.

Comme ['examen portait principalement sur
I” acceptation et lapertinence du service, il Ny aeu
qu'une évauation limitée a savoir jusque dans
quelle mesure les bénéfices attendus ont éé
atteints.

i) Desprogresdans!’ atteinte desrésultats sont
démontrés

Notre examen arévélé quele SCIR est structuréde
maniére a produire les résultats attendus du
service. Le SCIR constitue une méthode efficace
pour diffuser aux Canadiensvivantenmilieurural,
del’information sur une large gamme de questions
comme les programmes et les activités des
gouvernements, les projets de recherche, les
conférences, lesréunions et les publications. Par la
cuelllette d'information sur le type de demande
recue et par le travail de son comité consultatif, le
SCIR rassemble auss des renseignements sur le
type dinformation dont ont besoin les
communautés ruraes et éabore en conséquence
des info-guides’ pour son site web. Le comité

1 Ces guides regroupent I'information disponible
sur internet. I1s réunissent en un document le
matériel disponible pour un méme sujet. En ce
moment, le SCIR comprend 6 info-guides :
tourisme rural; entrepreneuriat et possibilités
pour les jeunes en milieu rural; micro-crédit;
recrutement de médecins en milieu rural;

consultatif facilite I'établissement de liens de
communication entre le SCIR et les autres
intervenants actifs au sein des communautés
rurales, comme les bibliothéques et les services de
soutien provinciaux.

ii) Leniveau de sensibilisation est faible

A notre avis, considérant la taille de la population
cible pour le service, aind que le niveau de
participation obtenu lors du Dialogue rura et la
priorité accordée aux questions de communication
durant le Dialogue, I’ utilisation du SCIR est plus
faible que prévu. Selon les renseignements
recuelllis auprés du personne du SCIR,
I utilisation du service semblelimitée. Dejanvier a
juillet 1998, le SCIR a regu seulement
277 demandes d'information. Comme I"'indique la
figure 1, le nombre de demandes d information
recues varie d'un mois a l'autre et semble
augmenter avec le temps, ce qui suggere une
croissance dans la demande.

Figure 1: Nombre d'appels téléphoniques
(moyenne par trois mois)

Juil-Sept Jan-Mars
AvrikJuin Oct-Déc Avrikuin
1897-98

alphabétisation rurale; et garderies en milieu
rural.
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Figure2: Facon dont lesinterviewés ont
appris |’ existence du CIR

autre bureau du gouvernement;

* 24 % desclients ont trouvé le numéro de
téléphone du SCIR dans |’ annuaire
téléphonique;

e 20 % ont communiqué avec le SCIR par
courrier éectronique (site web du SCIR);

* 8% étaient des fonctionnaires fédéraux;

* 12 % avaient consulté du matériel
promotionnel dans lequel le SCIR était décrit.

L’ utilisation limitée du service semble liée a la
facon dont les gens apprennent I’ existence du
sarvice (figure 2). Les entrevues ont révélé que la
plupart du tempslesgensapprennent I’ existencedu
SCIR gréce a un renvoi. Bien que le renvoi (ou
« bouche a oreille ») constitue un aspect positif du
service, il S agit néanmoins d un lent processus de
sensibilisation. On pourrait s attendre a ce que les
expositions aux foires rurales et les autres
documents promotionnel ssoient desoutil sefficaces
pour atteindre un vaste public cible. Toutefois,
I’ examen aindique que ces méthodes sont parmi les
moins efficaces puisqu’ ellesn’ ont rejoint que 12%
des clients interviewés. En outre, I'inscription du
numéro de téléphone du SCIR dans I'annuaire
tél éphoniqued’ Ottawaparmi lesautresinscriptions
d' AAC a attiré plus de clients que toute autre
activité promotionnelle utilisée par le SCIR. Il
faudrait remarquer que laclientéle atteinte gréce a
I”inscription dans I’ annuaire tél éphoni que pourrait
ne pas étre celle que cible principaement le SCIR.
Considérant que le Ministére ne dispose pas d’ une
ligne 1-800, la majorité des interviewés qui ont
communiqué avec le SCIR aprés avoir trouvé son

numeéro 1-800 s attendaient & ce que le numéro
s appliqueal’ ensemble du Ministére. Ils croyaient
donc communiquer avec AAC plutbt qu’avec un
service destiné aux communautés rurales ou
portant sur les questions rurales.

En outre, le SCIR a recu plusieurs appels
tél éphoniques qui ne concernaient paslesquestions
rurales ou qui portaient sur I’agriculture ou les
programmes fédéraux (Tableau 1). Ceci suggére
gue dans certaines stuations le SCIR n'est
peut-étre pas considéré comme un service destiné
arépondreaux questionsrurales par lesclientstant
ruraux que non ruraux.

Tableau 1 : Type de demandes d'information par
catégorie

Type de demande d’information %

Information sur les questions rurales 42
(services ruraux; développement
économique; Dialogue rural; programmes et
activités destinés a la jeunesse rurale, etc.)

Programmes fédéraux 12

Information sur les activités d AAC 28
(identification d' insectes, recherche
d employés du Ministére, etc.).

Autres (ou inconnus) 18

Nombre total de demandes d’information 277
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Il Acceptation, pertinence et bien-fondé du
programme

i) Acceptation : Les clients sont satisfaits du
service

Le service lui-méme est hautement apprécié car
76% des personnes interviewées ont indiqué
qu'elles étaient satisfaites du service. Ces clients
ont auss indiqué que le ddai de réponse éait
excelent. Ils ont aussi apprécié le fait de parler a
une personne plutét que de s adresser a une boite
vocale. Seize pour cent (16 %) des clients se sont
dits insatisfaits du SCIR. lls ont expliqué leur
insatisfaction par I'incapacité du SCIR & leur
fournir I’information requise et par le niveau limité
de détail s disponibles sur le site web. Globa ement,
84 % des clients ont indiqué qu’ils utiliseraient de
nouveau le service ou le recommanderaient.
Certains clients ont suggéré dans leurs
commentairesdesfaconsd améliorer leservice, ces
commentaires sont resumeés alafigure 3.

Le niveau de satisfaction quant a I'information
recue démontre auss la qualité du service. Regle
générde, le SCIR a répondu directement aux
demandes d'information des clients et ce, dans
48 % des cas, tandis que 36 % du temps, lesclients
ont été référés a un autre service spécialisé. Dans
tous ces cas, I'information fournie s est avérée
utile. Dans seulement deux cas (8 %), la
complexité de la demande a empéché le SCIR de
donner le niveau désiré d' information. Toutefois,
dans ces cas, les clients se sont quand méme dits
satisfaits du service car ils ont éé mis au courant
de ses limitations dés |e départ.

Figure 3 : Recommandations apportées par
les clients interviewés

Larecommandation la plus fréquente était de
fournir des documents imprimeés et des
dépliants dans certains centres de distribution.
Les membres des communautés rurales

s estimaient pénalisés puisqu’ils ne disposaient
pas d’'un acces par internet; ils désiraient un
acces facile a des dépliants ou autres types de
documents dans une bibliothégque ou gréce a

d’ autres services communautaires ruraux, par
exemple les associations.

Certaines recommandations portaient sur le
type de sujet ou de question que devrait couvrir
le SCIR. Les voici, regroupées par catégorie.

»  Environnement : lois, activités de
protection et de surveillance de
I’ environnement, conseils, etc.

«  Développement économique :
programmes, financement, consells,
groupes et associations capables de fournir
un soutien, etc.

« Jeunesse: programmes et activités,
organismes d’ appui alajeunesse, etc.

+ Accésal éducation : services
d’ apprentissage a distance.

D’ autres sujets ont aussi été proposés mais,
n’' étant pas du ressort du SCIR, ne sont pas
énumeérésici.

L’information présentée au site web a été estimée
exacte et ajour. Lesclientsinterviewés ont indiqué
qu’ilsconsidéraient I’ information présentée comme
fiable. Méme si par rapport a
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d'autres sites destinés a la population rural€?,
I’information présentée sur le site web du SCIR
comprend une moins large gamme de
renselgnements, elle offre certai nescaractéristiques
appréciées comme les info-guides. Regle générde,
les clients interviewés ont appreécié | exactitude de
I”information présentée gréce aux info-guidesains
gue lesliens internet disponibles.

ii) Pertinence : Les Canadiens en milieu rural
ont encore un besoin d’ accés a I’ information

La pertinence du SCIR peut ére mesurée gréce
aux commentaires des Canadiens vivant en milieu
rural concernant leur besoin d’ établir de meilleures
stratégies de communication avec le gouvernement
fédéral et leur nécessité d'un meilleur accés a
I"information. Lors du Dialogue rural qui aeu lieu
au cours du printemps et de I'éé 1998, les
Canadiens vivant en milieu rural ont soulevé la
question de visihilité et de communication du
gouvernement fédéral. Ils ont souligné leur besoin
d' un systéme a guichet unique afin d’améiorer
I’ accessibilité al’information sur les programmes
et services gouvernementaux.

Les membres du comité consultatif du SCIR ont
aussi reconnu la nécessité de meilleures stratégies
et activités d'information destinées aux
communautés rurales. Ces personnes qui sont en
contacts étroits avec les communautés rurales

Les sites suivants ont été examineés : Canada

rural (www.rural.gc.ca); le site web officiel du
gouvernement de I'T.-P.-E. (www.gov.pe.ca);
Alberta-Agriculture, Food and Rural
Development (www.agric.gov.ab.ca); et ministére
del’Agriculture, de I’ Alimentation et des
Affairesrurales del’ Ontario

(www.gov.on.cad OMAFRA).

percoivent la pénurie d’information comme un
obstacle important, particuliérement dans les
régions éoignées. IIs ont auss indiqué que, méme
s I'internet constitue le moyen le plus efficace de
diffuser I'information, ce moyen n’est pas encore
accessible dans toutes les régions rurales. Pour la
population rurae, les systémes de communication
plus conventionnels, notamment les services
téléphoniques, constituent encore les principaux
moyens de communication avec le gouvernement.
Ains, lesmotifsal’ appui delamise en ceuvre du
SCIR en 1996 sont encore valides aujourd’ hui.

Bien quel’ é&udeait indiqué queles clients sont trés
satisfaitsdesservicesdu SCIR, cedernier n’ est pas
devenu un moyen de communication bilatérale
entre le gouvernement et les communautés rurales.
Le faible niveau de sensibilisation suggére que
I” utilisation du SCIR par les communautés rurales
est sporadique et que ses retombées potentielles
sont minimales pour la population rurale ou non
rurale.

iii) Bien-fondé du programme :
L’environnement dans lequel évolue le
CIR est en mouvement

L’ environnement danslequel évoluele SCIR est en
mouvement. Dans le cadre du Partenariat rura
canadien (PRC), plusieursactivitésont étélancées.
Par exemple, une série de projets pilotesfondés sur
les réseaux ruraux existants et congus pour
appuyer une plus vaste participation ala base ont
éé financés. En outre, un nouveau site web, le
Canada rura (www.rural.gc.ca), est en fonction
depuis I'été 1998. Considérant que le site web
Canadarural est aussi congu et présenté comme un
lien de communication entre les Canadiens vivant
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en milieu rurd et le gouvernement fédéral, il est
nécessaire de clarifier les interactions entre ces
deux servicesafindes assurer que, mémes'ilssont
congus pour desservir lesmémes groupescibles, le
travail est effectué en collaboration et est présenté
comme un point d’ accés a “guichet unique’ sur
internet. |l est anoter quele siteweb Canadarural
contient d§ja le site du SCIR et les deux sont
actuellement mis & jour par le personnel du SCIR.
Une restructuration du site est présentement en

cours.

Il Coltsdu service

L’équipe d’'examen a tenté d'établir un colt de
base qui pourrait étre utilise pour déterminer
I"efficacité du SCIR. Cependant, comme aucun
point de référence comparatif des colts n’éait
disponible, il na donc pas éé possible de
déterminer |’ efficience du service.

Devant I'absence de points de référence
comparatifs, nous recommandons de mesurer le
temps de réponse des demandes d’ information, en
plus des colts et de lademande, afin de déterminer
I’ efficacité du service. Commeletempsderéponse
varie sdon la complexité des demandes
d'information, le nombre d appels recus ains que
lesressourcesdisponiblesdu SCIR, I utilisation de
ces trois indicateurs permettrait une meilleure
estimation des colts en fonction du niveau de
service.

IV Efficacité dela gestion

i) Nécessité d'une stratégie concertée de
commercialisation ciblée sur les Canadiens
vivant en milieu rural

L'une des principaes questions concernant
I’ efficacité du SCIR est I’ absence detoute stratégie
précise de promotion du service. L’existence du
service est mal connue et la connaissance du SCIR
est tres inégale. Les dépliants promotionnels
distribués lors des foires, des expositions et des
assemblées rurales constituent les seules
manifestations de mesures concertées visant a
promouvair le SCIR chez les Canadiens vivant en
milieu rural. Considérant que la demande pour un
service d’information comme le SCIR provenait
des communautés rurales et qu’un tel service est
encore considéré prioritaire (tel que stipulé par le
Dialogue rural), il est vraiment surprenant que les
Canadiens vivant en milieu rural ne connaissent
pas mieux le SCIR.

Les liens entre le SCIR et AAC constituent auss
un probléme. Présentement, certains clients
percoivent le SCIR comme un prolongement du
service d'information public d’ AAC plutét qu'un
service indépendant. Ainsi, le SCIR n’a pas réuss
a se démarquer comme service dinformation
destinéau Canadarural et portant sur lesquestions
rurales. On constate la méme situation pour le site
web ou on trouve le logotype ministériel sur les
pages d’information du SCIR et ou le site web
[ui-méme est présenté comme I'un des sujets du
SEIAC.

En outre, la plupart des ministéres fédéraux (y
compris AAC) ont cesse |’ utilisation des lignes
1-800, et il faut donc planifier et cibler
soigneusement  les activités  promotionnelles
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entourant le numéro 1-800 afin de s assurer que le
SCIR ne devienne pas un service d’information
générale pour le gouvernement canadien maisreste
plutdt un service dinformation destiné aux
Canadiens vivant en milieu rural. Toute activité
promotionnelle non ciblée pourrait accroitre la
demande de service a un niveau difficile a gérer.

ii) Information sur la clientéle

L’information sur lesclientsest difficilearecueillir
et aconserver. Les clients qui communiquent avec
le SCIR ne sidentifient pas toujours, et les
contacts établis avec les clients six mois apres le
fat peuvent présenter certaines difficultés
(annexe 2). L’ information au sujet des clients peut
ne plus étre exacte au moment ou on essaie de les
atteindre et, mémes lesclients peuvent encore étre
rejoints, ils ne se rappellent pas nécessairement de
la raison pour laguelle ils ont utilisé le SCIR. Il
faut souligner que, durant cet examen, 25 % des
renseignements fournis par les clients éaient
inutilisables. Dans les autres cas, 40 % des clients
ne pouvaient pas étre rejoints ou ne se rappelaient
pas exactement du SCIR ou du service qu'ils
avaient recu.

CONCLUSIONSET RECOMMANDATIONS

Il existe encore un besoin pour un service
d’information spécialisé

Les services du SCIR sont hautement cotés, ce qui
indique un service de bonne qualité qui fournit
I'information nécessaire aux clients. Regle
générae, lesclientsinterviewés ont apprécié parler
a une personne et ont clairement manifesté leur
appréciation de ne pas ére transférés dune
personne aune autre avant d’ obtenir uneréponse a
leursquestions. Aing, le SCIR remplit son mandat
d améiorer |’accés aux sources d’information et
pourrait devenir une porte dacces pour les
Canadiens vivant en milieu rural.

Consdérant I’évolution de I’ environnement, le
roledu SCIR devrait éreclarifié

Tel quindiqué par le Diadlogue rura, |'accés a
I'information et encore considéé comme une
priorité ce qui justifie un service comme le SCIR.
Toutefais, tenant compte du nombre de nouvelles
initiatives destinées aux communautés ruraes,
particulierement le site web Canada rural, il est
nécessaire d’ évaluer et de clarifier leréledu SCIR
tout en fonction des autres activités et des
recommandations du Dialogue rural.

Présentement, a cause de I'acces limité aux
technologies comme ['internet dans certaines
régions éoignées, le principal moyen d'accés a
I"information pour les Canadiens vivant en milieu
rural demeure le téléphone. Il serait trés difficile
d essayer de desservir les communautés rurales
sans le service téléphonique 1-800.

A l'heure actuelle, le SCIR est percu
princi palement comme un prolongement du service
d'information d AAC. Toutefois, il doit étre
considéré comme un service d information destiné
aux communautés rurales et portant sur les
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questions rurales. On pourrait donc améliorer la
visibilitt du SCIR comme service rural en le
détachant du site web d’ AAC et en le présentant
comme une composante intégrale du site Canada
rural. A cet effet, le SCIR pourrait étre un
complément au site web Canada rural en
fournissant un service d'information globa et
personnalisé aux Canadiensvivant en milieu rural.

I faudrait élaborer une stratégie de
commer cialisation

Lasensibilisation au SCIR est faible. Pour queles
clients utilisent un service, ils doivent en connaitre
I’existence. Pour sassurer que les Canadiens
vivant en milieu rural connaissent le service, le
SCIR doit adopter une stratégie promotionnelle
congue spécialement pour atteindre les personnes
vivant en milieu rural. D’apres I'expérience
acquise par I’ organisation du Dialogue rurd, les
moyens simples sont souvent les plus fructueux.
Par exemple, lesaffichesdanslesbureaux de poste
condtituent I’'une des fagons les plus efficaces
d atteindre les personnes en milieu rural. En outre,
plusieurs groupes sont déja actifs et présents dans
les communautés rurales (par ex. les banques, les
associations rurales, I'ARAP, les programmes
d accés communautaires, etc. ), et il serait possible
deconcluredesarrangementset/ou des partenariats
pour la promotion du SCIR.

Pour préparer et mettre en oeuvre une stratégie de
commercialisation, le SCIR aura besoin de
ressources supplémentaires. Une fois le service
mieux connu, il suffirade mener des campagnesde
commerciaisation intermittentes, ce qui limiterale
besoin de ressources along terme.

Pour assurer lesuccesdu SCIR, unestratégiede
ressour ces plus souple est nécessaire

L’un des obstacles que doit surmonter le SCIR
pour devenir un centre dinformation sur les
guestions rurales est |'allocation des ressources.
Bien que I'on puisse facilement quantifier les
ressources nécessaires au maintien et alamise a
jour d’'un site web (& cette fin, on peut utiliser les
expériences du site web Canada rural, du SCIR
jusqu’'a présent et du SEIAC), I'attribution des
ressources au servicetéléphoniqueest plusdifficile
car son utilisation varie de mois en mois et celle-ci
sera appelée a augmenter lors de la promotion du
service. Aing, |'affectation des ressources doit
demeurer souple pour répondre a la demande
variable du service téléphonique.

Pour assurer son succes, le SCIR doit élaborer une
stratégie plus souple d'alocation des ressources.
Commele SCIR est un service axé sur lademande,
il et difficile de déerminer la quantité de
ressources nécessaires pour maintenir un niveau
acceptable de service. Toutefois, les ressources
pourraient étre partagées entre le SCIR et d’ autres
services, notamment le site web Canada rura de
méme que le SR. Ce type d’ arrangement pourrait
procurer au SCIR la souplesse nécessaire dans
I’ allocation des ressources tout en minimisant les
conséguences sur la base actuelle de ressources.
Lorsd’ augmentation delademande pour le service
téléphonique, le personnel pourrait étre affectéace
service;, et lorsgue la demande diminuerait, les
ressources pourraient étre ré-affectées au maintien
et alamise ajour du ou des sites web, de méme
qu’ad autres fonctions,
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Lesservicesdu SCIR devraient étreévaluéssur
une baseréguliere

L’ examen arévélé que la communication avec les
clients six ou douze mois apres leur utilisation du
SCIR congtitue une téche difficile. Au fur et a
mesure que le temps passe, les clients ont de la
difficulté a exprimer des commentaires sur de
nombreux points. Le SCIR constitue un service
ponctuel, et aingd, lacollecte de renseignements sur
les perceptions et |a satisfaction des clients pour ce
service devraient étre effectuées sur une base plus
réguliére. A I’avenir, une enquéte téléphonique
semestrielle pourrait constituer unefagond’ évauer
la satisfaction des clients.

La mesure du délai de réponse pourrait auss
procurer de I’information sur la capacité du SCIR
a répondre aux demandes de renseignements et
permettrait d’ évaluer s le service convient au
hiveau de la demande. Aing, la rentabilité et
I’ efficacité du service seraient mieux évaluéess on
recueillait auss de I'information sur le dédai de
réponse sur une base réguliére.

I * Agriculture et
Agroalimentaire Canada

11 Direction générale de I’ examen de programmes



Examen du Service canadien de |’information rurale (SCIR)

Annexel:

OBJECTIFS et PORTEE

Le cadre d' évaluation élaboré par la Direction générale de
I’ examen de programmes en 1996 a servi de guide pour
choisir les questions étudiées lors de I’ examen.

Les objectifs de I'’examen étaient de :

» fournir une évaluation globale de I’ utilisation du
SCIR et de son efficacité pour répondre aux besoins
desclients,

e repérer toute question importante qui peut nécessiter
une attention immeédiate, et éaborer des
recommandations concernant |es orientations futures
du SCIR;

e déterminer comment le SCIR peut améliorer sa
capacité de répondre efficacement aux besoins des
clients.

On n'a pas évaué les retombées along terme du SCIR car
celui-ci constitue simplement une premiére étape dansle
processus de cueillette d’ information pour les clients
ruraux plutét qu’un moteur de changement. Pour cette
méme raison, aucune analyse colt-avantage exhaustive
des services fournis par le SCIR n'a été effectuée puisqu’il
est difficile d'associer ce dernier a un avantage particulier
que les communautés rurales retireraient. Toutefois,
I’examen avisé adéterminer si le service pouvait étre
fourni de fagon plus rentable et si le SCIR complétait ou
chevauchait tout autre service axé sur la population rurale.

METHODES

Entamé en juin 1998, I’ examen a été effectué en deux
phases. La phase d’ étude des documents a permis de
comprendre les services du SCIR et I’ environnement dans
lequel il fonctionne. Au total, 21 entrevues par téléphone
et 4 entrevues par internet, ont été effectuées au cours de
la phase des entrevues pour recueillir de I’information sur
la satisfaction des clients. De plus, 8 entrevues ont eu lieu
avec les membres du comité consultatif du SCIR, le
personnel du SCIR et des spécialistes en services

d’ information afin de rassembler des renseignements sur
les autres services d’information ainsi qu’ obtenir des
suggestions sur les moyens d’ améliorer le SCIR.
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Annexe2: Profil del’information sur les clients et niveau de réponse des clients interviewés

De marsajuillet 1998 % de la sous- % de
Ngrisra % population I’ échantillon
Nombre total de demandes 192 100
d'information
Par téléphone 162 84,4
Information incompléte 42 25,9
Non choisies pour I’ échantillon 48 29,6
Taille del’ échantillon 72 44.4
Clients non rgjoints 19 26,4
Clients n’ ayant pas répondu® 32 44,4
Clients interviewés 21 29,2
Par internet/courrier électronique 30 15,6
Information incompléte 6 20
Non choisies pour I’ échantillon 0 0
Taille de |’ échantillon 24 80
Clients n’ ayant pas répondu® 20 83,3
Clients interviewés 4 16,7

Inclue les clients qui ne pouvaient étre rejoints (absents du travail ou en vacances) et ceux qui ont été rejoints mais qui ont refusé de
répondre ou qui ne se souvenaient plus du SCIR ou du service qu'ils ont regu.
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