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Sommaire

Le présent rapport donne suite al’ éude que nous avions entreprise en 1994 pour déterminer dans
quelle mesure les bureauix fédéraux désignés hilingues offraient des services de bonne quaité en
francais et en angais. Ce rapport traite de la Situation au Manitoba. 11 vise a déterminer s les
recommandations faites en 1994 ont porté fruit et a obtenir des correctifs efficaces a toute lacune

relevée dans les bureaux faisant I' objet du suivi.

Compte tenu des recommandations faites en 1994 et des plansd’ action préparés par les
indtitutions fédérales pour y donner suite, les résultats obtenus sont générdement insatisfaisants.

lIs viennent d' ailleurs corroborer les inquiétudes des représentants de la communauté d’ expression
francaise du Manitoba. D'une part, il est difficile d” obtenir de fagon constante des services de
qualité en francais, notamment au téléphone. D'autre part, la capacité bilingue globale des
bureaux désignés a connu une diminution inquiétante. Cette capacité bilingue est insuffisante dans
plus du tiers des bureaux visités. Certains bureaux continuent tout de méme a offrir des services

de qualité dans les deux langues.

La proportion des bureaux affichant le symbole des services dans les deux langues sest améliorée,
passant de 74 &84 p. 100. Par contre, seulement 12 des 31 bureaux ol NOUS NOUS SOMMes
présentés offraient un accuell dans les deux langues en personne. Quant al’ accuell bilingue au
téléphone, il sefaisait dans les deux langues de fagon constante dans seulement la moiti€ des cas,
ce qui congtitue une détérioration par comparaison a la situation observée en 1994. La
disponibilité du service au téléphone en francais a également glisse par rapport 21994 : dans
seulement 56 p. 100 des cas, les bureaux désignés ont é&é en mesure d’ en assurer une prestation
congtante. Le sarvice en personne semble avoir plafonné au méme niveau qu'en 1994, passant de
76 p. 100a78 p. 100, en 1996. Enfin, la prestation de services dans les deux langues officielles

ne fait toujours pas partie intégrante de la gestion courante de la majorité des bureaux désignés.

Le présent rapport, qui a d'abord été transmis aux sous-chefs pour commentaires, renferme des

recommandations al’ intention des indtitutions fédérales qui ont présenté des lacunes. Les



réactions recues des ingtitutions démontrent que nos observations présentent un portrait fidele de
la situation dans les bureaux visités. Notre suivi a d§a permis a un certain nombre de bureaux de
prendre des mesures pour corriger des lacunes et ala plupart des autres de prendre des
engagements fermes pour résoudre les problemes. Malgré ces bonnes intentions, le Commissaire
aux langues officidles (CLO) continuera a effectuer des vérifications dans les bureaux désignés du

Manitoba jusqu'a ce que les lacunes relevées aient été corrigées.
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INTRODUCTION

Le contexte

Lanouvelle Loi sur leslangues officielles (LLO) est entrée en vigueur le 15 septembre
1988. Aux termesde laLoi, il incombe aux ingtitutions fédérales de veliller ace que le
public puisse communiquer avec leur administration centrale et en recevoir les services en
francais ou en anglais. Cette obligation vaut également pour leurs bureaux situés dans la
région de la capitale nationale (RCN) ou dans un endroit ou la demande est importante

ou lorsque la vocation du bureau le judtifie.

Le Consall du Trésor (CT) a publié le Régement sur les langues officielles -
Communications avec le public et prestation de services (le Régement) le 16 décembre
1991. Le Regement définit les expressions « demande importante” » et « vocation du
bureau” » et éablit les reges genérales et specifiques régissant leur application. Les
ingtitutions fédérales sont tenues de désigner les bureaux qui doivent fournir des services
dans les deux langues officielles, en se fondant sur le Regement. Le CT acoordonnéle
processus et a compilé la liste des points de service désignés. La L oi et le Regement
visent essentidlement a assurer la prestation de servicesdans|’” une et I' autre des langues
officielles lorsqgu’ un besoin existe et a permettre au public de choisir, aux bureaux

désignés, lalangue de service qu’ il préfere.

En 1994, le CL O aentrepris une éude visant a déterminer dans quelle mesure les
ingtitutions fédéraes se conformaient aux dispositions de laLoi et du Régement. Dans
son rapport (Etude des bureaux fédéraux désignés pour répondre au public en francais et
en angais) rendu public le 15 mars 1995, le CL O a congtaté que le service éait
disponible dans les deux langues officidlles dans 79 p. 100 des bureaux désignés

(98,8 p. 100 au Québec et 72 p. 100 en moyenne dans les autres provinces e territoires),
la stuation variant d' une province al’ autre. Le CLO a égdement fait dix

" Le lecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le glossaire présenté al’ annexe B.
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recommandations visant a amdliorer la prestation du service dans les deux langues
officielles dans les bureaux désignés. L’ annexe A reproduit ces recommandations.
Notons que des le 17 mars 1995, le CT demandait aux ingtitutions fédérdes d’ analyser la
capacité linguistique de chacun de leurs bureauix ayant I' obligation de servir le public

dans les deux langues officielles. Les ingtitutions devaient également préparer un plan

d' action pour les bureaux dont le rendement éait insatisfaisant et faire rapport de leur

miseen oeuvre au CT. Cet exercice a &é complété en mars 1996.

La présente enquéte donne suite &' engagement du CLO d' assurer le suivi de lamise en
oeuvre des mesures correctives recommandées. Amorcéal’ automne 1996, ce suivi est
fait régon par régon et s éade sur une période d' une quinzaine de mois. Un rapport
digtinct sera préparé pour chague province ou territoire. LaRCN de méme que le service
au public voyageur feront également I objet de rapports. Cette fagon de faire vise a
cerner les problemes vécus par chague communauté linguistique, ainformer les

ingtitutions fédérales de la Situation concernant la prestation de leurs services en francais

et en anglais et atrouver des solutions adaptées aux besoins locaux et régionaux.

Chaque rapport permettra aux ingtitutions fédérales concernées d” apporter des correctifs
immediats aux situations qui accusent des lacunes en matiere de service au public dans les

deux langues officidlles. Le présent rapport porte sur le Manitoba.

Il est bon de rappeler que le CLO ade plus précisé dans son éude sur les points de
service « qu' il devrait étre possible d’ atteindre le niveau d' efficacité de 100 p. 100 de
service au public dans les deux langues officidlles, 1a ou le besoin existe. |1 S’ agit ladu
seul objectif qui nous semble acceptable et satisfaisant. » En 1996, au moment de notre
suivi, 182 bureaux fédéraux sur 820 étaient désignés pour fournir des services hilingues
au Manitoba. 1l est impératif qu’ a ces endroits, les clients puissent réellement y recevoir

tous les services dans la langue officielle de leur choix.

Compte tenu des recommandations que le CLO afatesen 1994 et des plansd’ action

gue les indtitutions fédérales ont élaborés ala demande du CT, nous nous attendions a ce
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gue tous les bureaux désignés bilingues aient pris des mesures pour assurer la prestation
de services dans les deux langues officielles au Manitoba. Nous nous attendions
cependant arencontrer al’ occasion des erreurs de parcours, les plaintes que nous

continuons de recevoir démontrant que la quaité des services n'est pas constante.

Objectifs

Suite aux recommandations du CL O, les organismes fédéraux se sont engages a prendre
les mesures requises afin d’ assurer la prestation des services dans les deux langues
officidles dans leurs bureaux désignés. LalLoi et le Regement I' exigent d’ allleurs de

facon formelle.

L’ objectif du suivi est de déterminer S il y aeu amélioration depuis 1994 et d’ évauer
dans quelle mesure des services de bonne qudlité sont offerts et disponibles dans les deux
langues officidlles dans ces bureaux. Le suivi vise également a obtenir des correctifs
efficaces a toute lacune relevée dans les bureaux faisant I' objet de I’ enquéte. A cettefin,
des recommandations particulieres sont formulées pour chacun des bureaux présentant

des lacunes.

La portée, la méthodologie et les limites

En choisissant les indtitutions qui devaient faire partie du suivi, nous avons accordé une
attention particuliere aux organismes qui, selon le Regement, offrent des services clés':

la Commission de la fonction publique (CFP), la Société canadienne des postes, le
ministére du Revenu nationa (services de I'impdt), Développement des ressources
humaines Canada (DRHC) (Sécurité du revenu et centres des ressources humaines), la
Gendarmerie royae du Canada (GRC) et le ministére du Patrimoine canadien. Les autres

ingtitutions que nous avons choisies offrent des services au public de nature générae

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le gossaire présenté al’ annexe B.
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et/ou sont d uneimportance particuliere pour la population d” expresson frangaise du

M anitoba

Avant d entamer le suivi, nous avons eu des entretiens avec les associations
communautaires franco-manitobaines. Nous avons aing pu connaitre leurs besoins de
méme que leurs préoccupations face a la prestation des services dans les indtitutions avec

lesquelles leurs membres entretiennent des contacts fréquents.

En évduant la disponibilité du service, nos vérificateurs ont privilégié I' approche du

client, ¢ est-&dire qu ilsont agi de la méme facon que les citoyens d'expression francaise
du Manitoba pour obtenir le service dans leur langue. Aing, ils formulaient leurs
demandes de service en frangais &, S les préposes leur répondaient en anglais sans
essayer de les diriger vers un employé bilingue, ils notaient que le service n' éait pas
disponible en francais. Ilsn' ont générdement pas ingsté pour que I' organisme trouve

guelqu’ un qui soit en mesure de les servir en francais.

Dans un premier temps, ils ont vérifié s I accuel téléphonique se faisait dans les deux
langues officielles et S le service était effectivement disponible en francais aux numeéros
de téléphone annonceés a cette fin dans les pages réservées au gouvernement du Canada
dans les annuaires téléphoniques locaux. |1s ont égdement comparé les numéros des
annuaires téléphoniques a ceux qui sont inscrits a la liste du CT et dans I’ Annuaire des
services en francais au Manitoba afin d' identifier toute divergence. 1ls ont effectué des

appels supplémentaires la ou les numéros ne concordaient pas.

lIs ont fait au moins deux appels téléphoniques a chacun des bureaux choiss. ls ont
ensuite noté s I accueil S &ait fait dans les deux langues et s le service éait fourni en
francais de fagon constante, occasionnelle ou pas du tout. Lorsgu'ils ont été accuelllis

dans les deux langues et qu'ils ont obtenu le service en frangais a chagque appel, nos

*Publication annuedlle de la Société franco-manitobaine renfermant les adresses et les numéros de
téléphone des bureaux fédéraux offrant des services en francais
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vérificateurs ont indiqué que I'accueil bilingue et le service en francais étaient constants.
Lorsgue I'accuell était tantét bilingue tant6t dans une seule langue ou lorsque le service
n'éait pas disponible en frangais lors de chaque appe, ils ont indiqué que I'accueil
bilingue et le service en francais éaient disponibles de fagon occasionnelle. Lorsque, a
chaque appd, I'accuell se faisait dans une seule langue et le service n'éait disponible
gu'en angais, ils ont indiqué qu'il N'y avait aucun accuell bilingue ni aucun service en
francais. En 1994, nos vérificateurs avaient fait deux gppels téléphoniques aux numeros
choiss &, s ils avaient été accuelillis dans les deux langues ou S ils avaient recu le service
en frangais une fois sur deux, ils avaient effectué un troiséme appel pour déterminer S

I' accuell éait bilingue et S le service était disponible en francais.

Les vérificateurs ont vigité chague bureau afin d' y évaluer I' afichage, la documentation,
I accuell et la disponibilité du service en francais. |ls ont rencontré le/la gestionnaire du
bureau pour I' informer du résultat de leurs vérifications. Lorsque leur constat signdait
des faiblesses, ils ont fait part au gestionnaire des recommandations qui figureraient dans

le rapport du CLO.

lls ont auss indiqué aLx gestionnaires que toute correction apportée avant la publication
du rapport d' enquétey serait mentionnée. Les vérificateurs ont égdlement informé le
directeur régional de chague organisme de leurs constatations et de toute
recommandation visant les bureaux sous leur responsabilité. Les résultats des
vérifications ont égdlement éé acheminés au sous-chef de chague indtitution fédérale &fin
d' obtenir ses commentaires. Nous publions les réponses des inditutions dans la partie C

du rapport, immédiatement a la suite des recommandations faites a chague organisme.

En ce qui atrait aux limites, notons que lors de I' &ude de 1994 les données statistiques
élaient pondérées’ et que les réaultats pour le Manitoba éaient valides dans une limite de
10 p. 100. Quant aux données du suivi, elles ne sont pas pondérées et elles ne visent

ou adécrire la situation dans les bureaux visités.

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le gossaire présenté al’ annexe B.
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Les recommandations faites dans le cadre de ce rapport ne touchent que les bureaux que
nous avons visités. Cependant, les indtitutions fédérales se doivent d'” examiner la
gtuation linguistique des autres bureaux ayant une obligation de servir le public dans les
deux langues officielles et y mettre en oeuvre les recommandations qui seraient
pertinentes a ces endroits. Par ailleurs, les membres du public peuvent nous sgnaler
toute lacune rencontrée a un bureau désigné pour offrir des services dans les deux
langues officielles. Nous ferions alors enquéte dans le cadre du processus normal du

traitement des plaintes.
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OBSERVATIONS GENERALES

Lorsde ! &udede 1994, nous avions véifié 70 bureaux désignés au Manitoba. Dansle

cadre du suivi, nous en avons vé&ifié 35. L’ exarcice S es déroulé en novembre 1996.

Les pages qui suivent présentent les observations générales touchant les bureaux des
ingtitutions fédérales qui furent I' objet du suivi au Manitoba.  Ces résultats permettent de
brosser un tableau de la situation dans ces bureaux, désignés pour servir le public dans les
deux langues officielles, et d' effectuer une certaine comparaison avec la stuation
rapportée lorsde I &ude qui fut effectuée en 1994. Nous faisons égdement état dans
cette section des vues des représentants de la communauté d” expression francaise du

Manitoba sur la prestation des services en francais.

Au moment de notre &ude en 1994, le Manitoba comptait 879 bureaux fédéraux, dont
220 étaient désignés pour fournir des services dans les deux langues. En 1996, lors de
notre suivi, on dénombrait 820 bureaux, dont 182 éaient désignés hilingues. On congtate
donc une diminution générale du nombre de bureaux fédéraux de I'ordre de 7 p. 100.
Quant aux bureaux désignés pour fournir des services en francais et en angais, cette
diminution est del'ordrede 17 p. 100. C' et une Situation préoccupante. Les
représentants du CT nous ont assurés qu'ils se pencheraient sur cette question au cours
des prochaines semaines. Compte tenu de I'éat général de la qualité des services en
francais dispensés par les bureaux fédéraux désignés au Manitoba, les inquiétudes
manifestées par les représentants de la communauté d’” expression francaise ne sont pas

sans fondements.

Le point de vue des représentants de la communauté d’ expression francaise

Avant de commencer le suivi, le Commissariat aux langues officielles (CoL O) a voulu

rencontrer des représentants de la communauté d' expression francaise du Manitoba. En
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présence de porte-parole d'a peu prés tous les secteurs communautaires, la discussion se
proposait d'abord de recuelllir des associations leurs commentaires sur le service en

frangais fourni par les ingtitutions fédérales qui font I'objet de communications fréquentes.

L es représentants ont pu identifier les @éments particuliers qui pouvaient avoir un impact
sur la prestation des services en frangais au Manitoba.  Selon eux, I'absence d'offre active
se perpétue et semble méme saggraver a mesure que se répand |'usage de boites vocales.
Deplus, ils ont déploré le fait quele CT neles informait pas de I'emplacement des bureauix
désignés hilingues, contrairement, par exemple, au gouvernement provincia qui est alé de
I'avant avec son répertoire des services disponibles en francais. Aing, pluseurs
francophones passent a I'anglais lorsgu'ils transigent avec le gouvernement du Canada,
faute de connditre les obligations des bureaux concernés et d'étre accuelllis dans les deux
langues. D'un commun accord, les représentants ont insisté pour dire qu'a une exception
prés, aucune inditution fédérale ne les consulte régulierement. De plus, lacommunauté
d'expression francaise se fait souvent oublier lorsqu'il sagit de nommer les membres d'un

comité national ou régiondl.

Par alleurs, ils ont gjouté que de plus en plus, les ingtitutions fédérales font appel a des
intermédiaires ou a des tierces personnes pour le service au public. Cette pratique mene
presque inévitablement a une qudité de service en francais inférieure a celle dont peut se
prévaoir la population d’ expresson angaise. En outre, les représentants de la
communauté d’ expression francaise ont exprimé la grande préoccupation qu'ils partagent
face ala dévolution des responsabilités fédéraes et ala transformation du gouvernement.
Vaila, aleurs yeux, autant de risques de désengagements et de pertes des acquis. Aing,

continueront-ils a suivre de trés pres toute cette question.

Comme le lecteur pourrale constater dans les pages qui suivent, les observations
recueillies lors du suivi viennent corroborer dansl” ensemble les affirmations des

représentants de la communauté d' expression frangaise du Manitoba.
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2. L’ affichage et la documentation

En 1996, presque tous les déments matériels reliés ala prestation du service dans les deux
langues officielles ont connu une hausse dans les bureaux désignés du Manitoba. Aing, le
pourcentage des bureaux désignés du Manitoba que nous avons vistés dont la
signalisation extérieure était dans les deux langues est passé de 96 en 1994 a 100 en 1996.
Eléments L afichage alintérieur éait bilingue dans 97 p. 100 des bureauix et la documentation était
matériels  gigponible en francais et en anglais dans 90 p. 100 des cas. Cependant, les bureatix
désignés du Manitoba accusent un recul pour ce qui est de la disponibilité des formulaires
dans les deux langues officielles, la proportion passant de 96 p. 100 en 1994 485 p. 100
en 1996. Un peu plus de vigilance de la part des gestionnaires des bureaux désignés et de

sensibilité du personnel responsable du service de premiére ligne aideraient aredresser la

Stuation.
Tableau 1
Eléments matériels disponibles dans les deux langues officielles
Elément Etude 1994 Suivi 1996
Sgnalisation extérieure 96 % 100 %

Affichage intérieur 81 % 97 %
Documentation 87 % 90 %
Formulaires 96 % 85 %

Nous avons fait des recommandations précises destinées aux bureaux qui ont présenté des

lacunes.

3. L’ offre active

En vertu de l'article 28 de la LL O, les indtitutions fédérales sont tenues d'offrir aleurs

Article2g  clientsle choix de la langue officielle dans laguelle ces derniers désirent communiquer, en
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prenant les « mesures voulues ... pour informer le public, notamment par I'entrée en
communication avec lui ou encore par la signalisation, avis ou documentation sur les
sarvices ». |l ne revient donc pas aux membres du public de revendiquer ou de réclamer
leur service dans leur langue. Au contraire, le légdateur a voulu que les indtitutions

fédéraes invitent le public a communiquer avec dles dans la langue officielle de son choix.

La perception qu'ont les membres du public de la disponibilité du service dans leur langue
repose largement sur ['efficacité de mesures reliées a l'affichage et a l'accuell dans les deux

langues au téléphone et en personne.

En 1994, nous avions évalué la qualité des mesures prises pour encourager les clients a
choigir lalangue dans laguelle ils veulent étre servis. Cette évauation reposait en partie
sur laprésence - ou I absence - del’ affichage pertinent mais plus précisément sur le fait
gue les employés utilisaient ou non une formule d' accueil susceptible d indiquer aux
membres du public qu’ ils pouvaient ére sarvisdans! uneou I’ autre langue. Un troiseme
éément de |’ évauation éait I' attitude manifestée par les préposés devant une demande de
service dans la langue de laminorité linguistique locale. En 1994, les mesures visant a
favoriser I utilisation des services en frangais au Manitoba étaient satisfaisantes ou mieux

dans seulement 54 p. 100 des cas.

Lors du présent exercice, nous hous en sommes tenus a des observations portant sur

I' utilisation ou non d' une formule d” accueil bilingue au téléphone et en personne et sur la
présence - ou I' absence - de panneaux indiquant aux clients qu’ ils pouvaient étre servisen
francais ou en angais.

a) La signalisation

Un panneau d'affichage et souvent la seule indication donnée au public que le bureau est
désigné pour fournir des services en francais et en anglais. Un pictogramme ou une

affiche condtitue donc un éément essentidl.  Les politiques en matiere de langues
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officielles exigent, depuis 1988, que lesingtitutions dont le CT est I'employeur utilisent le
symbole officiel du Secrétariat du CT (vair ci-contre) et que celles dont il n'est pas
I'employeur utilisent ce symbole ou un autre.

En 1994, 74 p. 100 des bureaux désignés du Manitoba annoncgaient au moyen d'un
panneau (un pictogramme) que le service était disponible en francais et en angais. Lors

de notre passage en 1996, 84 p. 100 des bureaux visités affichaient un symbole. C'est une

Amélioration
amédioration qu'il faut souligner.  Cependant, nous comprenons tres difficilement
comment cing bureaux désignés n'affichent toujours pas un symbole, huit ans aprés que le
CT ait mis un pictogramme ala disposition des ingtitutions fédérales.
Tableau 2
Signalisation sur la disponibilité des services dans les deux langues officielles

Panneau ou affiche Etude 1994 Suivi 1996

Présent 74% 84%

Absent 26% 16%

b) L'accueil au téléphone et en personne

Lors de notre éude en 1994, les employés des indtitutions fédérales du Manitoba

n'utilisaient une formule d'accuell bilingue au téléphone que dans 57 p. 100 descas. Lors



-B12-

Progrées
de notre passage en 1996, nous avons noté une certaine inconstance dans la fagon dont le

personnel des bureaux désignés du Manitoba répondait aux appels téléphoniques.
En effet, les préposés

, employaient une formule
Graphique 1

Accueil bilingue au téléphone d'accuell bilingue de fagon
% constante au téléphone dans
100 _ _-._ B Aucun accueil bilingue 50 p 100 deS Cas, ||S a\/amt
80 N — Accueil bilingue occasionnel
. st Accuell biingue constant recours a une formule bilingue
- 9970
601 de fagon occasionnelle
40 _‘57% _'50% B dans 35 p. 100 des cas; ils

207 B B

n' utilisaient pas de formule

d’ accueil bilingue dans

15 p. 100 des cas. Nous avons

fait des recommandations aux

ingtitutions dont les bureaux ont présenté des lacunes a ce chapitre.

Quant al'accueil bilingue en personne, il se faisait

, . dans 43 p. 100 des cas en 1994. Lorsde notre
L’ offre active en
récent passage, seulement 12 bureaux sur 31 (39 p.

personne fait encore
défaut. 100) ont accuellli notre vérificateur au moyen d une

sdutation bilingue. Cette congtatation confirme un
point essentiel soulevé par les associations franco-manitobaines que nous avons
consultées. Les indtitutions fédérales doivent prendre des mesures concrétes pour corriger

cette lacune qui perdure depuis trop longtemps.

L'absence d'offre active de la part des fonctionnaires ne peut que dissuader les clients
Conséquencesde  d'expression francaise du Manitoba d'exercer leurs droits linguistiques. D'aprés notre
I’absence d’ offre
active expérience, lorsgue le public n'est pas encourage clairement a choisir lalangue de service,

le niveau de la demande dans la langue minoritaire diminue de fagon importante.
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Notons également que les citoyens se sentent souvent dans une Situation défavorable
lorsquils sadressent aux fonctionnaires fédéraux, puisgue ces derniers personnifient
I'autorité, connaissent mieux que les citoyens les services dont ceux-ci ont besoin et en
contrOlent I'acces. 1l est encore plus important d'inviter ou d'encourager les clients a
choigr lalangue de service lorsgu'il Sagt d'ingtitutions investiesd’” autorité comme la
GRC, les bureaux des Douanes ou ceux de Revenu nationa ou de pouvoirs d'appui et de
soutien financiers comme les bureaux d'Agriculture et Agro-aimentaire Canada,
d'Industrie Canada, de la Société du Crédit agricole et de la Société canadienne
d'hypothéques et de logement.

L'offre active est, en somme, un éément essentiel d'un bon service. L'emploi de panneauix
et un accueil dans les deux langues pour annoncer que les services sont disponibles dans
I'une et I'autre langues sont indispensables au bon service au méme titre que la courtoise la
plus démentaire.

4. Le service

a) Disponibilité du service en francais au téléphone
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Lors de|'éude de 1994, les préposés au téléphone des bureaux bilingues du Manitoba avaient

Glissement

Causes

fourni le service en francais
dans 76 p. 100 descas. En

ﬁghigue 2

Disponibilité du service en ]
. g 1996, nous déplorons encore
francais au téléphone o
une fois I'inconstance dont font
Loouk Ser‘”;go;"”mi preuve les employés de
certains bureaux désignés pour
Service fourni de Seryice fournir le service en
1996 [ fagon constante occasionnel } L,
e 32% frangais au téléphone.
Les préposés ont fourni
0 20 40 60 80 100
Pourcentage le service en frangais de

fagon constante dans
seulement 56 p. 100 des cas; ils ont fourni le service en frangais de facon occasionnelle
dans 32 p. 100 des cas, et dans 12 p. 100 des cas, le service téléphonique n'était pas

disponible en francais.

Plusieurs facteurs peuvent servir a expliquer cette performance négative, dont voici les
principaux : de nombreux appels sont dirigés vers d'autres bureaux, certains Situés dans
d'autres centres ou méme al'extérieur du Manitoba; en I'absence d'employés bilingues, on
demande aux clients de laisser des messages sur des répondeurs dont les enregistrements
sont en anglais seulement; il y a de nombreuses inexactitudes dans les numéros inscrits
pour le service en francais dans le répertoire téléphonique du Manitoba; dans certains
bureaux, le nombre trop restreint de personnd bilingue fait en sorte que dés qu'un employé
sabsente, le bureau n'a plus la capacité de servir laclientéle en francais; les gestionnaires
ne font pas de suivi pour sassurer que leur personnel emploie les formules d'usage et suit
les procédures établies pour servir les membres du public dans les deux langues officielles.
Nous avons fait des recommandations précises pour redresser la situation dans les bureauix

qui ont présenté des lacunes a ce sujet.
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Nous avons effectué quelques appels a des lignes téléphoniques sans frais. Dans cing cas,
nous avons obtenu le service en francais sans difficulté. Dans trois cas, nous avons obtenu
le service en frangais mais il nous a falu faire preuve de patience, la prestation du service
n'étant pas nécessairement comparable a celle offerte en angais. Enfin, danstrois autres
cas, le service en francais n'éait pas disponible. A notre avis, les services offerts en
francais aux citoyens du Manitoba au moyen des lignes téléphoniques sans frais sont trop
souvent aéatoires. Dans la mgorité des cas, on répond a ces lignes a l'extérieur du
Manitoba. Des mesuresimmeédiates doivent étre prises pour remédier a cette Stuation

déplorable que nous avions dénoncée lors de notre étude de 1994.

Comme nous |'avons déja souligné, les préposés al'accuell jouent un role déterminant dans
la prestation de services au public. C'est apartir de laréception ou de I'accuell que les
clients forment leur perception de la disponibilité ou non du service dans leur langue.

Nous déplorons le fait que certains préposés a l'accuell téléphonigque sexcusent de ne pas
étre en mesure de parler francais ou, en voulant sassurer de bien comprendre la requéte du
client, répétent celle-ci en anglais. Dans de telles circongtances, |'offre de service que
véhiculait leur salutation bilingue n'est plus vraiment significative. Les préposes devraient
plutdt faire appel le plus tét possible & un collégue en mesure de servir les clientsen
francais. En brisant aing la chaine de service dont ils congtituent le premier maillon, ils

obligent les clientsd’ expression francaise atenter de s’ exprimer en angais.

Nous notons également que les clients d’ expression frangaise du Manitoba sont trop
souvent dirigés en angais vers un employé bilingue. Cela les décourage de poursuivre la
conversation en frangais. Lesingtitutions fédérales doivent prendre toutes les mesures
nécessaires afin de s assurer que les clientsd’ expression frangaise du Manitoba se sentent

al aise de communiquer en francais a toutes les étapes de la chaine de service.

Les employés ne sont cependant pas toujours responsables de la mauvaise prestation du

service en francais. |ls n‘ont souvent pas été informés correctement de la facon adéquate
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de transiger avec le public d'expression frangaise, ou ils ressentent que celan'est pas une
priorité pour leur surveillant. Ladirection a un réle important ajouer a cet égard. Elle et
responsable d'informer le personne régulierement des procédures a suivre pour bien
accuelllir, bien diriger et bien servir le public dans la langue officielle de son choix a
chague éape de la chaine de service. Elle a également un role de leadership & jouer pour

Sassurer que les politiques en matiere de langues officielles sont respectées.
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b) Disponibilité du service en frangais en personne

ﬁ@ghigue 3

Disponibilité du service en francais
en personne

En 1996, au moment de notre

suivi, la prestation du service en

personne N'a pas suffisamment
progressé. En effd, le service

en francais fut obtenu dans

76% 78% 78 p. 100 des bureaux visités,
Amélioration comparativement a 76 p. 100 en
insuffisant .
medsane 1994. Ces progres sont
24% 22% . .
nettement insuffisants.  Les
associations représentant la
1994 | 1996

communauté d’ expression

frangaise du Manitoba ont
raison de revendiquer de

mellleurs services en francais de la part de bureaux spécifiquement désignés pour fournir

des services dans les deux langues. Ces services devraient étre disponibles en tout temps

dans tous les bureaux désignés.

) Qualité du service en francais et courtoisie

Lorsque le service a é&é fourni en francais, les vérificateurs ont classe la qudité du service
recu selon trois catégories (« trés bon », « satifasant » ou « pauvre ») en évduant la
capacité des employés a communiquer de fagcon compréhensible en frangais. En 1994,
I'évauation gobale du service (comprenant le service au téléphone et en personne) fut

Amélioration de
laqualitédu éablie a« satisfaisant » ou mieux dans 92 p. 100 des points de service désignés au

serviceen
francais ~ Manitoba. En 1996, tous les bureauix (100 p. 100) en mesure d'assurer le service en
frangais se sont mérités une cote au moins satisfaisante. Quant a la qudité linguistique du
service en personne, ele fut jugée au moins satisfaisante dans tous les points de service qui

étaient en mesure d'assurer la prestation en personne du service en francais.
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Le sarvice offert au téléphone et en personne fut jugé au moins « satisfaisant » au critere
de la courtoisie dans tous les bureaux qui éaient en mesure de servir les membres du
public en francais. Notons que, dans tous les burealix ol nous N’ avons pas obtenu de

service en francais, les employés ont également fait preuve de courtoisie.

d) Comparabilité

Le niveau de comparabilité entre le service fourni en francais et celui offert en angais a été
jugé « tres bon » lorsque le préposé a fourni immédiatement a notre vérificateur le service
demandé en francais. A titre d'auitre exemple, un autre bureau arecu la cote

« satisfaisant » lorsgue la préposée, apres peut-étre avoir demandé a notre vérificateur de

parler plus lentement, a é&é en mesure de lui offrir un service passable en francais.

Le service téléphonique fut qudifié de « pauvre » dans le cas qui suit, qui sert d' exemple.
Le service aégé livré par l'intermédiaire d'un interpréte. Le vérificateur devait poser ses
questions en francais pour que la personne interposée les traduise en anglais. L'employéy
répondait en angais et la personne interposee traduisait les réponses en francais. Bien que
laqualité du francaisde I interpréte ait &é tres bonne, nous considérons que cette fagon de

livrer le service en francais est inadéquate.
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éghigue 4

Comparabilité du service
en francais et en anglais

Comparabilité
au téléphone

73%

96%

D N

27%

1996 Au téléphone 1996 En personne

d Comparable O peu comparable

En 1996, nos vérificateurs ont
obtenu le service en francais en
personne dans 78 p. 100 des
bureaux désignés qu'’ ils ont
visités au Manitoba. |ls ont
obtenu le service en francais au
téléphone de fagon congtante
dans 56 p. 100 des cas et de
fagcon occasonnelle dans

32 p. 100 descas. Lorsgu'ils
ont obtenu le service en

francais, nos vérificateurs ont

estimé que ce service éait comparable a celui offert en anglais dans des proportions respectives

de 73 p. 100 au téléphone et de 96 p. 100 en personne. Les bureaux des ingtitutions fédérales

doivent rapidement améliorer la qualité des services téléphoniques qu'ils offrent en francais. Les

profils de chague bureau qui paraissent ala partie C du rapport illustrent en détail les différents

motifs pour lesquels les enquéteurs ont estimeé que les services éaient, ou non, comparables. Les

sarvices seraient moins favorablement comparables au téléphone en raison, notamment, des

transferts d'appels en angais seulement, des services fournis par un autre bureau que celui que

I'on avait tout d'abord rejoint et des bris dans la chaine de service. Les ingtitutions visées dans la

partie C du rapport devront prendre les mesures nécessaires pour corriger leurs lacunes.

5. La capacité linguistique

Les vérificateurs ont évaué la capacité linguistique d’ un point de service en tenant compte

Facteurs

considérés  des deux facteurs suivants : le fait qu'un bureau possede assez de personnel bilingue pour
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fournir en permanence un service de bonne qudlité dans les deux langues et le fait que ces

ressources sont affectées aux postes et aux quarts de travail de fagon efficace.

En 1994, la capacité de fournir des services en francais et en anglais a été jugée au moins
satisfaisante dans 71 p. 100 des bureaux du Manitoba. Le suivi de 1996 fait éat d'un

%

100 -

recul Sgnificetif a ce sujet.

En effet, la capacité

Graphique 5

Capacite bilingue linguistique a &6 évaluée

satisfaisante ou mieux dans

Pauwre
O Au moins satisfaisante

20 des 32 bureaux vérifiés

80

(63 p. 100) pour lesquels

60 [
nous avons obtenu des

40 0, ~
I 1% données. Dans 12 bureaux

63%

20

(37 p. 100), la capacité de

fournir des servicesen
francais a été jugée pauvre.
Cerecul, combinéala
diminution significative (17 p. 100) du nombre de bureaux désignés pour I'ensemble de la
province, est tresinquiétant. Nous nous demandons ou sont passees les ressources
humaines bilingues des bureaux désignés qui ont fermé.  Etait-il illusoire de sattendre & ce
que cdlles-ci viennent améliorer la capacité bilingue insuffisante de plusieurs bureaix

désignés hilingues qui sont toujours ouverts?

Quatre des bureaux désignés bilingues n'avaient aucune capacité de servir le public en
francais, soit deux bureaux de la Société canadienne des postes, un bureau de la Société
du Crédit agricole et un bureau d'Environnement Canada. Dans quatre autres bureaux, la
capacité bilingue était réduite a un seul employé bilingue. Lorsque I'employé bilingue
sabsente, ces bureaux ne sont plus en mesure de servir leurs clients de langue francaise; |l

sagit de deux bureaux de la GRC, d'un Centre de ressources humaines et d'un bureau de la
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Sécurité du revenu. Trois autres burealix désignés possédaient une capacité bilingue

réduite, le déploiement des ressources laissant a désirer.

Dans les bureaux ou la capacité linguistique du personnel présente des lacunes, le service
en francais peut étre disponible au moyen de mesures administratives qui sont, la plupart
du temps, boiteuses et inadéquates. Nous admettons que certains bureaux peuvent avoir
besoin de prendre des dispositions administratives temporaires pour fournir des services
en francais. Ces mesures ne doivent cependant pas se perpétuer, car laclientde
d'expression francaise ne jouit pas de services de qudité égale, malgré ce que stipule la
Loi. Des 35 bureaux que nous avons vérifiés en 1996, neuf ont fait appd a des mesures
administratives pour assurer, avec ou Sans SUCCES, la prestation du service en francais.
Quelles que soient les mesures prises pour fournir le service en francais, I'absence d'une
capacité bilingue adéquate fait en sorte que ces bureaux ne sacquittent pas de leurs
obligations linguigtiques. Le service fourni par des intermédiaires ou par des tierces
personnes qui n‘ont pas I'expertise nécessaire est une préoccupation majeure des
associations minoritaires d'expression frangaise du Manitoba. Nous partageons d'ailleurs

leurs inquiétudes a ce sUjet.

Le Regement, qui se fonde notamment sur des criteres démographiques, a eu pour effet

de diminuer le nombre de bureaux fournissant des services dans les deux langues officielles
dans certaines régons du pays. De plus, comme nous |’ avons souligné, les contraintes
budgétaires sont venues le réduire encore davantage. En conséquence, il n' est que
raisonnable de sattendre a ce que chacun des 182 bureaux désignés du Manitoba soit doté

des ressources humaines et matéridles nécessaires.

Les ingtitutions fédérales dont la capacité linguistique laisse a désirer sont présentement
incapables de servir adéquatement les citoyens d'expression frangaise du Manitoba en

francais. Elles doivent immeédiatement prendre les mesures nécessaires afin de se donner
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les ressources requises pour la prestation efficace du service dans les deux langues

officielles.

I nformation des gestionnaires et des employés au sujet de leurs obligations en

matiére de langues officielles

Nous avions déterminé, lors de notre éude en 1994, que les gestionnaires et les employés
des bureaux désignés au Manitoba étaient bien renseignés quant a leurs obligations
linguistiques dans des proportions respectives de 80 et 67 p. 100. Nous avions aors
rencontré en entrevue bon nombre de gestionnaires et d'employés. Lors de notre récent
passage, hous avons surtout rencontré des gestionnaires. En 1996, nous avons déterminé
gue le personnd des bureaux désignés était bien renseigné quant a ses obligations
linguistiques dans des proportions respectives de 97 p. 100 pour les gestionnaires et de
94 p. 100 pour les employés. Nous notons toutefois, comme le démontrent les résultats
de nos vérifications, que les employés ne mettent pas toujours en pratique les directives
recues. De plus, les directives ne sont pas toujours explicites, notamment en ce qui
concerne la langue a utiliser pour diriger les clientsd’ expression francaise a un employé
bilingue. Nous avons fait des recommandations al’ égard des bureaux pour lesguels un

rappel aupres du personnel serait profitable.

En examinant attentivement le rendement de chague bureau et les données touchant les
obligations linguistiques, nous avons congtaté que les gestionnaires des burealix ayant un
bon rendement avaient intégré la prestation de services bilingues de qudité ala gestion
courante de leur bureau. En plus de diffuser les directives en provenance de leur
adminigtration centrale ou régonale, ils avaient organisé des sessions d'orientation et de
formation du personne; ils discutaient également de facon réguliére avec le personnd des
problemes reliés a la prestation du service dans les deux langues et ils en surveillaient
I'application. De plus, dans la plupart des cas, ils avaient des contacts réguliers avec la

communauté d'expression frangaise du Manitoba.
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Diffusion des renseignements aux membres du public au sujet des bureaux désignés

bilingues

L'étude de 1994 indiquait que les ingtitutions fédérales n'avaient pas bien renseigné la
communauté d’ expression francaise du Manitoba sur les services disponibles. Les mesures
prisesen ce sensn’ éaient tres bonnes ou satisfaisantes que dans 54 p. 100 descas. Le
suivi démontre que la Stuation S est nettement améliorée a ce chapitre depuis que nous

avons entrepris cet exercice.

Nous avons congtaté que 80 p. 100 des bureaux vérifiés en 1996 annoncaient leurs
services dans les pages destinées au gouvernement fédéra dans les annuaires
téléphoniques locaux. Toutefois, cette donnée peut étre trompeuse. En effet, notre
examen des annuaires téléphoniques révéle que la situation actuelle ne permet pas a un
citoyen d' expression francaise de connditre auss facilement qu'a un citoyen d” expression
anglaise les endroits ou il peut obtenir son service dans salangue. Au Manitoba, le public
d'expression angaise n'a qu'a consulter les pages bleues de I'annuaire téléphonique pour
connaitre les endroits ou le service est disponible. Celan'est pas le cas pour le public
d'expression frangaise puisgque la parution de renseignements dans les pages bleues
francaises ne signifie pas nécessairement que le bureau et en mesure de fournir le service

en francais ou qu'il est désigné hilingue.

La Société franco-manitobaine publie chague année I' Annuaire des services en francais au
Manitoba. Cet annuaire est compilé par la Société, qui obtient les renseignements
concernant les services fédérauix des ingtitutions fédérales ellessmémes. Notre suivi
démontre que le service en francais n'est pas toujours disponible aux numéros de téléphone
qui sont publiés dans cet annuaire. |l faut que les indtitutions fédérales fournissent des
renseignements fiables a la Société au sujet des numéros auxquels le service est vraiment

disponible en francais.
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Le CT compile un répertoire des bureauix fédéraux ayant I'obligation de servir le public
dans les deux langues officielles. En menant notre suivi, nous avons noté que plusieurs

des données du répertoire du CT au sujet des bureaux du Manitoba étaient erronées.
Certains numéros de téléphone inscrits dans ce répertoire ne concordaient pas avec ceux
se trouvant dans les pages bleues des bottins téléphoniques et dans I'Annuaire des services
en francaisau Manitoba. D’ autres étaient désuets. Les représentants de la communauté
franco-manitobaine nous avaient fait laméme remarque a ce sujet au moment ou nous les
avons conaultés. 1l faudra que les organismes fédéraux et le CT assurent la figbilité de ces

rensaignements.

Enjuin 1994, le CT avait diffusé dans les médias de langue francaise al'extérieur du
Québec et dans ceux de langue anglaise au Québec la liste des bureaux fédéraux désignés
pour servir le public dans les deux langues officielles. Aucune mise ajour n' a é&é faite en
1995 et en 1996. L es associations porte-parole de la communauté avaient raison
lorsgu'élles nous ont dit que le public &ait mal informé au sujet des bureaux bilingues. Le
CT publie maintenant sur Internet” la liste des bureaux offrant des services dans les deux
langues officidles. Les Canadiens, toutefois, n' ont pastous accés al Internet, loin de la.
Le CoL O apar conséquent décidé de participer a une entreprise conjointe avec le CT dfin
de diffuser cette liste au grand public sous laforme d'un encart qui est paru dans des

journaux de langue officielle minoritaire au printemps 1997.

L es représentants de la communauté d” expression frangaise du Manitoba ont déploré le
manque de communication de la part des bureaux désignés, pour faire connaitre leurs
services et mieux comprendre les besoins de la population d'” expression francaise de la
province. Les entrevues avec les gestionnaires confirment qu'a peine 47 p. 100 des
bureaux désignés que nous avons visités avaient communiqué avec des représentants de la

communauté francophone pour les renseigner au sujet de leurs services. Les indtitutions

" Le lecteur pourratrouver cesrenseignements al’ adresse suivante :
http:/AMwww.tbs-sct.gc.ca/tb/ollo/burolis/indexe.htm.
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fédéraes se doivent d'éablir des communications régulieres avec la communauté
d'expression francaise du Manitoba afin de connaitre ses besoins et pour l'informer des

services qu'offrent les bureaux désignés hilingues.

Les transformations du gouvernement

Les représentants de la communauté d” expression francaise du Manitoba nous avaient fait
part de leur trés grande préoccupation au sujet de la dévolution : on craint que des
ingtitutions fédérales ne se départissent de certains de leurs services en faveur

d' organismes non fédéraux sans inclure dans les ententes une clause explicite et efficace
reliée au service dans les deux langues officidlles. Le CLO ad' allleurs mené une &ude a
ce 9jet; elle se rapporte en particulier a des ententes signées sur le développement du

marché du travail. Un rapport distinct” a éé produiit.

Lors du suivi au Manitoba, plusieurs ingtitutions fédérales planifiaient ou avaient dga
entrepris une dévolution de leurs responsabilités a des autorités locales, notamment
DRHC. Lesbureaux éaient d§aau fait de leurs obligations linguistiques, le Ministere
ayant négocié de telles ententes dans le passé. Plusieurs clauses linguistiques dans

I'entente visent la prestation active des services et des programmes en francais.

Les recommandations du CLO

Lorsgu’ un point de service désigné présente des lacunes en matiere de service au public
dans les deux langues officidlles, le CLO fait des recommandationsal’ organisme fédéra
concerné afin que des mesures correctives soient prises pour améliorer la prestation du

service. Cesrecommandations se retrouvent & la partie C du rapport.

"Rapport d'enquéte sur des plaintes concernant les ententes sur le développement du marché du
travail et la Loi sur I'assurance-emploi (juillet 1997)
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LaLoi et le Regement exigent que les services en francais jouissent du méme statut que
ceux en angais dans les bureaux désignés. A titre d’ exemple, précisons que S les services
sont disponibles en angais 24 heures sur 24 dans un bureau désigné, ils doivent aussi étre

disponibles en francais 24 heures sur 24.

I faut égdement noter que la prestation du service en francais inclut toute communication
visant atrangférer le client a un préposé qui parle frangais. Aind, un préposé qui n' es pas
en mesure de servir un client en francais devrait utiliser une formule telle que « Un

moment, s’ il vous plait » & demander a un collégue qui parle francais de s occuper de la

reguéte du client.

Les recommandations du CLO visent a atteindre un niveau d'efficacité de 100 p. 100 de
service au public dans les deux langues officielles, la ou le besoin existe au Manitoba.
Rien de moins n'est acceptable dans les bureaux fédéraux expressément désignés pour

fournir des services en francais et en angais.

Conclusion

Nous sommes décus des résultats obtenus pour I' ensemble du Manitoba. Nous nous
attendions & une amédlioration plus marquée de la situation depuis notre rapport de 1994.
Nos congtatations démontrent que, dans|’” ensemble, les problemes soulevéslorsde I’ éude
perdurent. Pour un certain nombre de bureaux, la Situation S est méme détériorée,
notamment en ce qui concerne la capacité des bureaux désignés de fournir des services de
qualité en francais au téléphone. Nous exhortons le CT et les ingtitutions fédérdes a
prendre des mesures plus énergiques pour que tous les bureaux désignés bilingues au

Manitoba offrent des services de qudlité dans les deux langues officielles.
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Le nombre de bureaux affichant un panneau pour indiquer la disponibilité des services
dans les deux langues a augmenté de fagon significative. Cependant, malgré les
recommandations que le CLO afaites en 1994, le service en frangais au téléphone n’ est
fourni de facon constante que dans 56 p. 100 des cas. Méme quand il est fourni, soit de
facon congtante ou occasionnelle, il n'est comparable & celui fourni en anglais que dans 73
p. 100 des cas. Cette Stuation est inacceptable. Quant au service en personne, il N’ est

toujours pas disponible dans 22 p. 100 des bureaux désignés que nous avons vérifies.

L"accuell bilingue au téléphone et I' offre active en personne sont a l'image du service,
c'est-a-dire imprévisbles. Etant donné I impact de!’ offre active sur la demande de
service, les moyens utilisés par les indtitutions fédérales du Manitoba pour inviter le public
achoisgr lalangue officielle dans laquelle il préfere obtenir le service sont loin d' étre

satisfaisants.

Comme nous |’ avons congtaté précédemment, les annuaires téléphoniques du Manitoba ne
sont pas utilisés efficacement pour informer le public de la langue dans laguelle les services
sont offerts. Les rubriques inscrites dans ces annuaires sont genéralement identiques en
francais et en anglais. Le public ne peut donc pas savoir aquel numéro il peut obtenir le
sarvice en francais. Les annuaires téléphoniques devraient indiquer clairement a quels
numéros le public -- plus spécifiquement les membres de la communauté de langue
officielle minoritaire, car ceux de la mgjorité doivent pouvoir obtenir le service dans leur
langue a tous les bureaux fédéraux de leur province -- peut recevoir le service dansla
langue officielle de son choix. De plus, les ingtitutions fédéraes doivent sassurer de la
fiabilité des numéros de tdéphone qu'dlles fournissent a la Société franco-manitobaine

dans le cadre de la publication de I'Annuaire des services en francais au Manitoba.
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En 1994, nous avions noté qu’ environ 10 p. 100 de!’” ensemble des points de service
désignés au pays ayant fait I' objet d' une évauation éaient mal consgnés sur laliste des
bureaux désignés dressée par le CT; de plus, 6 p. 100 des numéros de téléphone étaient
erronés. Cette Stuation perdure en 1996. Lesingtitutions visées doivent informer le CT
plus régulierement des mises ajour afaire afin que le répertoire soit fiable. Nous avions
égadlement indiqué qu’ un nombre significatif de gestionnaires ignoraient que leur bureau
était un point de service désigné pour fournir des services dans les deux langues. La

Situation a ce dernier égard sest améliorée depuis 1994 au Manitoba.

L a capacité bilingue dobale des bureaux désignés du Manitoba fait I' objet d'un recul
inquiétant. Plusieurs bureaux visités navaient aucune capacité bilingue sur place alors
gue plusieurs autres ne pouvaient toujours compter que sur les servicesd' un seul employé
bilingue. Cette situation est inadmissible. Les bureaux désignés pour offrir des services
dans les deux langues doivent avoir une capacité bilingue suffisante pour servir la clientdle

d’ expression frangaise en toutes circonstances.

Lors du suivi, nous avons interviewe les gestionnaires des bureaux visités. Ces personnes
nous ont affirmé que leur personnel était bien renseigné au sujet des responsabilités
linguistiques du bureau. Cependant, comme nous|” avons dga mentionné, les résultats de
nos Vvérifications démontrent que les employés ne respectent pas toujours les directives de
nature linguistique et que la plupart des gestionnairesn’ ont pas de mécanismes de contrdle
en place pour s assurer que le public est accueilli dans les deux langues et qu' il est servi
dans la langue officielle de son choix. Des mesures doivent étre prises pour intégrer la

prestation de services bilingues a la gestion courante des bureaux désignés.

Le CT est chargé de I’ @aboration et de la coordination générale des principes et
programmes fédéraux d' application de la Partie IV de la LLO dans les indtitutions
fédérales; il adonc un réle important ajouer dans le respect des politiques fédérales en
matiere de service hilingue. Nous nous attendons ace qu'’ il prenne des mesures plus
énergiques pour exercer ce réle de fagon efficace al’ égard des ingtitutions fédérales du

M anitoba.
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Réactions des institutions fédérales

LaLLO prévoit que le CLO doit faire preuve d'équité administrative pour donner aux ingitutions
fédérales une possibilité de répondre aux critiques dont elles font I'objet. Le CLO adonc
transmis I'ébauiche du présent rapport au sous-chef de chague ingtitution fédérale dont un bureau a

fait I'objet d'une véification au Manitoba pour obtenir ses commentaires.

Les commentaires regus démontrent que nos observations sont le reflet fidele de la Situation dans
les bureaux que nous avons Vérifiés, aucune ingtitution n'ayant remis en question les congtatations
gue nousy avonsfaites. Par allleurs, nos visites et nos rencontres avec les gestionnaires ont déja
permis a certains bureaux de prendre des mesures concretes pour corriger certaines lacunes. De
plus, certaines ingtitutions ont également pris des engagements fermes visant a corriger les
problemes que nous avons portés a leur attention. Par exemple, la Société du crédit agricole Sest
fixée comme objectif de mettre sur pied une équipe nationale des langues officielles, comprenant
des membresissus de la haute direction et du personnel de partout au pays, dont la responsabilité
consistera notamment a se mettre en rgpport avec les groupes minoritaires, a cerner les nouvelles
guestions relatives aux langues officielles et a faire mieux connaitre le programme des langues

officielles.

L'expérience démontre que les engagements et les plans d'action des ingtitutions fédérales doivent
se traduire en résultats concrets pour que la communauté d'expression frangaise du Manitoba
puisse obtenir en francais les services auxquels dlle adroit. Nous ferons conségquemment un autre

suivi au plus tard d'ici un an pour vérifier I'état de mise en oeuvre de nos recommandations.

Nous continuerons nos vérifications dans les bureaux fédéraux désignés bilingues tant et auss

longtemps que toutes les lacunes n'auront pas été corrigees.

Commentaires du Secrétariat du Conseil du Trésor
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Le Secrétariat du Consell du Trésor (SCT) note qui il y aeu, depuisI' &ude de 1994, de

I amélioration dans certains aspects de la prestation des services bilingues, notamment en ce quii
concerne les panneaux et la compréhension des gestionnaires al’ égard de leurs obligations en
vertudelaLLO. Il est cependant clair qu il y a auss des bureauix ou les services bilingues i ont

pas connu d’ amélioration ou semblent avoir diminué, particulierement les services téléphoniques.

Le SCT envisagera en temps opportun les mesures a prendre pour rappeler aux ingitutions
fédérales visées leurs obligations en matiére de langues officidles. A ce sujet, le rapport propose
des recommandations qui S adressent précisément aux ingtitutions dont les bureaux fournissent un

service insatisfaisant et qui doivent veiller a ce que leurs bureaux respectent laLLO.

Le SCT convient que la performance des bureaux al' égard de certains aspects de la prestation des
services au public dans les deux langues officielles est nettement insuffisante et qu' il ne faut pas
perdre de vuel' objectif, qui est le respect complet des exigencesdelaLLO. Cependant, le SCT
suggere auss que les différentes méthodes utilisées lors des deux vérifications de 1994 et de 1996

rendent difficile la comparaison des résultats.

Le SCT prend note des pourcentages cités au sujet de la réduction du nombre de bureaux
bilingues. Toutefais, il N ex pasd avisque le fait d avoir moins de bureaux bilingues entraine

nécessairement une diminution des services dans les deux langues officielles.

Le SCT ne partage pas le point de vue que nous exprimons au paragraphe Attentes a la page B14
au jet du Regement. Ce dernier éablit une approche uniforme, et la désignation de bureaux qui
existait avant I' adoption du Regement n' e pas comparable a la désignation découlant du
Régement, dont les dispostions font partie de laLLO.

Réaction du Commissaire I

Le CLO egime que les plans d' action demandés aux indtitutions par le SCT ala suite de notre

étude de 1994 n' ont pas produit les résultats auxquels la communauté d'expression francaise du
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Manitoba est en droit de s atendre. Cet exercice i apas permis de régler les problemes que nous

avons soulevés et que nous avons congtatés a nouveau lors de la présente éude.

Le présent rapport de suivi et le quatriéme que le SCT commente. Dans les trois précédents, sa
réponse était essentiellement la méme que dans celui-ci. Nous avons sonné |’ darme dans chague
rapport et nous nous serions attendus a ce que le SCT réagisse en prenant des mesures plus

précises pour remédier ala situation.

Le CLO etime que le SCT devrait faire davantage que noter qu ily atrop de bureaux ou les
services hilingues ne se sont pas améliorés ou semblent avoir diminué. 11 ne devrait pas noter et
se contenter des recommandations formulées par le CLO.  Afin de remplir de fagon satisfaisante
son mandat de surveillance, de vérification et d évduation, le SCT doit immédiatement prendre
des mesures concreétes et efficaces pour que tous les bureaux fédéraux désignés au Manitoba pour
fournir des services en francais et en anglais respectent entierement leurs obligations

régdementaires, et ce, dans les plus brefs délais. Rien de moinsn’ est acceptable.

En ce qui concerne les méthodes utilistes dans | éude de 1994 et le suivi de 1996, le CLO tient a
rassurer le lecteur que les variations sont mineures et qu' dlesn’ empéchent pas de procéder a une
comparaison juste entre les résultats de 1994 et ceux de 1996. Par conséguent, nous pouvons en
tirer des conclusions équitables. Si nousgardonsal’ esprit que tous les bureaux désignés doivent
atteindre un degré d' efficacité de 100 p. 100 en ce qui touche la prestation de services de qualité
égale dans les deux langues officidlles, tout résultat qui s doigne de cet objectif est significatif.

Quant ala réduction du nombre de bureaux bilingues, le rapport fait Smplement état d unfait : |l
existe un écart entre la réduction du nombre de bureaux bilingues et celui des bureaux fédéraux en
généra. Le CLO et préoccupé par la baisse de la capacité des bureaux désignés au Manitoba
pour offrir des services bilingues et en ainformé le SCT &fin qu il puisse en trouver la cause et
fournir les explications nécessaires. Bien que le lien entre la réduction du nombre de bureaux
bilingues et la diminution des services en frangais N at pas été clairement éabli, nous ' avons pas

encore recu de réponses satisfaisantes.
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Cen' éait pas notre intention de comparer la désignation des bureaux offrant des services dans les
deux langues officidlles et leur nombre avant I' adoption du Régement avec la désignation de tels
bureaux et leur nombre ala suite de I adoption du Régement. Nous indiquons smplement que le
nombre de bureaux désignés hilingues a diminué apres I' application du Régement et a nouveau en
raison des compressions budgétaires. Nous estimons raisonnable de nous attendre a ce que ces
bureaux (maintenant moins nombreux) comptent au moins le personnel nécessaire &fin de remplir

leurs obligations linguistiques.

Commentaires des représentants de la communauté d'expression francaise du

M anitoba

L es représentants sont satisfaits que nous ayons tenu compte de leurs commentaires et
observations préalables dans le présent rapport. Dans I'ensemble, le choix des ingtitutions pour les
fins du suivi a semblé bien leur convenir. 1ls ont noté que le rapport démontre que leurs
préoccupations sont généralement légitimes en donnant comme exemple le peu de communication
gu'ont avec eux les responsables des bureaux désignés bilingues pour connaitre et comprendre les
besoins de la population franco-manitobaine. Le fait que seulement 47 p. 100 des bureaux
Sentretiennent avec eux régulierement n'est pas passé ingpercu.  Ce résultat, bien que prévisible,
lesadégus. Cependant, cette lacune ouvre la porte a des actions positives de la part des
ingtitutions soucieuses d'améiorer leur rendement. |ls ont aing reconnu ['utilité du caractéere ciblé
du suivi qui fournit des indications pratiques aux ingtitutions quant a l'améioration de leurs
Services.

Lefait que certains points de service sont disparus ou ont éé remplacés par un service
téléphonique depuis nos vérifications ne leur a pas échappé.  Cette congtatation les aincités a
réitérer leurs craintes face aux transformations du gouvernement fédéra et ala dévolution de ses

responsabilités, synonymes pour eux de désengagement et de perte d'acquis.

Certains représentants auraient souhaité nous voir pousser plus loin nos vérifications pour obtenir
plus de précisons. Par exemple, question de rentabiliser I'affectation des ressources humaines

bilingues, ils auraient été intéressés a mieux connaitre la répartition des postes bilingues, ce que le
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suivi n'a pas tenté d'exposer en détail. De méme, d'autres auraient voulu voir des données sur le
niveau de bilinguisme comme facteur important a la prestation d'un service de qudlité égdle dans

les deux langues.

lIs ont également recommandé d'assurer la promotion de ce rapport qui, selon eux, pourra étre un
outil de sengihilisation tant pour les fonctionnaires concernés que pour les membres de la
communauté franco-manitobaine. En effet, les uns pourront constater I'ampleur des mesures
correctives qui simposent pour en arriver au plein respect de laLL O, tandis que les autres

pourront mieux connaitre comment la Lo peut se traduire en services concrets et tangbles.

Réaction du Commissaire

Le présent suivi avait comme but premier de déterminer dans quelle mesure les recommandations
gue le CLO avait faites dans le cadre de son étude de 1994 avaient €té mises en oeuvre par les
ingtitutions fédérales au Manitoba. L'objectif du CLO éait également d'identifier les lacunes
persistantes et de faire des recommandations spécifiques a chague bureau pour les régler
rapidement en évitant pour autant de simmiscer dans I'administration interne des ingtitutions

concernées.

Le CLO afait une étude sur les transformations du gouvernement et leur impact sur le

programme des langues officielles du Canada qui a éé publiée en mars 1998.
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EXAMEN DES BUREAUX

Cette partie renferme les observations que nous avons faitesal’ égard de chacun des 35
bureaux que nous avons verifiés au Manitoba en novembre et en décembre 1996. Laou
cela était pertinent, nous avons comparé la situation présente a celle qui prévdait lors de

I é&ude de 1994. Comme le lecteur pourrale congtater, certains bureaux continuent

d offrir des services de qudlité en francais tandis que d autres ont permis a leur rendement

de fléchir par rapport a la Stuation notée en 1994.

Cette partie du rapport contient également des recommandations pertinentes visant a
corriger les lacunes que nous avons notées. Les commentaires des ingtitutions fédérales

figurent immédiatement aprés les recommandations.
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Agriculture et Agro-alimentaire Canada

Administration du rétablissement agricole des Prairies
(10023)

Bureau de larégion du Manitoba
240, avenue Graham, bureau 238
Winnipeg (Manitoba)

R3C 0J7

(204) 983-2243

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en francais. Le suivi mené
en 1996 indique que les services en francais fournis par ce bureau ne sont plus auss disponibles
qu'auparavant.

A I'occasion de notre passage, la signaisation extérieure et |'affichage a l'intérieur &aient
bilingues. Ladocumentation mise a la disposition du public éait disponible dans les deux langues
officidles. Le bureau n'affichait cependant pas le pictogramme du CT indiquant qu'il offrait des
services en frangais et en angais.

Lors des appels tééphoniques d'usage, I'accuell sest fait en angais seulement et la réceptionniste
a demandé a notre enquéteur de lui parler angais, les employés hilingues étant absents du bureau.
Lors de lavigite du bureau, I'accuel sest fait en angais seulement mais le service fourni en
francais par la suite fut satisfaisant.

Le bureau compte 22 employés, mais seul le poste de la réceptionniste est désigné bilingue. On
dénombre cependant cing employés hilingues parmi le personnel, dont trois ont le niveau
supérieur de compétence linguistique. La direction a encouragg le personnel a servir la clientéle
dans lalangue de son choix pour des raisons d'affaires. Le gestionnaire reconnait toutefois qu'il
ignorait que son bureau éait désigné en vertu de laLoi et du Régement sur les langues officielles
pour fournir des services en francais et en anglais. 11 devra aussi revoir la capacité bilingue du
bureau dans son ensemble et désigner bilingues certains postes.

Par allleurs, le bureau entretient des communications réguliéres avec la Société
franco-manitobaine aing qu’ avec des associations locales de langue francaise. Ces contacts
réguliers lui permettent de mieux répondre aux besoins des membres de la communauté

d' expresson francaise du Manitoba

Depuis notre vigite, le gestionnaire a fait ingtaler le pictogramme du CT bien en évidence ala
réception. |l aégaement pris des mesures pour que I’ on accuellle les clients dans les deux
langues officielles au téléphone et a la réception.
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RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministere de |’ Agriculture et de I’ Agro-dimentaire Canada

1 de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres
ladiffusion de ce rapport, afin d' assurer la prestation du service au téléphone en frangais;

2. de sassurer, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, quil y a un nombre
suffisant de postes et de préposés bilingues pour servir en tout temps le public dans les
deux langues officidlles.

Réponse du M inistere I

Au moment de finaliser ce rapport et magré quelques rappels, nous n'avons pas regu la réponse
du Ministére.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO sattend tout de méme a ce que le Ministere mette en oeuvre ses recommandations dans
les délais fixés.
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Agriculture et Agro-alimentaire Canada

Administration du compte de stabilisation du revenu net/
Direction de la politique
(92373)

200, avenue Graham
C.P. 6100

Winnipeg (Manitoba)
R3C 3A4

(204) 984-2032
(204) 983-0761
(204) 983-8359

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais de bonne qudité. Lors
du suivi mené en 1996, il a maintenu un tres bon rendement, en dépit de certaines lacunes a

corriger.

A I'ocasion de notre passage, la signdlisation extérieure et I'affichage al'intérieur éaient bilingues.
Lesformulaires et la documentation sur les présentoirs éaient disponibles dans les deux langues
officidles. Le bureau arborait le pictogramme du CT indiquant qu'il fournit des services en
francais et en angais. Notre vérificateur a éé accueilli en angais seulement maisil a é&é dirigé en
francais a un employé bilingue qui lui afourni un trés bon service en francgais.

Au cours de nos vérifications téléphoniques, nous avons composeé trois numéros différents. Au
(204) 983-0761, le numéro inscrit sur laliste des points de service du CT, I'accueil &ait bilingue
et le service en francais était de trés bonne qualité. Au (204) 983-8359, un autre numeéro sur la
liste du CT, l'accueil &ait en anglais seulement et notre enquéteur n'a pu recevoir de service en
francais. Nous avonsauss rgoint le (204) 984-2032, le numéro paraissant dans le bottin
tééphonique local de Winnipeg. A ce numéro, I'accueil était en anglais seulement mais le service
fourni en francais était de qudité satisfaisante, gpres un transfert d'appel.

Le Centre de stabilisation du revenu net (CSRN) fournit un service al'échdlle nationale. On'y
dénombre 128 employés, dont 18 occupent des postes bilingues. Le personnel est affecté de
maniere a ce que chaque direction puisse fournir des services hilingues : le Service ala clientéle
compte neuf employés bilingues sur 90, les Affaires publiques en comptent cing sur 11, alors que
les Services de gestion en ont quatre sur 27. Presgue tous les titulaires de postes bilingues
satisfont aux exigences linguistiques attribuées a leur poste d'attache ou les dépassent. La
direction et les employés sont au courant de leurs obligations linguistiques. On traite

régulierement de la question au cours des réunions.  Le mandat national du CSRN aide également
amaintenir un niveau élevé de sensilisation du personnd a l'importance d'un service de quaité
dans les deux langues officielles.

On nous aindiqué que le (204) 983-8359, le numéro de téléphone inscrit dans I'annuaire
téléphonique de Winnipeg, n'est pas un numéro de I'organisme. Par contre, le CSRN fait
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présentement la promotion d'un service d'appel téléphonique sans frais (1-800) qui ne paréit pas a
laliste des points de service du CT.

Par alleurs, le bureau organise des groupes-témoins et des sondages téléphoniques afin de
recevoir un indice des besoins de sa clientéle.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministere de I Agriculture et del” Agro-dimentaire Canada

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
que les préposés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d accuell dans les deux langues officidles afin d inviter le public &
communiquer avec eux en frangais ou en angais,

2. d' inscrire dans le prochain bottin téléphonique de la régon une rubrique en francais qui
identifie le(s) numéro(s) qui donne(nt) les services en francais,

3. d'informer le Consall du Trésor immédiatement des numéras appropriés ainscrire dans le
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles.

Réponse du Ministere I

Le CSRN a pris les mesures suivantes pour donner suite aux trois recommandations :

& Les réceptionnistes, qui sont tous titulaires bilingues de postes bilingues, accueillent
maintenant les visteurs dans les deux langues officielles.

& Le principd numéro de la réception, 983-0761, figure dans les sections francaise et
angaise de I' annuaire téléphonique de Winnipeg. Les personnes qui composent ce
numéro sont accuelllies dans les deux langues officielles.

& Les numéos de tédéphone suivants, qui se trouvent égdement dans I' annuaire
téléphonique local, comprennent le 984-2032 (section anglaise) et le 984-2048 (section
francaise). Les personnes qui appellent sont accuelllies respectivement en angais et en
francais. En gquise de mesure corrective, cependant, des dispositions ont éé prises pour
inclure dans les deux sections de I annuaire une mention selon laquelle le service ext
disponible dans les deux langues officielles gréce a des renvois entre les deux numéros de
téléphone.

& Pour ce qui est de la ligne sans frais de I' administration du CSRN, 1-800-665-6472
(angais) et 1-800-665-2776 (francais), le personnel accueille les appelants respectivement
en angais et en francais.

& Le SCT a été prié d’ enlever le 983-8359 de son répertoire des bureaux qui assurent le
service dans les deux langues officidles et d' gjouter les numéros susmentionnés.
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Société canadienne des postes

Super Thrifty Drug M art
(053791)

1440, 18 rue
Brandon (Manitoba)
(204) 728-5730

Nous n'avions pas véifié la prestation du service en frangais offert par ce bureau, lors de notre
étude en 1994. L'enquéte menée en 1996 démontre que cette franchise postale ne fournit pas de
service en frangais.

Il Sagit d'un nouveau comptoir postal situé dans une pharmacie de la chaine Super Thrifty Drug
Mart. Le comptoir postal est inscrit alaliste du CT pour fournir des services en frangais et en
angais.

Nous n‘avons pas véifié la disponibilité du service en francais au téléphone. Lerdle d'un
comptoir postal n'est pas d'offrir toute la gamme des services postaux mais plutét des services
généraux reliés al'envoi de courrier, al'achat de timbres, etc. 1l sagit essentidlement de services
en personne.

Lors de notre viste, la signdisation extérieure indiquait dans les deux langues officidles qu'on
trouvait des services postaux a l'intérieur de la pharmacie. Une fois al'intérieur, I'affichage
bilingue indiquait aux clients ou se trouvaient les services postaux. Au comptoir postdl, les
formulaires de la Société canadienne des postes étaient bilingues. Toute la documentation
cependant n'était pas dans les deux langues officidles. 11 n'y avait pas d'affiche de la Société ni de
pictogramme du CT indiquant que le comptoir postal offrait des services bilingues.

L'accueil au comptoir sest fait en angais seulement et il n'y avait aucun employé hilingue
susceptible de nous servir en frangais. Le propriétaire de la franchise postale était absent et le
personnel de la pharmacie n'était au courant d'aucune procédure a suivre sur lafagon de servir la
clientele en frangais. Nous n‘avons pas poursuivi plus loin I'éude de cette franchise postale qui se
révéle nettement déficiente sur le plan linguistique.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :
1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la

documentation al’ intention du public est disponible dans les deux langues officidlles a ce
comptoir postal;
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2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprées la diffusion de ce rapport, qu’ une efiche
indiquant que ce comptoir postal offre des services dans les deux langues officielles est
installée bien alavue du public;

3. de s asurer, au plustard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d' accuell dans les deux langues
officielles &in d' inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en angais,

4, de prendre les mesures requises, dans les mellleurs délais et au plus tard deux mois aprés
la diffusion de ce rapport, afin d' assurer la prestation du service en personne en frangais,

5. de prendre les mesures requises, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
afin d'informer les préposés de ce bureau de leurs obligations en matiere de service au
public dans les deux langues officielles.

Réponse de la Société I

L’ employé bilingue récemment embauché est parti occuper un poste dans une autre organisation.
L’ exploitant continuera d’ annoncer le poste vacant dans les médias et sur place dans le but de
recruter une autre personne qudlifiée. Le chef de secteur a vérifié lalangue des documents au
bureau franchise et confirme que tout est conforme aux normes.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO amerait é&re informé, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, des
dispositions adminigtratives concrétes et adéquates que la Société aura prises pour dispenser des
services en francais aux citoyens d’ expression francaise de Brandon (Manitoba), d'ici a I'embauche
d'un employé bilingue. Le CLO estime en outre que, S le bureau franchisé ne peut assurer le
service en francais dans un délai raisonnable, la Société devrait songer a confier I' obligetion de
fournir le service dans les deux langues officielles a un autre bureau ou bureau franchisé disposant
de toutes les ressources nécessaires pour le faire.
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Société canadienne des postes

(140244)

166, rue Caron

St-Jean Baptiste (Manitoba)
ROG 2B0

(204) 758-3554

Lors de notre éude en 1994, ce bureau n'avait pas éé en mesure de fournir un service adéquat en
frangais. Le suivi mené en 1996 indique que la Stuation sest améliorée mais que des lacunes
persistent.

A I'occasion de notre passage, la signdisation extérieure et I'affichage & I'intérieur &taient
bilingues. La documentation et les formulaires disponibles étaient dans les deux langues
officidles. Le pictogramme du CT, placé bien en vue, indiquait a la clientéle que le bureau offrait
des services en francais et en angais.

Nous avons téléphoné au (204) 758-3554, le numéro inscrit sur laliste du CT. Notons que ce
numéro n'est pas inscrit dans le bottin téléphonique local. L'accuell sest fait en angais seulement,
lors des deux appels. Au premier appd, la personne qui a répondu ne parlait pas francais mais elle
Sest empressée de recourir a un collegue bilingue. Lors du deuxieme appe, le service en frangais
était de qualité comparable au service fourni en angais.

Lors de laviste du bureau, I'accuell Sest fait en anglais seulement et le service fourni en frangais,
bien que qualifié de satisfaisant, n'était pas entierement comparable au service offert aux clients de
langue angaise, la préposée se sentant évidemment plusal’ aiseen angais.  Le bureau compte 12
employeés, dont 11 sont bilingues. Ce sont des personnes du village qui, pour la plupart, sont
employées atemps partiel par le bureau. Les employés sont au courant des besoins de la clientéle
ang que de leurs obligations linguistiques. Lors du dernier recensement, le bureau desservait une
population totale d'environ 1 550 personnes, dont 53 p. 100 sont de langue francaise.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc ala Société canadienne des postes :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprées la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d' accuell dans les deux langues officidlles afin d inviter le public a

communiquer avec eux en frangais ou en angais,

2. d inscrire, dans le prochain annuaire téléphonique de la région, une rubrique en francais
qui identifie le(s) numéro(s) qui donne(nt) les services en francais.
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Réponse de la Société I

La Société diffusera les obligations du détaillant pour rappeler al’ exploitant et aux employés du
bureau franchisé de St-Jean Baptiste leurs obligations en matiere de langues officielles.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est d'avis que la Société devrait survelller la stuation a ce bureau franchisé unefoisle
rappel diffusé.
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Société canadienne des postes
(512745)

123, rue Main
LaBroquerie (Manitoba)
ROA OWO0

(204) 424-5473

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi mené
en 1996 indique que le service en francais est demeuré d'auss bonne qudlité.

A I'occasion de notre passage, la signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient
bilingues. La documentation et les formulaires disponibles éaient auss bilingues. Lelogo dela
Société canadienne des postes annoncait aux clients que les services éaient offerts en francais et
en angais.

Lors de nos appels téléphoniques au (204) 424-5473, de méme que lors de la viste du bureau,
I'accueil était bilingue et le service fourni en francais était de trés bonne qualité. Le bureau ne
compte gqu'une personne, la maitresse de poste, qui sert le public du village depuis plus de 20 ans,
a partir de samaison privée.  Elle est bilingue.  Elle est au courant de ses obligations
linguistiques et respecte la préférence linguistique de chacun de ses clients qu'elle connait
personnellement. Elle se souvient avoir déja regu une directive de la Société au sujet des
obligations linguistiques du bureau. Ce bureau sacquitte trés bien de ses obligations linguistiques
et la responsable mérite des féicitations.
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Société canadienne des postes
(512931)

1, rue1*

Letdlier (Manitoba)
ROG 1C0

(204) 737-2361

Lors de notre éude en 1994, ce bureau n'avait pas €té en mesure de fournir le service en francais.
Le suivi mené en 1996 indique que la Stuation n'a point change.

A I'occasion de notre passage, la Signalisation extérieure était bilingue. Le bureau affichait le logo
bilingue de la Société canadienne des postes. L 'affichage al'intérieur était dans les deux langues
et les formulaires a la disposition du public étaient en francais et en angais.

Lors de nos appels téléphoniques au (204) 737-2361, un numéro qui N’ est pas inscrit dans

I annuaire tééphonique de la province, I'accuel sefit en anglais seulement et la préposée répondit
en anglais aux questions posées en francais par notre enquéteur. Lors de la visite du bureau, la
méme situation se reproduisit. La préposée du bureau de poste est unilingue. Comme mesure
adminigtrative, le bureau a prévu faire appel a une remplacante bilingue qui réside a deux pas du
bureau. Il'y atout lieu de mettre en doute I'efficacité de cette mesure qui n'a pas éé employée, ni
au cours de nos appels téléphoniques, ni lors de notre visite.

Le bureau offre pourtant des services postaux a une population ot les francophones

représentaient 52,5 p. 100 de la population totale de la région au dernier recensement
(Subdivision de recensement de Montcam : population totale de 1 535, dont 800 d'expression
francaise). Le bureau ne Sacquitte vraiment pas de ses obligations linguistiques en vertu dela Lo
et du Regement sur les langues officielles. Cette Situation est inacceptable. La Société doit
prendre des mesures concretes et immédiates pour que ce bureau offre des services en francais de
fagon active.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de prendre les mesures requises, dans les mellleurs délais et au plus tard deux mois apres
ladiffuson de ce rapport, afin d'assurer la prestation du service en frangais en personne et

au téléphone, incluant I'offre de service dans les deux langues officielles;

2. d inscrire, dans le prochain annuaire téléphonique de la région, une rubrique en frangais
qui identifie le(s) numéro(s) qui donne(nt) les services en francais;

3. d éablir des communications régulieres avec lacommunauté d” expression frangaise de
L etdllier pour connaitre ses besoins et pour I informer des services offerts par ce bureau.
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Réponse de la Société I

La Société confierale poste de mditre de poste a une personne possédant les compétences
linguistiques nécessaires aussitot qu il deviendra vacant.

Commentaires du Commissaire I

Bien que le fait de confier le poste de maitre de poste a une personne possédant les compétences
linguistiques nécessaires ait un certain mérite along terme, le CLO se serait attendu a ce que la
Société prenne immédiatement des mesures concretes pour faire en sorte que les citoyens
d'expression francaise de Letdllier (Manitoba) regoivent des services en francais le plus tot
possible. Commele CLO nes atend pas a ce que le poste de méitre de poste soit doté dans un
avenir immédiat, il amerait conseiller au CT de prendre toute mesure jugée nécessaire pour faire
en sorte que, dans les deux mois suivant la publication du présent rapport, la Société canadienne
des postes offre activement ses services en frangais a L etellier.




-C47-

Société canadienne des postes

(514985)

3527, chemin Pembina
Winnipeg (Manitoba)
R3V 1A0

(204) 987-5348

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en francais. Le suivi mené
en 1996 indique qu’ i I a maintenu au méme niveau d'excellence.

A I'occasion de notre passage, la signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur éaient
bilingues. La documentation et les formulaires dans les présentoirs et les kiosques étaient
disponibles en francais et en angais. Le bureau affichait le logo de la Société canadienne des
postes pour indiquer qu'il offrait des services en frangais et en angais.

L ors de nos vérifications téléphoniques, nous avons compose le (204) 987-5348, le numéro inscrit
dans le bottin téléphonique local et dans ' Annuaire des services en frangais au Manitoba.

L'accueil &ait bilingue et le service en francais éait de qualité comparable a celui offert en anglais.
Laméme remarque vaut pour le service que nous avons recu lors de la visite du

bureau : un accueil bilingue et un service en francais de treés bonne qualité.

L e bureau de poste compte deux employés bilingues qui possedent le niveau supérieur de
compétence linguistique. Le personnel est au courant de ses obligations et conneit bien les
besoins de la clientele. On respecte la préférence linguistique de chague client. Le maitre de
poste, qui est en service a ce bureau depuis 21 ans, nous indique que la demande pour des
services en francais est élevée.

Selon notre enquéteur, il Sagit d'un bureau qui a toujours donné un excellent service dans les deux
langues officielles.
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Société canadienne des postes
(515019)

Saint-Pierre Jolys (Manitoba)
ROA 1VO
(204) 433-7909

Lors de I'étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en francais. Le suivi menéen
1996 indique qu’ il continue d'offrir laméme qualité de service dans les deux langues.

A l'occasion de notre passage, la signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient
bilingues. La documentation et les formulaires mis a la disposition du public &aient dans les deux
langues officielles. Le bureau affichait le logo de la Société canadienne des postes, pour indiquer
qu'il offrait des services en francais et en angais.

Lors de nos appels téléphoniques au (204) 433-7909, le numéro inscrit dans le bottin téléphonique
local, I'accuell était bilingue et le service fourni en francais éait tres bon, étant comparable au
sarvice fourni en angais.

A I'occasion de la visite du bureau, I'accueil Sest fait dans les deux langues officielles et le service
fourni en francais était de qualité tout & fait comparable au service offert en angais. Lamaitresse
de poste nous ainformés que le bureau compte trois personnes, toutes trois bilingues. Le
personnel est au courant des obligations linguistiques du bureau et prend pour acquis que les

clients doivent étre servis dans leur langue. Les employés ont recu des directives écrites a ce

sujet. Le bureau de poste dessert une petite localité de prés de 900 personnes dont 65 p. 100 sont
de langue francaise. La performance de ce bureau est digne de mention.
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Patrimoine canadien

Bureau de la région du M anitoba
(10306)

457, rue Main, Bureau 900
Winnipeg (Manitoba)

R3B 3E8

(204) 983-2290

(204) 983-3601

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais de trés bonne qudité.
Le suivi mené en 1996 indique qu’ il amaintenu cette qualité.

A l'occasion de notre visite, la Signalisation extérieure et I'affichage al'intérieur étaient bilingues.
Le bureau avait ingtallé de fagcon tres visible le pictogramme indiquant qu'il offrait des services en
francais et en angais. Ladocumentation sur le présentoir éait disponible dans les deux langues
officielles.

L'accuell au téléphone comporte une salutation bilingue de maniere aindiquer au public que le
service est disponible en francais et en angais. C'est ce que nos Vérifications téléphoniques ont
démontré. Le service fourni en francais au téléphone est de tres bonne qualité; il est comparable
au service fourni en angais.

Lors de laviste du bureau, I'enquéteur a été accuellli dans les deux langues et le service en
francais qu'il aregu était de bonne qudité. Les huit postes du bureau sont désignés bilingues, cing
d'entre eux au niveau supérieur de compétence linguistique et les trois autres au niveau
intermédiaire.  Tous les employés satisfont aux exigences linguistiques de leur poste ou les
dépassent. Les employés connaissent les obligations linguistiques du bureau. 1ls ont recu des
directives écrites a ce sujet et en ont discuté lors de la visite du conselller en langues officielles du
Ministére, en 1996. Le bureau entretient auss, en vertu de son mandat, des communications
réguliéres avec les associations représentant la communauté de langue officielle minoritaire. 11 est
donc tres au courant des besoins de la population d'expression francaise de la province.

Ce bureau répond trés bien a ses obligations linguistiques.
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Citoyenneté et Immigration Canada

Centre d'immigration du Canada
(10109)

Edifice Johnston Termina

25, chemin Forks Market, piece 400
Winnipeg (Manitoba)

R3C 459

(204) 983-2043

Ce bureau avait fourni un service en francais de trés bonne qudité lors de notre éude, en 1994,
Le suivi mené en 1996 démontre qu’ il amaintenu cette qualité.

Lasignalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur éaient bilingues. La documentation et les
formulaires étaient disponibles dans les deux langues officidlles. Le bureau arborait le
pictogramme du CT indiquant qu'il offrait des services en francais et en angais.

Nous avons procédé a notre enquéte téléphonique. Le numéro compose est inscrit dans le bottin
local aing que dans I'Annuaire des services en frangais au Manitoba. 11 Sagit d'un service
téléphonique automatise qui offre aux clients un choix de plusieurs services, dont la langue
officidle dans laquelle ils désirent étre servis. Une fois ce choix fait, le service est donné
entierement dans cette langue. Nous avons auss rejoint une préposée au service. L'accuell était
bilingue et le service en francais était de trés bonne qualité, a chaque reprise.

Lors de laviste du bureau, I'enquéteur fut accuelli en angais seulement. Dés gqu'il elit formulé sa
demande en francais, la préposée al'accueil sest immédiatement excusée de ne pas I'avoir accueilli
dans les deux langues. Elle n'éait en poste que depuis une semaine.  Le gestionnaire que nous
avons rencontré nous a indiqué que le personnel était au courant des obligations linguistiques du
bureau. Une directive écrite a é&é diffusée aux employés en 1995 et la question a été de nouveau
discutée en 1996. Le bureau compte 46 postes dont 14 sont désignés hilingues : 12 postes
exigent le niveau intermédiaire de compétence linguistique et deux exigent le niveau supérieur.

Dix titulaires possedent le niveau de compétence supérieur et quatre le niveau intermédiaire. La
capacité linguistique du bureau est donc tres bonne.

Le Ministére communique auss régulierement avec des représentants de la communauté de
langue officielle minoritaire pour les tenir au courant des nouvealix programmes et pour solliciter
leur opinion. 1l est donc au courant des besoins des membres de la communauté d'expression
francaise de la province.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Citoyenneté et Immigration Canada :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les préposeés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d'accuell
dans les deux langues officidlles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en
francais ou en angais.

Réponse du M inistere I

Ladirection de larégion se feraun plaisir de donner suite a la recommandation concernant

I importance de renforcer I' usage de I’ accuell dans les deux langues de la part du personne qui
sart le public. Le Ministére croit que ce rappel devrait S inscrire dans un message général au
personnel le fdlicitant de ce qu il fait pour dispenser le service dans les deux langues.
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Environnement Canada

Communications
(2160)

266, avenue Graham
Piece 1000
Winnipeg (Manitoba)
R3C 3B4

(204) 984-5952
(204) 983-2110

Ce bureau avait fourni un trés bon service en francais lors de I'éude de 1994. Le suivi mené en
1996 indique que le bureau opére désormais a partir du bureau régional stué au 266, avenue
Graham. Le service en frangais peut étre considéré tres bon, malgré quelques lacunes.

Lors de son premier appel téléphonique au (204) 983-2110, le numéro du bureau inscrit dans la
liste du CT, notre enquéteur a été accueilli par un message bilingue lui indiquant d'appeler le (204)
984-5952 pour obtenir le service; ce numéro est également celui qui est inscrit dans les pages
bleues du bottin téléphonique local. L'accueil &ait bilingue de méme que le message enregstré.
Laqualité linguistique éait trés bonne et comparable d'une langue al'autre. Lors du second appel
au (204) 983-2110, I'accueil sest fait en anglais seulement par le prépose.

A I'occasion de la visite du bureau, notre enquéteur a congtaté que la signalisation extérieure et
I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. L'accuell Sest fait en angais seulement mais le service en
frangais fourni par la suite éait trés bon. A laréception, il ny avait pas de pictogramme indiquant
gue le bureau offrait des services dans les deux langues. Ce n'est qu'une fois rendu ala Direction
des communications que I'enquéteur apercut ces pictogrammes.  La documentation disponible sur
les lieux était bilingue.

Les employés sont informés des obligations linguistiques du bureau au moyen de directives écrites
et lors desréunions. |ls ont également participé a un sondage d'ordre linguistique. Lestrois
employés de la Direction sont bilingues.

Par alleurs, la Direction des communications a de nombreux contacts avec les médias de langue
officielle minoritaire aing qu'avec le personnd et les étudiants des écoles de langue francaise.
Selon le Minigtére, celal'aide a mieux répondre aux besoins de la communauté d'expression
frangaise du Manitoba.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Environnement Canada

1 de sassurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du Conssil du Trésor est ingtdlé bien ala vue du public, alaréception;

2. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d” accueil dans les deux langues officielles afin d' inviter le public a
communiquer avec eux en francais ou en angais.

Réponse du M inistere I

Le pictogramme du CT et clarement a la vue aux endroits stratégiques dans les nouveauix locauix
de la Divison des communications.

Tous les employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent le public ont été informes et ont
recu comme ingruction d'utiliser un accuell bilingue. De plus, la brochure intitulée

« Hello/Bonjour!-Service to the Public - Le service au public », qui vise a aider les employés a
dispenser au public canadien un service de qudité dans les deux langues officielles, a été diffusee a
tout le personnel.
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Environnement Canada

Opérations de surveillance
(3077)

Secrétariat du lac des Bois
Service d'appel sans frais
Manitoba
1-800-661-5922
1-800-667-5992

Ce bureau n'avait pas été en mesure de fournir le service en frangais, lors de notre éude en 1994.
Le suivi mené en 1996 indique que la Stuation n'a pas du tout change.

Il sagit d'un service d'appel téléphonique sans frais, accessible a partir des indicatifs régionaux
204 et 807, soit les appels provenant du Manitoba et de la partie ouest de I'Ontario.  La Direction
ogénérale de la Conservation et de la Protection du ministére de I'Environnement exerce dansla
région du lac des Bois (Lake of the Woods), al' ouest de I'Ontario, des activités de recherche et
de surveillance de lafaune, de laflore et de I'écologe en général. L es principales communautés
de larégion sont Kenora et Dryden. Cependant, |'écorégion sétend de I'extrémité sud du lac
Winnipeg jusqu'al'est du lac Rayny a la frontiére des Etats-Unis. Le Secrétariat du lac des Bois
regroupe I'ensemble des activités exercées par le Ministere dans larégion. Les bureaux du
Secrétariat sont situés a Hull (Québec), dans la région de la capitale nationae. Le public peut
regjoindre le Secrétariat a partir de deux numéros inscrits sur laliste du CT. Ces numéros ne sont
toutefois pas inscrits dans le bottin téléphonique local.

Nous avons d'abord composg le 1-800-667-5992. Le numéro est erroné. |l aurait fallu faire le
1-800-667-5922. A ce numéro, I'accueil &ait en anglais seulement de méme que le message
enregistré. Nous avons ensuite compose le 1-800-661-5922, le deuxiéme numéro inscrit sur la
lissedu CT. L'accuel éait en angais seulement et nous n'avons pas éé en mesure d'obtenir le
sarvice en francais, lors des deux appels que nous avons faits.

Nous avons regjoint le gestionnaire du Secrétariat. 1l ignorait que le Secrétariat avait des
obligations linguistiques en vertu delaLLO. Le Secrétariat emploie trois personnes. Aucun des
trois postes n'est désigné bilingue. Les employés ne sont pas au courant qu'il Sagit d'un numéro
de téléphone ou ils doivent offrir un service bilingue.

Par ailleurs, ce bureau n'a eu aucun contact avec les communautés d'expression francaise du
Manitoba et de I'Ontario. |l n'est donc pas au courant de leurs besoins. Ces communautés ne sont
pas informeées des services offerts par le Secrétariat. Le Ministére devrait remédier a cette
gtuation.

Comme nous I'avons souligné dans le rapport de I'étude menée en 1994, il est inadmissible
dinviter le public a communiquer sans frais par téléphone avec un point de service désigné
bilingue puis de ne pas respecter son engagement a offrir le service annonce.
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RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a Environnement Canada

1.

de s asaurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone utilisent une formule d” accuell dans les deux langues officielles
aind inviter le public 2 communiquer avec eux en francais;

de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois gpres la
diffusion de ce rapport, afin d' assurer la prestation du service en francais au téléphone;

de prendre, d'ici & ce que le Secrétariat du lac des Bois soit en mesure d'assurer lui-méme
le service dans les deux langues officielles, des mesures appropriés et efficaces pour
fournir le service en frangais,

d'informer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, ladirection et les
employés du Secrétariat du lac des Bois de leurs obligations en matiére de service au
public dans les deux langues officielles;

de sassurer, au plus tard trois mois gpres la diffusion de ce rapport, que le Secrétariat
communique avec les communautés d'expression francaise du Manitoba et de la partie
ouest de I'Ontario pour connaitre leurs besoins et pour les informer des services offerts par
le bureau;

d'informer le Consall du Trésor immédiatement des numéras appropriés ainscrire dans le
répertoire des bureaux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

La Commission de controle du lac des Bois est un organisme fédéral-provincial mis sur pied en
vertu de laLoi de 1921 pour le contréle du lac des Bois &fin de régulariser I'écoulement des eauix
du lac des Bais et leurs niveaux. Environnement Canada assure des services de secrétariat ala
Commission de contréle du lac des Bois.

Lesavocats du SCT et du Ministére examinent en ce moment la Stuation pour déterminer les
obligations juridiques d Environnement Canada et de la Commission de contrdle du lac des Bois
envertudelaLLO. LeMinistére noustiendra au courant de la suite des événements.

Commentaires du Commissaire I
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Le Minigtere et le SCT devraient clarifier le statut du Secrétariat dans les plus brefs délais. Le
CLO aimerait qu'on le tienne au courant des résultats de cet examen au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rapport. 11 déterminera alors Sil maintient ses recommandations.
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Société du crédit agricole
(10153)

Edifice de la caisse de crédit Dufferin
7, 1ee Avenue sud-ouest

C.P. 697

Carman (Manitoba)

ROG 0JO

(204) 745-6759

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais dont la qudité était a
peine satisfaisante. Le suivi mené en 1996 indique que le service en frangais fourni par ce bureau
est inadéquiat.

A l'occasion de notre visite, la Signalisation extérieure et I'affichage al'intérieur étaient bilingues.
Ladocumentation et les formulaires mis a la disposition du public &aient dans les deux langues.
Le bureau affichait auss le pictogramme du CT indiquant qu'il était désigné pour fournir des
services en frangais et en angais.

Notre enquéteur a composé le numéro du bureau inscrit sur la liste du CT et dans le bottin
téléphonique local. Apres un accuell bilingue de routine, la préposée indiqua qu'élle ne parlait pas
francais et offrit le service en anglais. Au deuxieme appel, ce fut le méme scénario. Cette fois
cependant, notre enquéteur insista pour recevoir le service en frangais. C'est alors seulement que
la préposée transféra l'appel au bureau de Morris, une locdité voisine, ou la Société du crédit
agricole a un bureau doté de personnd bilingue. En bout de piste, le service fourni en francais fut
jugé adéquat mais loin d'ére comparable au service offert en angais.

A l'occasion de la visite du bureau, I'enquéteur fut accueilli en anglais seulement.  Aucun service
en francais n'éait disponible sur place, le bureau n'ayant aucune capacité linguistique. Plustard,
nous avons rejoint la personne responsable du bureau pour en savoir pluslong. Le bureau compte
deux conseillers de crédit et une assistante. |1 n'y a aucun poste désigné bilingue ni aucune
capacité bilingue & ce bureau depuis 18 mois. On ainformeé I'enquéteur qu'on aurait pu le diriger
au bureau de Morris pour qu'il obtienne le service en frangais. On nous afirme que le personnel
et au courant des obligations linguistiques rattachées au bureau, le conselller en langues
officielles de I'organisme I'en ayant informé I'an dernier. Pourtant, nos appels et notre visite
démontrent que le personne ne suit pas les procédures établies. En 1994, lors de notre éude,
I'enquéteur avait noté le peu d'empressement manifesté par le bureau a fournir le service en
francais. LasStuation n'a guére change.

L'adminigtration centrale, & Regina, nous informe que la Société offre dans certains cas des
services bilingues dans des bureaux qui n'ont aucune obligation linguistique. Pour justifier
I'absence de service en francais a Carman, on nous indique qu'il y adu personnd bilingue a
d'autres endroits comme a Stonewall, a Morris, a Steinback, a Winnipeg et & Brandon et que les
dépliants et la documentation sont bilingues dans tous les bureaux. On affirme égdement que le
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bureau de Carman peut diriger les clients qui demandent leur service en frangais aux bureaux
Situés dans les autres localités ou qu'on peut accommoder les clients en les servant par tééphone
ou en leur fixant un rendez-vous a un endroit de leur choix.

Le Regement sur les langues officielles est en grande partie fondé sur des reges démographiques.
Aing, le bureau de Carman de la Société dessert une aire de service qui compte au moins 500
personnes d’ expression frangaise et qui représente au moins 5 p. 100 de la population de cette
are. Que la Société offre des services en frangais dans des bureaux qui n” en ont pas |’ obligation
ne dispense aucunement son bureau de Carman de respecter les dispositions du Regement. De
plus, diriger vers un autre bureau la clientéle d” expression francaise et une mesure administrative
qui devrait 0’ étre que temporaire. La population d' expression francaise doit recevoir a partir du
bureau de Carman des services dont la qualité est égale a celle de ceux fournis a la population

d expresson angaise.

Par allleurs, les petits bureaux de la Société comme ceui de Carman n' ont auicun contact avec la
communauté d'expression francaise de la province. 1l leur est donc difficile de répondre
adéquatement aux besoins des francophones. Bien que le bureau régiona de la Société
communique de fagon sporadique avec les associations franco-manitobaines, nous croyons que le
bureau de Carman aurait avantage a faire connaitre ses services aux clientsd’ expression frangaise
qu’ il dessert et a prendre connaissance de leurs besoins.

En définitive, le bureau de la Société du crédit agricole de Carman ne sacquitte pas de ses
obligations linguistiques en vertu de la Loi et du Régement sur les langues officielles.  Aux
dernieres nouvelles, la Société avait comblé le poste bilingue d' adjointe a demi-temps, au bureau
de Carman. Bien que cette mesure soit un pas dans la bonne direction, nous ne croyons pas

qu’ dle suffise pour fournir aux francophones un service de qualité égale a celle de cdlui offert aux
anglophones.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société du crédit agricole :

1. de s assurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public a communiquer avec eux en frangais ou en angais,

2. de se doter d'une capacité bilingue adéquate, au plus tard trois mois apres la diffusion de
ce ragpport, afin d'assurer la prestation de services au téléphone et en personne de qudité
égdle, en francais et en angais;

3. de prendre des mesures appropriées et efficaces, d'ici a ce que le bureau se dote d'une
capacité bilingue adéquate, afin que le personnel suive les procédures en place pour diriger
les clients d'expression frangaise a un employé hilingue;
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4, d'éablir des communications réguliéres avec la communauté d'expression frangaise de
I' aire de service que dessert le bureau de Carman pour connaitre ses besoins et pour
l'informer des services offerts.

Réponse de la Société I

La Société propose les mesures suivantes pour corriger la situation :

& L’ agente des langues officielles et de la traduction a discuté de la question avec le
personnel du bureau de Carman. Tous les membres du personnel sont maintenant
conscients de leur obligation d' accueillir les gens dans les deux langues, auss bien en
personne qu au téléphone.

& Au 24 novembre 1997, le personne du bureau de Carman comprenait un aide de bureau a
temps plein bilingue. La Société croit que cette mesure along terme reéglera le probléme
de bilinguisme congtaté.

& LaSociété a pris contact avec I' association provinciae d'expression francaise du Manitoba
et a demandé a ses représentants de lui fournir un répertoire des associations d'expression
francaise du Manitoba. Elleal intention de se mettre en rapport avec les associations et
leurs membres qui sont susceptibles d' utiliser ses services en leur envoyant une lettre et de
I" informetion (publicité, rapport annud, etc.) et puis de donner suite selon leur réaction.

L es objectifs de la Société pour les six a 12 prochains mois sont les suivants:

& donner des séances d' information &I intention de tous les employés de ses bureaux
désignes;

& assurer des services équitables dans les deux langues officielles a chacun de ses bureaux
désignes;

& fournir atous les membres du personnd la liste de leurs droits et obligations en ce qui
concernelaLLO; et

& mettre sur pied une équipe nationale des langues officielles, comprenant des membres issus
de la haute direction et du personnel de partout au pays, dont la responsabilité consistera
notamment a se mettre en rapport avec les groupes minoritaires, a cerner les nouvelles
guestions relatives aux langues officielles et a faire mieux connéitre le programme des
langues officielles.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est d'avis gu'un seul employé hilingue a ce bureau n'est pas suffisant pour assurer un
service égal dans les deux langues. Cependant, le CLO et satisfait que la Société ait I' intention
de se mettre en rapport avec les associations d'expression francaise du Manitoba.




-C60-

Société du crédit agricole

Bureau régional du M anitoba
(10161)

5, rue Dondd
Bureau 400
Winnipeg (Manitoba)
R3L 2T4

(204) 983-4039

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi mené
en 1996 démontre qu’ il maintient la qualité de son service.

L es déments matéridls du service bilingue sont en place. La signdlisation extérieure et I'affichage
alintérieur sont dans les deux langues. La documentation et les formulaires mis ala digposition
du public sont bilingues. Le bureau affiche auss le pictogramme indiquant qu'il offre des services
en francais et en angais.

Lors de notre premiére vérification téléphonique, I'accuell sest fait dans les deux langues et notre
veérificateur a été dirige vers un agent bilingue du bureau de Steinbach, apres une attente de trois
minutes. Le service fourni en francais était adéquat. Cependant, le service offert en francais
n'éait pas entierement comparable a celui fourni en anglais; en effet, Sil avait accepté d'étre servi
en angais comme le lui a offert la réceptionniste, notre enquéteur aurait obtenu un service
immediat puisgqu'un employé unilingue anglais était disponible sur les lieux. Au deuxiéme appel,
I'accuell était bilingue et le service fourni en francais était trés bon.

A I'occasion de la visite du bureau, I'accuell Sest fait dans les deux langues et le service fourni en
francais &ait satisfaisant. Six des 24 employés sont bilingues; ils possédent tous le niveau
supérieur de compétence linguistique. La gestion du bureau se tient au courant de ses obligations
linguistiques en participant a I'élaboration du plan annud de l'indtitution. Les employés sont
informés de leurs obligations linguistiques au moyen de directives écrites. Ce bureau n'a pas
beaucoup de communications avec le public. Ses activités sont surtout orientées vers ses
succursales. Par ailleurs, au cours de 1997, la Société compte centraliser ses services a Regina et
éliminer ses bureaux régionaux.  Un centre d'appel téléphonique sans frais (1-800) seramis sur
pied pour tout le Canada. L e bureau de Winnipeg se spécialisera dans I'analyse des préts.

Par alleurs, le bureau entretient des contacts sporadiques avec la communauté d'expression
francaise du Manitoba. La Direction laisse au siege socia stué a Regina (Saskatchewan) le soin
de maintenir I'essentiel des communications réguliéres avec les communautés de langue officielle
minoritaire,
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société du crédit agricole :
1 de sassurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,

gue les employés suivent la procédure établie pour les appels en francais lorsque les
employés hilingues ne sont pas disponibles,

2. d' éablir des communications régulieres avec lacommunauté d” expression frangaise du
Manitoba pour connaitre ses besoins et pour I' informer des services offerts par ses
bureaux.

Réponse de la Société I

La Société propose les mesures suivantes pour corriger la situation :

& L’ agente des langues officidlles et de la traduction a expliqué au personnel du bureau la
procédure a suivre pour répondre aux appels en francais quand aucun employé bilingue
n'est disponible. Elle aauss établi une procédure a cet effet pour tous les bureatix
désignés pour offrir des services dans les deux langues.

& LaSociété a pris contact avec I' association provinciae d'expression francaise du Manitoba
et a demandé a ses représentants de lui fournir un répertoire des associations d'expression
francaise du Manitoba. Elleal’ intention de se mettre en rapport avec les associations et
leurs membres qui sont susceptibles d' utiliser ses services en leur envoyant une lettre et de
I" information (publicité, rapport annuel, etc.) et puis de donner suite selon leur réaction.

L es objectifs de la Société pour les six a 12 prochains mois sont les suivants:

& donner des séances d' information al' intention de tous les employés de ses bureaux
désignes;

& assurer des services équitables dans les deux langues officielles a chacun de ses bureauix
désignes;

# fournir atous les membres du personnd la liste de leurs droits et obligations en ce qui
concernelaLLO; et

& mettre sur pied une équipe nationale des langues officielles, comprenant des membres issus
de la haute direction et du personnel de partout au pays, dont la responsabilité consistera
notamment & se mettre en rapport avec les groupes minoritaires, a cerner les nouvelles
guestions relatives aux langues officielles et a faire mieux connaitre le programme des
langues officielles.
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Affaires étrangeres et Commerce international

Bureau régional des passeports
(10150)

200, Avenue Graham
Piece 910

Winnipeg (Manitoba)

R3C 4L5
1-800-567-6868

(204) 983-2190 (Anglais)
(204) 983-1294 (Francais)

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service de tres bonne qualité en francais.
Le suivi mené en 1996 indique qu'’ il fournit encore un bon service en frangais. Certaines
amédliorations sont toutefois nécessaires.

A I'occasion de notre passage, la signaisation extérieure et I'affichage a l'intérieur &taient
bilingues. La documentation et les formulaires mis a la disposition du public éaient dans les deux
langues. Le bureau affichait le pictogramme du CT indiquant qu'il offrait des services en francais
et en angais.

Nous avons procédé a une veérification des services au téléphone. Au (204) 983-1294, numéro
apparaissant a lalise du CT, I'accuell sest fait en anglais seulement et le service en frangais n'éait
pas disponible. La préposée unilingue nous a dirigés au 1-800-567-6868. Au (204) 983-2190, un
numéro inscrit sur laliste du CT mais qui n'est plus en service, on nous a auss dirigés au NUMEro
1-800. Au 1-800-567-6868, le numéro inscrit dans les pages réservées au gouvernement du
Canada dans le bottin téléphonique local, apres un accuell dans les deux langues, I'employéaeu
recours a un collegue hilingue pour fournir le service en francgais, lors de nos deux appels.

L 'attente n'a pas été significative et nous avons regu un tres bon service en francais.

Lors de notre visite du bureau, nous avons congtaté que les clients doivent prendre un numeéro
pour obtenir le service. L'appel des numéros ne se fait qu'en angais. Nous considérons, dans les
circonstances, qu'il n'y a pas d'accuell bilingue pour le service en personne. Par la suite, toutefois
Nous avons obtenu un trés bon service en francais.

La gestionnaire responsable du bureau était au courant de ses obligations linguistiques, de méme
que sesemployés. Ces derniers avaient regu une directive a ce sujet en 1994. La question avait
auss éeé abordée en d'autres occasions, au cours des réunions du personnel. Le bureau compte
cing employés dont deux occupent des postes désigneés bilingues au niveau intermédiaire de
compétence linguistique. Les deux dépassent les exigences de leur poste.

Lorsque les deux employeés bilingues sabsentent en méme temps, une procédure adminigtrative est
établie pour assurer les services en francais : les employés se servent aors du téléphone pour
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mettre le client en communication avec un autre bureau. Dans parell cas, le service n'est pas
comparable d'une langue a l'autre.

Par allleurs, le bureau n'a aucun contact avec la communauté d'expression francaise de la
province. La Direction régionale du Ministére estime pour sa part que de tels contacts ne sont
pas nécessaires, compte tenu de la nature du service fourni par le bureau, a savoir lalivraison de
passeports.  Nous ne partageons pas Cet avis.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministére des Affaires érangeres et du Commerce
internationd :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d' accuell dans les deux langues officidlles afin d inviter le public a
communiquer avec eux en frangais ou en angais,

2. de revair le déploiement du personnd bilingue du bureau, au plus tard trois mois apres la
diffuson de ce rapport, pour sassurer qu'il y a un nombre suffisant de préposes hilingues
pour servir en tout temps le public dans les deux langues officidlles;

3. de faire inscrire dans le prochain bottin téléphonique de la région une rubrique en frangais
qui identifie le(s) numéro(s) qui donne(nt) les services en frangais,

4, d'informer le Consall du Trésor immédiatement des numeéros appropriés a inscrire dans le
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles;

5. d'éablir des communications réguliéres avec lacommunauté d'expression frangaise du

Manitoba pour connaitre ses besoins et pour I'informer des services offerts par le bureau.

Réponse du Bureau des passeports I

Les recommandations ont été étudiées et débattues, de sorte que les mesures suivantes ont été ou
seront prises:

& L accuel se fera dans les deux langues atous les numeéros d” gppels interurbains sans frais,
et les services en personne seront dispensés dans les deux langues officielles.

& L’ onexaminera attentivement la Situation pour Sassurer qui il y aen tout temps un nombre
auffisant d employés pour assurer le service au public dans les deux langues officidlles. S
elles sont jugées nécessaires, les mesures de dotation requises débuteront en janvier 1998.

& LeCT aétéinformeé des bons numéros de téléphone a inclure dans sa liste de bureaux
fédéraux désignés pour dispenser des services dans les deux langues.
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& Desrapports seront établis avec lacommunauté d'expression frangaise du Manitoba pour
cerner ses besoins et I' informer des services dispensés par le bureaul.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO aimerait qu'on le tienne au courant, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce
rapport, de larevue de la capacité bilingue de ce bureau.
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Affaires étrangeres et Commerce international
(1111)

(A traversle Canada)
Service d'appel sans frais
Manitoba
1-800-567-6868

Lors de notre éude en 1994, le service fourni en frangais par ce numéro était tresbon. Le suivi
mené en 1996 démontre qu'’ il Sest détérioré.

Il sagit d'un service d'appel téléphonique sans frais pour tout le Canada. Nous avons compose le
1-800-567-6868, le numéro inscrit danslaliste du CT et dans le bottin téléphonique local. Un
systéme automatise bilingue accuellle les clients et leur offre le service en francais ou en anglais, a
leur choix. Nous avons chois le service en francais.  Au premier appedl, I'accuell était bilingue et
la qualité du service fourni en francais &ait satisfaisante. L'appel avait &€ pris a Surrey, en
Colombie-Britannique. Au deuxiéme appel, apres avoir indiqué son choix pour le service en
francais, notre enquéteur en fut quitte pour un accuell en angais seulement. 11 lui fallut ensuite
attendre une dizaine de minutes avant qu'on réussisse a trouver quelqu'un qui puisse le servir en
francais. Plusieurs opérations de transferts d'appels ont &é nécessaires pour obtenir le service
demandé en francais. Un Smple citoyen aurait raccroché.  Bien que la qualité linguistique du
service fut, en bout de piste, jugée adéquate et que les interlocuteurs aient fait preuve de
beaucoup de courtoisie, le service fourni en frangais est, a notre avis, loin d'ére comparable a
celui offert aux citoyens de langue anglaise.

Ce bureau éant un service nationd, il n'entretient pas de communication avec les communautés
de langue officielle minoritaire de chaque province ou territoire. Cette responsabilité revient au
bureau nationd des passeports.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministere des Affaires érangeres et du Commerce
internationd :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone a ce numéro utilisent une formule d'accuel
dans les deux langues officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en
francais ou en angais,

2. de s asaurer, au plustard trois mois aprés la diffusion de ce rgpport, qu’ il y aun nombre
suffisant de préposés bilingues pour servir en tout temps et de fagon comparable le public
dans les deux langues officielles.
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Réponse du M inistere I

Les recommandations ont été éudiées et débattues, de sorte que les mesures suivantes ont été ou
seront prises:

& L’ accuel se feradans les deux langues atous les numéros d’ gppels interurbains sans frais,
et les services en personne seront dispensés dans les deux langues officielles.

& L' onexaminera attentivement la Situation pour Sassurer qu'il y ait en tout temps un
nombre suffisant d employés pour assurer au public un service comparable dans les deux
langues officidlles. Si elles sont jugées nécessaires, les mesures de dotation requises
débuteront en janvier 1998.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO aimerait qu'on le tienne au courant, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce
rapport, de larevue de la capacité bilingue parmi les employés qui répondent au téléphone ace
NUMEro.
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Santé Canada

Direction générale des programmes et des services de la santé/
Promotion de la santé et du développement social
(10183)

213, avenue Notre-Dame
Bureau 900

Winnipeg (Manitoba)
R3B 1N3

(204) 983-2833

Nous n'avions pas verifié la prestation des services en francais a ce bureau en 1994. L'enquéte de
1996 indique que les services en francais qui y sont fournis sont de trés bonne qudité.

Lors de notre passage, la signalisation extérieure éait bilingue de méme que I'affichage a
I'intérieur du bureau. On avait auss ingtallé bien en vue, un pictogramme indiquant que le bureau
fournissait des services en frangais et en angais. La documentation et les formulaires mis ala
disposition du public étaient dans les deux langues officielles.

Nos vérifications téléphoniques indiquaient que I'accueil se fait dans les deux langues officielles et
gue le service en francais est de trés bonne qudité; c'est ce que nous avons congtaté a deux
reprises. Lors de laviste du bureau, une affiche sur la porte indiquait en francais et en angais

gue le bureau dlait bientét démeénager au 391, avenue Y ork, piéce 420. Notre enquéteur ayant
pris la parole le premier, il n'a pas éé en mesure de déterminer s |'accuell en personne se faisait de
fagon bilingue ou non. 11 a cependant regu un tres bon service en frangais en réponse & ses
questions.

Le bureau compte 12 postes, dont sept sont désignés hilingues. Six postes requiérent le niveau
intermédiaire de compétence linguistique et un poste exige le niveau supérieur. Cing employés
dépassent le niveau de compétence linguistique exigé. L e bureau possede donc une tres bonne
capacité bilingue. Les employés sont tenus informés réguliérement de leurs obligations
linguistiques par courrier dectronique. Le bureau communique de fagon réguliere avec des
représentants des associations franco-manitobaines pour mieux connaitre les besoins des citoyens
d'expression francaise.

Ce bureau répond trés bien a ses obligations linguistiques.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10071)

1039, avenue Princess

Brandon (Manitoba)

R7A 6E2

Emploi : (204) 726-7763
Assurance-emploi : (204) 726-7784
Autre : (204) 726-7763
1-800-663-4276

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en francais dont la qudité laissait a
désrer. Notre suivi démontre que la Situation sest sensiblement améliorée mais que certaines
lacunes persistent.

A I'occasion de notre passage, la signalisation extérieure était bilingue. L'affichage a l'intérieur
n'éait pas entierement dans les deux langues; en effet, sauf pour la Sgnalisation officielle qui était
entierement dans les deux langues, on notait la présence d'affiches unilingues anglaises faites sur
place. Le bureau avait d'autre part placé, bien en évidence, le pictogramme indiquant qu'il offrait
des sarvices en francais et en angais. Un autre moyen visuel accompagnait ce pictogramme et
renforcait ce message. La documentation et les formulaires mis a la disposition du public étaient
dans les deux langues officielles.

Pour les vérifications téléphoniques, nous avons d'abord compose le (204) 726-7784, le numéro
du service automatisé pour I'assurance-emploi. 1l Sagissait d'un télémessage bilingue permettant
au client de choigir lalangue du service. Ensuite nous avons composg le (204) 726-7763, le
numeéro indiqueé pour le service de I'emploi. 1l Sagissait, la encore, d'un service automatise
comprenant un télémessage hilingue avec choix de lalangue de service. Ces deux numéros sont
inscrits dans le bottin téléphonique local. Nous avons enfin composé le 1-800-663-4276, un
numéro indiqué dans I'Annuaire des services en frangais au Manitoba. L'accueil éait dansles
deux langues officielles et le service en francais de trés bonne qudité. On répond a ce numéro a
partir du bureau régonal situé a Winnipeg.

Lors de laviste du bureau, notre enquéteur fut accuellli en anglais seulement.  Le serviceen
francais qui lui fut fourni par la suite &ait de tres bonne qudité. La gestionnaire responsable du
bureau nous a indiqué que les employés avaient récemment éé informés de leurs obligations
linguistiques, suite ala visite des agentsdu CT. Le bureau a désigné six postes bilingues sur un
total de 45. Ces postes exigent le niveau intermédiaire de compétence linguigtique. D'autre part,
certains services ne possedent aucune capacité bilingue; c'est notamment le cas a
I'Assurance-emploi et aux Enquétes.

Par allleurs, ce bureau n‘a aucun contact avec la communauté d'expression francaise qu'il dessert.
I devrait remédier a cette lacune pour mieux servir son public.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1 de s assurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la
sgndisation &I’ intérieur du bureau est dans les deux langues officielles;

2. de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
que les préposés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuel
dans les deux langues officielles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en
francais ou en angais;

3. des asaurer, au plustard trois mois gpres la diffusion de ce rapport, qu’ il y aun nombre
suffisant de préposes hilingues dans les secteurs clés de I'organisation pour servir en tout
temps le public dans les deux langues officielles;

4. d'éablir des communications réguliéres avec la communauté d'expression francaise pour
connaitre ses besoins et pour l'informer des services offerts par le bureau.

Réponse du M inistéere I

Le Minigtere est heureux de constater que, d goprésle suivi de I’ &ude, la situation s et améliorée
de fagon appréciable au bureau de Brandon. Les recommandations seront examinées et il leur
sera donné suite dans les délais recommandés. Le défi demeure d’ assurer la capacité bilingue
nécessaire, car il ne se fait pas de recrutement a I’ heure actuelle. Cependant, les gestionnaires
sont conscients de leurs obligations et prennent des dispositions pour rappeler régulierement a
leurs employés la marche & suivre lorsgu’ un client d'expression francaise se présente au bureau.
Les améliorations apportées a la technologie mise a la disposition des clients qui font affaire avec
le Ministere se révélent également bénéfiques pour la prestation de service.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO aimerait qu'on I'informe, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, dela
capacité bilingue de chague service du bureau de Brandon.




-C70-

Développement des ressources humaines

Programme de la sécurité du revenu
(2417)

1016, avenue Saskatchewan est
Portage la Prairie (M anitoba)
R1IN 3Vv2

1-800-362-3384
1-800-277-9915

Le Programme de Scurité du revenu (2417) et le Centre de ressources humaines Canada (10078)
de Portage la Prairie éaient des bureaux digtincts lorsque nous avons effectué notre suivi. 11s ont
depuis été fusonnés. Pour les fins de ce rapport, nous les avons traités séparément, cela nous
permettant de mieux faire état de nos constatations.

Lors de notre étude en 1994, le premier bureau avait fourni un service en frangais de qudité
satisfaisante. Le suivi mené en 1996 démontre que la qudité du service en francais et demeurée
sensiblement laméme, bien que le mode de prestation du service ait changé depuis.

Le bureau dispense des services reliés aux programmes de la sécurité du revenu, notamment la
Seécurité de la vielllesse et le Régme de pensions du Canada. En 1994, les clients d'expression
francaise ou anglaise devaient prendre rendez-vous a I'avance avec un agent du Ministére qui se
déplacait d'un centre d'emploi al'autre pour fournir les services requis. En 1996, les mémes
programmes sont fournis dans les centres d'emploi, au moyen d'une ligne téléphonique sans frais
reliée au bureau régiona du Ministere, & Regina (Saskatchewan). Les clients Sy présentent,
complétent les formulaires requis et composent, au besoin, les numéros indiqués pour obtenir de
I'aide ou des consells au sujet des programmes en question.

Dans le cas du bureau de la Sécurité du revenu a Portage la Prairie, nous avons compose le
numeéro indiqué sur lafiche du CT, soit le 1-800-362-3384. Un enregistrement unilingue anglais
nous indiquait que le numéro n'éait plus en service et qu'il avait é&é remplacé par le
1-800-277-9914. Nous avons appelé ce numéro et ce n'est qu'a latoute fin du long message en
andlais qu'on nous aindiqué que le service en francais était disponible au 1-800-277-9915. Un
message en francais nous a accueillis a ce dernier numéro. Le service ne fut toutefois fourni
gu'aprés une attente de 11 minutes au premier gppel. Nous avons estimé que le service fourni en
francais n'éait pas comparable au service offert en anglais. Au second appel, un trés bon service
en francais fut fourni gpres deux minutes d'attente seulement. L e bottin t&éphonique de 1997 du
Manitoba indique maintenant les numéros a composer pour obtenir les services en frangais
(277-9915) ou en anglais (277-9914).

A l'occasion de la visite du bureau, notre enquéteur n'a pas remarqué la présence du pictogramme
du CT indiquant que le bureau éait désigné pour fournir des services dans les deux langues
officidles. Cependant, un autre moyen visud éait employé pour véhiculer le méme message. Les
formulaires et la documentation sur les programmes de scurité du revenu éaient disponibles en
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francais et en angais. En se présentant au comptoir du centre d'emploi, I'enquéteur ne fut
accuellli gu'en angais et il ne put recevoir de service en frangais. Notons toutefois qu'aucun
employé du Centre n'est officiellement affecté a ce service. D'autre part, nous avons note que le
seul numéro de téléphone affiché pour les programmes de la sécurité du revenu est celui des
services en anglais, soit le 1-800-227-9914.

Le bureau compte 17 employés dont un seul et bilingue. Bien qu'il n'y ait pas de personnd du
bureau affecté a ce service, le centre d'emploi qui I'abrite n'en est pas moins un point de service
désigné bilingue. En conséguence, il devrait accuelillir les clients de fagon bilingue. On devrait
auss pouvoair fournir, en frangais, aux clients qui le demandent, les informations minimales sur la
facon d'obtenir le service requis en se servant du téléphone.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1.

de sassurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que le service au
tééphone est fourni en frangais dans les mémes délais que celui fourni en angais;

de s assurer, au plustard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public a communiquer avec eux en francals ou en angais,

d'afficher bien alavue au Centre d'emploi le numéro de téléphone approprié pour obtenir
les services de sécurité du revenu en francais;

de rappeler aux préposés de ce bureau, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce
rapport, leurs obligations en matiere de service au public dans les deux langues officielles;

d'informer le Consall du Trésor immédiatement des numéros appropriés ainscrire dans le
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles.
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Centre de ressources humaines du Canada
(10078)

1016, avenue Saskatchewan est
C.P. 1117

Portage la Prairie (Manitoba)
RIN 3Vv2

(204) 239-8400

(204) 239-8437

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais dont la qualité laissait a
désrer. Le suivi mené en 1996 indique que la Situation ne sest nullement améliorée.

Les @éments matériels reliés a la prestation des services dans les deux langues officielles sont
adéquats : la sgndisation extérieure et I'affichage al'intérieur sont bilingues. La documentation et
les formulaires sont disponibles dans les deux langues. Le bureau affiche le pictogramme du CT
indiquant qu'il est désigné pour fournir des services en frangais et en angais.

Lors de nos appels téléphoniques, I'accuell set fait en anglais seulement et le service en frangais
n'apas ééfourni. La personne aqui nous nous sommes adresses a bien tenté de localiser
I'employé bilingue, mais en vain. Le méme scénario sest répété au deuxieme appel. Au troisieme
appel, nous avons compose le (204) 239-8400, un numéro inscrit dans le bottin téléphonique local
de méme que dans I'Annuaire des services en francais au Manitoba. C'est le numéro du télécentre
de Winnipeg. Le service était disponible en frangais. Notre interlocuteur ignorait cependant s le
bureau de Portage la Prairie éait en mesure de fournir le service en francais. C'est pourquoi il a
pris I'initiative d'acheminer notre demande au bureau de St-Boniface plutét qu'a celui de Portage
la Prairie.

A I'occasion de notre visite au bureaw, notre enquéteur fut accueilli en anglais seulement maisiil
put obtenir un service de bonne qudlité en francais. Le bureau ne compte qu'un seul employé
bilingue sur 17. Le getionnaire nous a afirmé que le personnel éait au courant des obligations
linguistiques du bureau puisgu'il les en ainformés, I'an dernier, au cours de la revue annuelle du
rendement. Par ailleurs, ce bureau n'a aucun contact avec la communauté d'expression frangaise
qu'il dessert. Il devrait remédier a cette lacune.

Ce bureau ne sacquitte pas pleinement de ses obligations linguistiques en vertu delaLoi et du
Régement sur les langues officielles.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1. de s assurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule
d' accueil dans les deux langues officidles afin d' inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en angais,

2. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois gpres
la diffusion de ce rapport, afin d’ assurer la prestation du service en francais au téléphone;

3. de revoir, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, la capacité bilingue du
bureau afin de Sassurer qu’ il y a un nombre suffisant de préposes bilingues pour servir en
tout temps le public dans les deux langues officidlles,

4, d'établir des communications régulieres avec la communauté d'expression francaise pour
connaitre ses besoins et pour I'informer des services offerts par le bureau.

Réponse du M inistére I

Le Ministére est heureux de congtater que, dans|” ensemble, la qualité du service dans les deux
langues officidlles est demeurée satisfaisante. Tel que Signalé, ces bureaux sont maintenant
fusonnés et des amédliorations ont dgja été apportées pour ce qui est de la prestation du service
dans les deux langues officielles. Toutefois, les recommandations visant les bureaux susceptibles
de tirer parti de certaines améiorations feront I' objet d un examen destiné a vérifier s elles
demeurent pertinentes et, le cas échéant, il leur sera donné suite dans les délais recommandés. Le
défi demeure d' asaurer la capacité hilingue nécessaire a certains bureaux éant donné U il ne se
fait pas de recrutement al' heure actuelle. Cependant, les gestionnaires sont conscients de leurs
obligations et prennent des dispositions pour rappeler régulierement a leurs employés lamarche a
suivre lorsgu’ un client d'expression francaise se présente au bureau. Les améliorations apportées
alatechnologie mise a la disposition des clients qui font affaire avec le Ministere se révelent
également bénéfiques pour la prestation de service.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO amerait qu'on l'informe, au plus tard trois mois gpres la diffusion de ce rapport, de la
capacité bilingue du nouveau bureau.
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Développement des ressources humaines

Programme de la sécurité du revenu
(2419)

323, rue Man
Steinbach (Manitoba)
ROA 2A0
1-800-277-9915
1-800-362-3384

Le Programme de Scurité du revenu (2419) et le Centre de ressources humaines Canada (10080)
de Steinbach éaient des bureaLix digtincts lorsque nous avons effectué notre suivi. |ls ont depuis
été fusonnés. Pour les fins de ce rapport, nous les avons traités séparément, cela nous permettant
de mieux faire éat de nos congtatations.

Lors de notre étude en 1994, le premier bureau avait fourni un service en frangais de qudité
satisfaisante. Le suivi mené en 1996 démontre que la qudité du service en francais et demeurée
sensiblement laméme, bien que le mode de prestation du service ait changé depuis.

Le bureau dispense des services reliés aux programmes de la sécurité du revenu, notamment la
Seécurité de la vielllesse et le Régme de pensions du Canada. En 1994, les clients devaient
prendre rendez-vous al'avance avec un agent du Ministére pour obtenir des services. Celui-ci se
déplacait dans les centres d'emploi qu'il visitait, a raison d'une journée par mois dans chaque
bureau. En 1996, les mémes programmes sont fournis dans les centres d'emploi au moyen d'une
ligne téléphonique sans frais reliée au bureau régiona du Ministere, aRegina. Les clients se
présentent au centre d'emploi, recueillent les formulaires dont ils ont besoin et composent le
numéro indiqué pour obtenir de I'aide ou des consells au sujet des programmes en question.

Dans le cas du bureau de la séeurité du revenu a Steinbach, nous avons composé le numéro
indiqué sur lafiche du CT, soit le 1-800-362-3384. Un enregistrement unilingue anglais nous
indiquait que le numéro n'était plus en service et qu'il avait &é remplacé par le 1-800-277-9914.
Nous avons gppelé ce numéro et ce n'est qu'a latoute fin du long message en angais qu'on nous a
indiqué que le service en francais était disponible au 1-800-277-9915. Un message en francais
nous a accueillis & ce dernier numéro et le service dans cette langue éait de tres bonne qudité lors
des deux appels que nous y avons loges.

A I'occasion de la visite du bureau, la signalisation extérieure éait bilingue. L'affichage &
I'intérieur éait dans les deux langues officidlles et le pictogramme indiquant que le bureau offrait
des services en francais et en anglais &ait bien visble. La documentation éait auss bilingue mais
les formulaires sur les programmes de la séeurité du revenu n'éaient disponibles qu'en angais. En
Se présentant au comptoir, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues et le service fourni
en frangais éait de bonne qudité. On lui expliqua gu'il devait composer un numéro sans frais
pour obtenir le service demandé. Le numéro affiché prés du téléphone éait cependant le
1-800-362-3384, soit le numéro qui n'était plus en service.
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La gestion est au courant des obligations linguistiques du bureau et les employés ont recu une
directive écrite ace sUjet, il y aplusd'un an. Le bureau compte sept employés bilingues sur un
total de 15. Le bureau entretient des communications régulieres avec la Société
franco-manitobaine pour se tenir au courant des besoins de ses clients de langue frangaise. La
gestion sest engagée a corriger les lacunes identifiées. Le bottin téléphonique du Manitoba de
1997 indique d'allleurs les bons numéros a composer pour obtenir des services en francais et en
angais.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1. d'aficher bien alavue au Centre d'emploi, le bon numéro a composer pour obtenir les
services de sécurité du revenu en francais,

2. de s assurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que tous les
formulairesal’ intention du public sont dans les deux langues officielles.

Centre de ressources humaines du Canada
(10080)

Edifice fédéra

323, rue Man

1= éage

C.P. 1149

Steinbach (Manitoba)
ROA 2A0

(204) 326-1371

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais de bonne qudité. Le
suivi mené en 1996 indique que la qualité des services en francais est demeurée stable.

A I'occasion de notre passage, la Signaisation extérieure et I'affichage a l'intérieur éaient
bilingues. La documentation et les formulaires sur les programmes d'emploi éaient disponibles
dans les deux langues officielles. Le pictogramme du CT aind qu'un autre moyen visuel
indiquaient clairement que le bureau fournissait des services en frangais et en angais.

Lors des appels téléphoniques, notre enquéteur fut accueilli de fagon bilingue deux fois sur trois.
I obtint auss le service en frangais en deux occasions sur trois. |l fallut toutefois insster quelque
peu lors d'un des appels pour se faire servir en frangais. La qualité du service obtenu fut jugée
adéquate.
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A I'occasion de la visite du bureau, I'enquéteur fut accueilli dans les deux langues et le service
fourni en francais fut tres bon. Le bureau compte sept employés bilingues sur 15. Ceux-ci sont
affectés de maniere a ce qu'a peu prés tous les services puissent étre convenablement fournis dans
les deux langues. Seul le secteur des enquétes ne peut fournir des services bilingues. Lagestiony
atoutefois prévu des arrangements administretifs pour servir la clientéle de langue francaise.

C'est un employé bilingue d'un autre secteur qui est appelé a fournir le service en frangais. Les
employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau. Une directive écrite a é&é
diffuséeil y a environ un an et des rappels sont faits al'occasion, atitre individuel. Soulignons
gue le bureau entretient des communications régulieres avec les associations communautaires
francophones pour se tenir au courant des besoins de sa clientéle d'expression francaise.

|| serait souhaitable que la direction examine la possibilité de doter le bureau d'une capacité
linguistique suffisante dans le secteur des enquétes.

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les préposes qui répondent au téléphone utilisent une formule d” accuell dans les deux
langues officidlles &fin d’ inviter le public a communiquer avec eux en frangais ou en
angais.

Réponse du Ministere I

Le Minigtere est heureux de constater que, dans I’ ensamble, la qualité du service dans les deux
langues officielles est demeurée satisfaisante. Td que signalé, ces bureaux sont maintenant
fusonnés et des amédliorations ont dgja été apportées pour ce qui est de la prestation du service
dans les deux langues officielles. Toutefois, les recommandations visant les bureaux susceptibles
de tirer parti de certaines améliorations feront I' objet d un examen destiné a vérifier g elles
demeurent pertinentes e, le cas échéant, il leur sera donné suite dans les délais recommandés. Le
défi demeure d” assurer la capacité bilingue nécessaire a certains bureaux éant donné qu il ne se
fait pas de recrutement al’ heure actuelle. Cependant, les gestionnaires sont conscients de leurs
obligations et prennent des dispositions pour rappeler régulierement a leurs employés lamarche a
suivre lorsgu’ un client d'expression francaise se présente au bureau. Les améliorations apportées
alatechnologie mise a la disposition des clients qui font affaire avec le Ministere se révélent
également bénéfiques pour la prestation du service.
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I ndustrie Canada

Bureau de la région et Bureau de district de Winnipeg
(10057)

400, avenue St. Mary

4¢ étage

Winnipeg (Manitoba)

R3C 4K5

(204) 983-8905

(204) 983-2366

Faillites : (204) 983-3229

Politique de consommation : (204) 983-2826
Produits de consommation : (204) 983-2220
Electricité et gas : (204) 983-3803

Propriété intellectuelle : (204) 983-3227
Pratiques commerciales : (204) 983-5567
Poids et mesures : (204) 983-3804

Nous n'‘avions pas verifié les services en frangais fournis par ce bureau, lors de I'éude de 1994.
L'enquéte de 1996 indique que des améliorations importantes devront étre apportées ala
prestation des services en francais.

L ors de notre passage, la signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur éaient bilingues. A la
réception (centre info-net) ou doivent passer tous les visiteurs, il Ny avait pas de pictogramme du
CT indiquant que le bureau offrait des services en frangais et en angais. La documentation mise &
la disposition du public était dans les deux langues officielles.

Nous n'avons pas verifié la disponibilité du service en frangais a tous les numéros de téléphone.
Nous avons logé deux appels au (204) 983-3229 et au (204) 983-8905, des numéros inscrits sur
laliste du CT et dans le bottin téléphonique local. Nous avons auss rgjoint le (204) 983-2220, un
numero inscrit dans I'Annuaire des services en frangais au Manitoba. L'accueil sest fait dans les
deux langues officielles au (204) 983-3229. Laréceptionniste aindiquée qu'elle ne parlait pas
francais, au premier gppel. On ne nous a pas fourni de service en frangais. Lors du deuxieme
appd, dle aoffert, en anglais, de transférer |'appel & une personne bilingue. A ce moment-13,
notre enquéteur a recu un service en francais. Au (204) 983-8905, I'accueil sSest fait en anglais
seulement mais la réceptionniste aimmédiatement eu recours a un collégue bilingue. Au

deuxieme appel au méme numéro, apres un accueil bilingue, la personne regointe demanda a
I'enquéteur de lui parler angais puisque I'employé bilingue était absent. Enfin, 'appel loge au
(204) 983-2220 nous a permis de congtater que ce numéro et celui d'un bureau d' Agriculture
Canada

A l'occasion de la visite du bureaw, il fallait passer par la réception pour avoir acces aux autres
ressources. L'accuel sest fait en anglais seulement mais le service fourni en francais était tres
bon. Dans le secteur des Falllites, aucun employé bilingue n'éait disponible et la réceptionniste
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n'a pas tenté de regjoindre un employé bilingue d'un autre secteur. Dans I'unité des Produits de
consommation, la réceptionniste a laissé un message sur le répondeur de I'employé bilingue. Les
entrevues menées par la suite avec des gestionnaires et des employés indiquent que ceux-ci sont
au courant de leurs obligations linguistiques. Des directives écrites ont été diffusées a ce sujet; on
en aauss discuté en réunions.

L e bureau compte 19 employés, dont quatre occupent des postes désignés bilingues. A la
réception, un employé sur trois est bilingue; on a auss recours aux services d'un remplagant
bilingue. Dans le secteur des Falllites, il n'y aqu'un seul employé bilingue sur 10. Dans celui des
Produits de consommation, il y aun seul employé hilingue sur six. Le bureau éprouve donc
certaines difficultés au niveau de sa capacité bilingue.

Par ailleurs, le bureau maintient des communications régulieres avec les associations d’ expression
francaise du Manitoba.

RECOM M ANDATIONS
L e Commissaire recommande donc a Industrie Canada

1 de s assurer, au plustard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule
d accuell dans les deux langues officidles afin d' inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en angais,

2. de s assurer, au plus tard deux mois gprés la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du Consall du Trésor est indtallé bien alavue;

3. de sassurer, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, quil y aun nombre
suffisant de préposés bilingues pour assurer en tout temps la prestation du service en
francais au téléphone et en personne;

4, de faire inscrire dans le prochain bottin téléphonique de la région une rubrique en francais
qui identifie le(s) numéros) qui donne(nt) les services en francais,

5. d' informer le Consell du Trésor immédiatement des numéros appropriés a inscrire dansle
répertoire des bureaux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.
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Réponse du M inistere I

Le Minigtere formule les observations suivantes pour améliorer la Stuation :

= Des mesures ont été prises pour assurer une offre active de services dans le cas des appels
recus aux numéros de téléphone publiés, y compris les numérosd’ interurbains sans frais.
La conversation se poursuit dans la langue officielle choisie par le client ou bien ce dernier
est informé qu' un employé hilingue s occupera de Iui dans la langue de son choix.

& Lenombred employés bilingues qui accuelllent le public au lieu de réception principal sera
accru, et tous seront informés de vive voix et par écrit de I' obligation qui incombe au
Minigtere d' offrir les services au public dans les deux langues officidlles.

& Bienqu il accroisse le nombre d” employés bilingues a la réception, le Ministére reconnait
qu il lui faudra faire davantage pour que chagque programme compte assez d employés
bilingues pour étre toujours en mesure de digpenser les services en francais aux personnes
qui se présentent sur place. Cet objectif se révéle le plus difficile et en mémetemps! un
des plus importants a atteindre. Le personnd suit des cours de langue, et les gestionnaires
ont été invités a combler les postes bilingues vacants de fagon impérative. Le Ministere
continuera a sefforcer d atteindre cet objectif.

# L’ dffreactive de services dans les deux langues et faite a tous les numéros de téléphone
actuels, suivie d'un renvoi autometique des appelants & un employé bilingue de la direction
du programme concerné. Des mesures seront prises pour faire en sorte que les pages
bleues en frangais de I' annuaire téléphonique local indiquent ot sont assurés I’ accuell et les
services dans les deux langues. Laou les services ne sont pas offerts dans les deux
langues, le numéro de téléphone indiquera ol les services en francais sont disponibles.

#  Le seul numéro actudlement inscrit dans le répertoire du CT est le numéro général de la
réception. L’ offre active de services est assurée a ce numéro et les appels regus sont
acheminés a la direction compétente pour le service.

& On demandera aux éditeurs de ' Annuaire des services en francais au Manitoba 1997 de
rendre lesinscriptions d’ Industrie Canada compatibles avec les numéros publiés dans
I annuaire téléphonique de Winnipeg.

& Lorsquele CT mettraajour sa liste des bureauix désignés pour offrir les services dansles
deux langues officielles, copie des modifications sera envoyée au personnd d' Indudtrie
Canada chargé de mettre a jour les pages bleues et les pages blanches régionales de
I annuaire téléphonique aI' ade des données du systéme de renseignements téléphoniques
del Hat.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO amerait qu'on l'informe, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, de la
capacité bilingue de ce bureau.

I ndustrie Canada
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Bureau de la région et Bureau de district de Winnipeg
(10057A)

260, avenue St. Mary
Piece 202

Winnipeg (Manitoba)
R3C OM6
1-800-348-5358

Nous n'avions pas Vvérifié les services offerts en frangais par ce bureau, lors de notre éude en
1994. L'enquéte de 1996 indique que le service en francais fourni par ce bureau et trés bon.

Il sagit d'un service téléphonique d'appel sans frais pour tout le Canada. L es appels sont
acheminés directement aux bureaux de I'administration centrale du Minigtere, a Hull (Québec),
dans larégon de la capitale nationale. Le bureau traite des questions relatives a la publicité
trompeuse.

Lors de nos appels au 1-800-348-5358, I'accueil sest fait dans les deux langues officielles et le
service en francais éait tres bon. Nous avions identifi€ ce numéro dans le bottin téléphonique
local ains que sur laliste du CT. Nous n‘avons pas poursuivi plus loin I'éude de ce bureau.

Ce bureau offrant un service al'échéle nationde, il ne communique pas avec les communautés
minoritaires de langue officielle de chague province ou territoire.
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Revenu Canada

Services fiscaux
(10227)

280, rue Broadway
4¢ étage

Winnipeg (Manitoba)
R3C 2wW2

(204) 983-6188
(204) 983-4525

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en francais. Le suivi mené
en 1996 indique que le bureau a é&é fermé mais que les services sont désormais offerts par le
Centre fiscal stué au 325, avenue Broadway.

En nous fiant aux informations inscrites sur la liste des points de service du CT, nous avons

d'abord procédé ala vérification des services offerts au téléphone. Au (204) 983-4525, le numéro
inscrit sur laliste du CT ains que dans I'Annuaire des services en francais au Manitoba, il y avait

un message enregistré en anglais nous indiquant de rester en ligne pour obtenir des

renseignements au sujet des services fiscaux. Nous avons par la suite obtenu le service demandé
en francais. On nous ainvités & composer le (204) 983-6188. A ce numéro, I'accueil se fait
uniquement en francais puisqu'il sagit d'une ligne consacrée aux services en frangais. Le servicey
est de trés bonne qualité.

Pour effectuer la viste du bureau, nous nous sommes rendus a I'adresse indiquée sur laliste du
CT. Une dffiche indalée au 4° étage de I'édifice indiquait dans les deux langues officielles, que le
bureau était fermé mais que les services reliés ala TPS éaient désormais disponibles au 325,
avenue Broadway.

Services fiscaux
(10228)

Bureau de digtrict - impdt

325, avenue Broadway

Winnipeg (M anitoba)

R3C 4T4

Renseignements en angais : (204) 983-6350
Renseignements généraux : (204) 983-6188
Demandes de formulaires : (204) 983-3942
Remboursements : (204) 983-3933
Retenues a la source : (204) 983-3918
Tééremboursements: (204) 983-3872
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En 1994, lors de notre éude sur le service au public, ce bureau avait fourni un service en frangais
de tres bonne qudité. Le suivi mené en 1996 indique que la qualité du service en francais fourni
par ce bureau sest maintenue au méme niveau.

Nous avons d'abord appelé chacun des nombreux services paraissant sur laliste du CT pour ce
bureau. Au (204) 983-6188, le numéro pour le service en francais inscrit dans le bottin
téléphonique loca, le service en francais était de trés bonne qualité.  Au (204) 983-3872, nous
avons rejoint le service automatiseé de téléremboursements : gpres un accuell dans les deux
langues, c'est le client qui choisit lalangue ains que les différents services dont il abesoin. Le
service offert en francais &ait, la encore, de trés bonne qudité.

Aux trois autres numMéros composes, le méme scénario sest répété : au (204) 983-3942, le numéro
pour les Demandes de formulaires, au (204) 983-3933, le numéro pour les Remboursements, de
méme qu'au (204) 983-3918, le numéro pour les Retenues ala source, I'accuell se fit en angais
seulement; cependant, notre enquéteur regut un tres bon service en francais, ses interlocuteurs
faisant appel, a chague fois, aux services d'un collégue bilingue.

Lorsque notre enquéteur sest présenté au bureau, il a éé accuellli en anglais seulement maisil a
obtenu un tres bon service en francais, dés que sa préférence linguistique fut connue. Le bureau
compte six employés bilingues sur un total de 13 au premier étage, ou sont regroupés les services
en personne.  Cing des six employés ont atteint le niveau supérieur de compétence linguistique
aors qu'un employé possede le niveau intermédiaire. De plus, au moment de notre passage, un
concours était en marche pour combler deux autres postes bilingues. Au deuxiéme étage, ou sont
regroupés les services offerts par téléphone, on compte neuf employés bilingues sur un total de
62. Sept employés possedent le niveau de compétence linguistique supérieur et les deux autres le
niveau intermédiaire. Le bureau possede donc une trés bonne capacité hilingue.

La gegtion et le personnel sont au courant des obligations linguistiques du bureau. Les résultats
de notre é&ude de 1994 leur ont &€ communiqués; ils ont auss regu une directive écrite et ont
participé a un atelier en 1996 sur la maniére de servir le public dans les deux langues officielles.
Nous avons fait remarquer au gestionnaire que les numéros de téléphone inscrits dans les pages
blanches et les pages bleues de I'annuaire téléphonique n'éaient pas les mémes que ceux incrits
aur lalistedu CT. 1l Sest engage afaire corriger la Situation.

Dans le but de mieux se tenir au courant des besoins des membres de la communauté de langue
francaise, le bureau régiond du Ministére utilise divers moyens, dont la mise sur pied de groupes
de rétroaction sur les services, des sessions d'information, de la publicité dans le journd La
Liberté, etc.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d accuell dans les deux langues officidles afin d' inviter le public &
communiquer avec eux en frangais ou en angais,

2. d'informer le Consell du Trésor immédiatement des numéros et de |'adresse appropriés a
inscrire dans le répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les
deux langues officielles;

3. d'inscrire dans le prochain bottin téléphonique de la régon une rubrique en francais qui
identifie le(s) numéro(s) qui donne(nt) les services en francais.

Réponse du M inistére I

Avec I unification administrative, I' ancien bureau de district de Winnipeg, Accise-TPS, et I ancien
bureau de digtrict de Winnipeg, Impdt ont été fusionnés pour former le Bureau des services
fiscaux de Winnipeg. Par conséquent, il est difficile de régler certaines des questions soulevées
dans le rapport. Cependant, I' équipe de gestion a examiné les recommandations attentivement
dans le contexte du nouveau Bureau des services fiscaux de Winnipeg et a proposé le plan suivant
pour corriger les lacunes signalées.

& Unrappe touchant I' offre active de services serafait régulierement al’ intention du
personne qui répond au téléphone et rencontre le public. Ce rappel indique lamarche a
suivre pour inciter le public & communiquer avec le Bureau des services fiscaux de
Winnipeg dans la langue officielle de son choix.

£ Une procédure est prévue pour informer la Division des langues officielles (DLO) du
Ministére des changements de numéras de téléphone et d' adresses. La DL O communique
ensuite immédiatement I information au SCT. De plus, la région regoit un rappel annuel
lui demandant de fournir uneliste ajour.

& La Section des téécommunications du Bureau des services fiscaux de Winnipeg a éé
contactée, et I' information publiée dans ' annuarre téléphonique indiquera clairement dans
quelle langue officidle ' appdant peut s atendre a recevoir le service.
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Commission de la fonction publique

(10202)

Immeuble MacDonad
Bureau 200

344, rue Edmonton
Winnipeg (Manitoba)
R3B 2L4

(204) 983-2486
(204) 984-4636

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en francgais de tres bonne qualité.
Le suivi mené en 1996 indique qu il est toujours d'auss bonne qudité. Les quelques lacunes que
nous avions signalées ala Commission ont été corrigées.

A I'occasion de notre passage, la signaisation extérieure et I'affichage a l'intérieur &aient
bilingues. Le bureau arborait le pictogramme du CT indiquant qu'il fournit des services en
francais et en angais. Lesformulaires sur les présentoirs éaient dans les deux langues mais la
documentation ne I'é&ait pas entierement; en effet, un dépliant provenant du ministére du
Développement des ressources humaines éait en anglais seulement. Mis au courant de cette
lacune, le gestionnaire aimmédiatement commandé la version francaise du dépliant et il I'afait
placer sur le présentoir.

Nous avons logeé plusieurs appels téléphoniques au bureau. Au (204) 983-2486, un numéro qui
et inscrit dans le bottin téléphonique local et sur laliste du CT, I'accuell éait bilingue et le service
en francais était de bonne qualité. Nous avons auss compose le (204) 984-4636, un autre nUMEéro
paraissant sur laliste du CT et dans le bottin téléphonique local. |1 sagt d'un service automatisé

ou le client choisit d'abord la langue du service avant qu'on lui présente les diverses options
disponibles. L'accuell éait bilingue jusgu'a ce que nous choisissions la langue du service. Le
service en francais était comparable au service offert en angais. En dernier lieu, nous avons
signalé le (204) 983-2012, le numéro inscrit dans I'Annuaire des services en francais au Manitoba
Le message enregistré &ait unilingue andlais. 11 sagit de la ligne personnelle du gestionnaire.

Lors de laviste du bureau, I'enquéteur fut accueilli en angais seulement. Un service en francais
de qudité adéquate fut toutefois fourni, dés que sa préférence linguistique fut connue. Cette
lacune aauss été signaée au gestionnaire qui a fait un rappel immediat a tous les employés leur
demandant d'utiliser un accuell bilingue en tout temps. L e bureau compte neuf postes. Quiatre
des neuf postes sont désignés bilingues.  Trois des employés bilingues ont le niveau supérieur de
compétence linguigtique et le quatrieme possede le niveau intermédiaire. Les employés sont au
courant des obligations linguistiques du bureau. |Is regoivent réguliérement des directives en plus
de discuter de la question en réunions.
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En raison de la nature méme des services clés fournis par le bureau, la Commisson maintient des
liens étroits et réguliers avec les représentants de la communauté d'expression francgaise dont elle
connait tres bien les besoins.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Commission de la fonction publique :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les messages
enregistrés sur les répondeurs sont dans les deux langues officielles aux numéros annoncés
pour le service en francais et en angais;

2. de sassurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
que les préposes qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d'accuell
dans les deux langues officielles afin d'inviter le public & communiquer avec eux en frangais
ou en angais.

Réponse de la Commission I

La Commission est satisfaite que le service fourni en francais était trés bon au bureau régiond du
Manitoba. Elle est également heureuse de constater que les gestionnaires responsables ont
corrigé rapidement les lacunes notées.

La Commission a pris les mesures suivantes pour mettre en oeuvre les deux recommandations :

& Elle aplacé une nouvele annonce dans le récent Annuaire des services en francais au
Manitoba qui précise les numéros de téléphone dont les messages sont enregistrés dans les
deux langues officielles.

= Elle g, peu de temps gpres notre visite en 1996, rappelé aux employés qui rencontrent les
membres du public d'utiliser une formule d'accueil dans les deux langues officidlles. Un
autre rappel a été diffusé aux employés en décembre 1997 pour Sassurer que cette
exigence continue d'étre mise en oeuvre.
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Travaux publics et Services gouvernementaux
(10206)

269, rue Main

2¢ étage

C.P. 1408

Winnipeg (Manitoba)
R3C 271

(204) 983-3731

Lors de notre éude en 1994, ce bureau n'avait pas €té en mesure de fournir de service en francais.
Le suivi mené en 1996 indique que le bureau fournit maintenant un service en frangais de qualité
adéguate mais que des améliorations sont encore nécessaires.

A I'occasion de notre passage au Service d'information et de renseignements du bureau, la
sgnalisation extérieure aing que I'affichage al'intérieur éaient bilingues. Le pictogramme
indiquant que le bureau offrait des services en francais et en angais éait bien visble. 1l n'y avait
ni documentation ni formulaire mis a la digposition du public.

Au cours des appels tééphoniques au numéro inscrit sur laliste du CT et dans le bottin
téléphonique locd, I'accuell était bilingue mais, pour obtenir le service en francais, le client devait
laisser un message pour qu'on le rappelle. Au premier appel, on arappelé I'enquéteur en francais
au bout de deux ou trois minutes. Au second appel, personne n'avait encore retourné |'appd,
apres une journée complete. On nous a expliqué, par la suite, que I'employée bilingue &ait en
formation pour deux jours. Personne ne vérifie ses messages lorsqu'elle sabsente. D'autre part, le
service offert en anglais est disponible de fagon immédiate. Lorsque le service a été fourni en
francals, il éait de bonne qualité. Le service en francais n'est cependant pas comparable au
sarvice offert en angais.

Lors de lavisite du bureau, I'accuell sest fait en anglais seulement mais un service en francais de
qudité satisfaisante a été fourni par lasuite. La préposée au service add faire appel a un collegue
bilingue.

Le Service d'information et de renseignements du bureau compte trois employés, dont un seul
occupe un poste bilingue. Lorsgue cette personne sabsente, un employé d'un autre service vient
en aide au Service d'information et de renseignements. Comme nous I'avons déemontre, cette
pratique ne fonctionne pas toujours. Les employés sont au courant des obligations linguistiques
du bureau, le sujet ayant éé abordé lors de réunions. On aauss discuté du sujet au cours de la
phase de mise en oeuvre du service.

Par allleurs, le bureau n'a aucun contact avec la communauté d'expression frangaise qu'il dessert.
Il aurait avantage a communiquer avec des représentants de la communauté pour mieux connaitre
les besoins de son public d'expression francaise.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc aux Travaux publics et Services gouvernementaux :

1. de s assurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d' accueil dans les deux langues
officidles afin d' inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en angais,

2. de prendre les mesures requises, dans les mellleurs délais et au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rapport, pour Sassurer que le service au téléphone en francais est de
qualité égale a celui offert en angais;

3. d'éablir des communications régulieres avec la communauté d'expression frangaise pour
mieux connaitre ses besoins et pour 'informer des services offerts par le bureau.

Réponse du Ministere I

Depuis la vérification, le bureau est déménagé ala piece 100 du 123, rue Main a Winnipeg. Suite
a un examen plus approfondi il a été déterminé que ce bureau N’ dffre pas de services au grand
public, mais plut6t a une clientée restreinte, ce qui fait gu' il " est pas tenu de fournir des services
dans les deux langues auix termes du Reglement sur les langues officielles. Toutefois, éant donné
gue le bureau est Situé au rez-de- chaussée dans un secteur auque le grand public a acces, le
Ministére a décidé de maintenir les services dans les deux langues.

Lorsgu’ une représentante du Ministere s et rendue au bureau de Winnipeg en octobre 1997, elle
acongtaté quel’ accuell se faisait en anglais seulement. La réceptionniste aimmédiatement
demandé !’ ade d un collegue bilingue qui a alors assuré le service en frangais. Tous les employés
sont maintenant au courant des obligations du bureau en matiere de bilinguisme.

Au numéro de téléphone destiné aux renseignements générauix, I accuell se fait dans les deux
langues officielles. Lorsqu’ on appelle, le systéme de téléphone numérique laisse le choix entre le
service en francais ou en angais. Quand la représentante du Ministére a chois le 2 pour obtenir le
service en francais, son appel a été automatiquement renvoyé a un employé bilingue qui lui a
donné un bon service en frangais. Il en vade méme pour les messages enregistrés.

Lasignalisation extérieure était bilingue. L’ affichage a l'intérieur éait dans les deux langues
officielles mais ne répondait pas aux exigences du Programme de coordination de I image de
marque. Le bureau affiche le pictogramme du CT indiquant qu' il offre le service autant en francais
QU enangais.

Pour ce qui est de la troiséme recommandation, un coordonnateur provincid a été nomméet il
est engaggé tres activement dans la communauté d'expression francaise.
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Commentaires du Commissaire I

Le CLO et d'avis que, comme ce bureau pourrait éventuelement étre appelé a déménager de
nouveau, le Ministére devrait immédiatement examiner, en consultation avec le CT, tous les
services quil fournit afin de déterminer Sil devrait étre laissé sur la liste des bureaux bilingues ou
en étreretiré. En outre, sil se dégage de I'analyse conjointe que ce bureau ne dispense pas de
services au grand public, il faudrait en retirer toute mention dans les annuaires téléphoniques
publics. Le CLO amerait qu'on l'informe des détails de cet exercice au plus tard trois mois apres
la diffusion de ce rapport.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Brandon
(10236)

2830, avenue Victoria
Brandon (Manitoba)
R7B 3X1

(204) 726-7500

Lors de notre é&ude en 1994, ce détachement n'avait pas €té en mesure de fournir le service en
francais. Le suivi mené en 1996 indique que le service en francais est maintenant disponible mais
gue des améliorations saverent nécessaires.

A l'occasion de notre passage, la Signaisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient
bilingues. La documentation offerte au public était disponible en francais et en angais.
Cependant, certains formulaires n'éaient pas dans les deux langues. 1l 'y avait, ala réception, un
pictogramme indiquant qu'on offrait le service en frangais et en angais.

Pour la vérification de la disponibilité des services tdéphoniques en frangais, nous avons composé
le (204) 726-7500, le numéro inscrit dans I'Annuaire des services en frangais au Manitoba aing
quesur lalistedu CT. L'accueil éait bilingue lors des deux appels. Cependant, la réceptionniste
Sedt adressée en anglais a I'enquéteur pour effectuer le transfert d'appel a un agent bilingue. En
bout de piste, la réceptionniste atout de méme réuss a mettre I'enquéteur en communication avec
un agent du Centre des télécommunications qui a pu lui fournir un tres bon service en francais.

Lors de la visite du détachement, I'accueil sest fait dans les deux langues et la préposée a eu
recours a un employé bilingue du Centre des tdécommuniceations, stué au deuxieme étage, pour
fournir un bon service en frangais.  Le seul congtable bilingue du détachement n'éait pas sur
place. Lorsgu'il sabsente, on arecours au personnd du Centre des tédlécommunications. Le
Centre compte quatre employés civils bilingues. 11 sagit donc d'une mesure adminigtrative qui ne
garantit pas nécessairement a la population un service comparable d'une langue a l'autre, de la part
du détachement. Le personnd est au courant des obligations linguistiques du détachement. Une
réunion sur le sujet a eu lieu en 1994, ala suite d'une vérification interne. De plus, le nouveau
personnel recoit une information ponctuelle a ce sujet.

Par allleurs, le détachement n'entretient pas de contact avec I'association représentant les membres
de la communauté de langue officielle minoritaire. |l faudrait qu'il remédie a cette Situation.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royae du Canada :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que tous les
formulairesal’ intention du public sont dans les deux langues officielles;

2. de s assurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone dirigent les clients dans la langue dans laquélle ils désirent recevoir
leur service;

3. de s asaurer, au plus tard trois mois gpres la diffusion de ce rapport, qu’ il y aun nombre
suffisant de constables hilingues pour servir en tout temps le public dans les deux langues
officielles;

4. d éablir des communications réguliéres avec des représentants de la communauté
d'expression francaise pour connaitre ses besoins et I'informer des services offerts par le
déachement.

Réponse de laGRC I

Les recommandations du rapport d’ éude touchant le détachement de Brandon ont été mises en
oeuvre. Touslesformulaires, qui existent dans les deux langues officielles, sont disponibles et
toutes les affiches ingtallées sont dans les deux langues officidlles. La seule exception touche

I' information affichée ou digtribuée par les organismes communautaires ou les intéréts

municipatix, ou en leur nom, qui N’ et disponible que dans lalangue d' origne. LaGRC n' aaucun
droit sur ces publications et ne peut par conséquent dire a leurs auteurs quoi faire. Elle doit plutt
coopérer avec ses divers partenaires afin d' offrir de bons services de police axés sur la collectivité.
Tous les membres ont &¢é informés qu'’ ils doivent répondre au téléphone dans les deux langues
officielles et ils respectent cette consigne. Le commandant du détachement pratique la politique
de la porte ouverte avec les membres de toutes les communautés desservies par le détachement.
Etant donné la trés faible population francophone (1,4 p. 100 des 38 000 habitants de la ville) et
du nombre élevé d' autres groupements de population qui se font concurrence pour obtenir des
services et des ressources, il peut étre difficile de répondre aux besoins en matiere d’ information
et de communication de la communauté francophone.

Commentaires du Commissaire I

Malgré lamesure adminigtrative en place, la présence d'un seul agent bilingue au détachement de
Brandon ne suffit pas a assurer la continuité de services en frangais comparables a ceux offerts en
angais comme le requierent clairement laLL O et le Regement sur les communications avec le
public. Bien que la politique de porte ouverte pratiquée par le commandant du détachement soit
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une bonne chose, nous croyons qu' une approche plus active envers la communauté de langue
frangaise serait plus conforme a I'obligation que la Partie VII de laLLO impose ala GRC.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Carman
(10238)

215, rue Main

C.P. 310

Carman (Manitoba)
ROG 0J0

(204) 745-6773

Lors de notre éude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais dont la qualité était
plut6t pauvre. En 1996, ce détachement a fourni un trés bon service en frangais, alafois au
téléphone et en personne. Toutefois, quelques améiorations demeurent encore nécessaires.

A l'occasion de notre visite, la signalisation extérieure était bilingue de méme que I'affichage &
I'intérieur du bureau. Notre enquéteur n'a pas remarqué la présence du pictogramme indiquant
que le bureau est désigné pour fournir des services en francais et en angais. 1l anoté quela
documentation mise a la disposition du public n'éait pas entierement bilingue pas plus que ne
I'éaient les formulaires.

Nos appels téléphoniques logés au détachement indiquent que I'accuell se fait dans les deux
langues officielles et que le service en frangais est de tres bonne qualité.  Par contre, lors de la
visite du bureau, notre enquéteur a éé accueilli en anglais seulement. |1 a cependant obtenu un
tres bon service en francais apres avoir fait connaitre sa préférence linguistique.

Notre rencontre avec le chef du déachement afait ressortir ce qui suit : on'y compte huit
membres du personnel, dont deux sont bilingues, soit la réceptionniste et un constable. La
direction et les employés sont au courant de leurs obligations linguistiques, la question ayant été
abordée en réunion, al'occasion d'une vérification interne menée en 1995. Le personne du
détachement est également au courant des besoins des membres de la communauté de langue
officielle minoritaire locale, particulierement celle de St-Claude, avec laquelle il entretient des
contacts réguliers.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royale du Canada :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la
documentation al’ intention du public est digponible dans les deux langues officidlles sur
Ses présentoirs et kiosques,

2. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que tous les

formulairesal’ intention du public sont dans les deux langues officielles;
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3. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, qu’ une dfiche
indiquant que le service est disponible dans les deux langues officielles est ingtallée bien &
lavue du public;

4. de sassurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposes qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d'accuell dans les deux langues
officielles afin d'inviter le public 2 communiquer avec eux en francais ou en angais.

Réponse de laGRC I

Les recommandations du rapport d’ éude touchant le détachement de Carman ont é&é mises en
oeuvre. Toutes les affiches sont bilingues ains que toutes les publications de laGRC. De temps
aautre, il arrive que I’ information provinciale ou municipae ne soit affichée gu' en angais, les
formats bilingues n’ éant pas disponibles. Cda s applique égdement aux formulaires destinés au
public, imprimés par la province du Manitoba dans une seule langue. Tous les membres et les
employés du détachement ont de nouveau été informés qu’ ils doivent accuelllir tous les clients
dans les deux langues officielles.

Commentaires du Commissaire I

Souhaitons que I'engagement récent du gouvernement du Manitoba a favoriser I'acces aux
services juridiques en frangais augmentera le nombre de publications et de formulaires produits
par la province dans les deux langues officidlles que le détachement est appelé a afficher et/ou
distribuer.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Emerson
(10246)

C.P.421

Emerson (Manitoba)
ROA OLO

(204) 373-2428

Lors de notre é&ude en 1994, ce détachement n'avait pas €té en mesure de fournir le service en
francais. Le suivi mené en 1996 indique que la disponibilité du service en francais y est aéatoire
puisqu'elle repose entierement sur la présence d'un seul agent bilingue.

A l'occasion de notre passage, la Signaisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient
bilingues. Le pictogramme indiquant que le bureau offrait des services en francais et en angais
éait bien visble. Ladocumentation et les formulaires sur le présentoir éaient dans les deux
langues officielles. L'image de la disponibilité du service dans les deux langues est renforcée par
la présence, dans I'aire d'accueil du détachement, de trois panneaux traitant du respect de chacun
en frangais, en angais et en ojibwé.

Nous avons composé le numéro de téléphone du détachement inscrit dans I'Annuaire des services
en francais au Manitoba. Au premier appe, I'accuell sest fait en angais seulement et, comme
I'agent bilingue était absent, on a demandé a I'enquéteur, en angais, de fournir ses coordonnées
pour qu'on puisse le rappeler. Un peu plustard, I'agent bilingue a rappelé I'enquéteur et lui a
fourni un service en francais de tres bonne qudité. Le service en francais n'est toutefois pas
comparable au service offert ala population de langue angaise. Lors du deuxiéme appd, I'accueil
sedt fait dans les deux langues et le service, fourni immédiatement en francais, était satisfaisant.

Lors de la visite du bureau, I'accueil en personne sest fait en angais seulement et le détachement
n'a pas éé en mesure de fournir le service en frangais, I'agent bilingue éant en patrouille au
moment de lavisite. Le détachement compte six employés, dont un seul occupe un poste désigné
bilingue. Le titulaire du poste dépasse les exigences linguistiques. Cependant, lorsgu'il sabsente,
le détachement n'est plus en mesure d'assurer le service en frangais. Pourtant, le détachement de
Emerson assure les services hilingues du poste frontdier le plus utilisé de la province, en plus de
desservir les communautés de Letdllier et de St-Joseph qui comptent un fort pourcentage de
citoyens d'expression frangaise.

Ladirection et le personndl du détachement sont au courant de leurs obligations linguistiques,
ayant recu des directives écrites a ce sujet. Les contacts fréquents avec les résidants de L etellier
et de St-Joseph les aident & mieux comprendre les besoins des citoyens d'expression francaise.
Cependant, comme nous avons pu le congtater, la présence d'un seul agent bilingue empéche le
détachement de sacquitter convenablement de ses obligations de fournir des services en francais
comparables a ceux offerts en angais.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royae du Canada :

1. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule
d' accueil dans les deux langues officidles afin d' inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en angais,

2. de s aswurer, au plustard trois mois gpres la diffusion de ce rgpport, qu’ il y aun nombre
suffisant d'agents bilingues pour servir en tout temps le public d'expression francaise dans
les mémes délais que celui d'expression anglaise.

Réponse de la GRC I

Tous les membres du détachement de Emerson ont regu une copie du rapport d’ éude qui a é&é

/////

confirmées. Tous les tééphones du détachement comportent un rappel visud d' accueillir le

public dans les deux langues officidles. Tous les efforts possibles sont faits afin d' offrir des
services efficaces en francais. Le détachement compte un poste désigné bilingue et il est
actuellement doté de fagon adéquate. La recommandation visant a accroitre le nombre d’ agents
bilingues ne peut actuellement étre mise en oeuvre. |l n' est pas possble d’ augmenter le nombre
de postes désignés hilingues pour atteindre I' égadlité des services compte tenu du fait que la
population francophone du secteur desservi par le détachement ne compte que dix personnes et
que pratiquement aucune demande de services en francaisn’ a éé enregstrée. Actudlement, s
des services en frangais sont demandés au téléphone, I' appel et immédiatement transféré aun
bureau ol des services en francais peuvent étre offerts. Les procédures de transfert et les
numéros de téléphone permettant d' obtenir des services bilingues sont affichés a chague téléphone
du détachement. S des services en frangais sont demandés au comptoir mais que I employé
bilingue est absent, le client est prie d' utiliser le téléphone. Les ingtructions bilingues se

rapportant a cette procédure sont disponibles au comptoir. Dans les cas ou des services bilingues
sont demandés al’ extérieur du bureau, le membre demande au client de venir a savoiture de
police afin que les services requis puissent étre fournis par le truchement du systéme de
communication électronique. Des cartesd’ ingtruction sont disponibles dans chaque voiture de

police.

Commentaires du Commissaire I
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Le CLO se sent forcé de rappeler, encore une fois, ala GRC que I'obligation de son détachement

de Emerson a offrir des services en fangais ne se limite pas aux dix personnes d'expression
francaise vivant a Emerson, mais sétend a son aire de service qui inclut les communautés de
Letellier et de St-Joseph ainsi que le poste frontali€€'est pourquoi le CLO maintient que la
présence d'un seul employé bilingue au détachement decEson ne suffit pas a assurer la
continuité de services en francais comparables a ceux offerts en anglais comme le requierent
clairement laLLO et le Reglement sur les communications avec le public. Si I'accueil se faisait
dans les deux langues officielles en personne et au téléphone, une augmentation du nombre de
demandes pour des services en francais serait certainement enrégistiCeci assurerait aussi une
attitude plus positive envers la prestation de services dans les deux langues officielles, ce qui
semble manquer présentement.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Steinbach
(10289)

C.P. 2018
Steinbach(M anitoba)
ROA 2A0

(204) 326-1234

Lors de notre étude en 1994, ce détachement avait fourni un service adéquat en francais. Le suivi
mené en 1996 indique dul ' a maintenuau méme niveau

A I'occasionde notre passage, la signalisation extérieure et I'affichage a I'intérieur étaient
bilingues. Le bureau n'affichait pas le pictogramme du CT pour indiquer gaiil dd$rservices

en francais et en anglais. 1l utiligaititot|'affiche officielle de la GRC (bleue sur fond jaune)
annoncant la disponibilité du service dans les deux langues. La documentation et les formulaires
sur les présentoirs étaient disponibles dans les deux langues officielles.

Nous avons logé deux appels téléphoniques au détachement. Au premier, I'acesdlfait en
anglaisseulement etaprés une attente de deux minutes, une préposée bilingue nouvellement
arrivée n'a pasté en mesure deepondre aux questions de I'enquéteur. Elle lui a demandé, en
francais, de prendre rendez-vous au détachement. Vérification faitly @vait aucune attente
pour le service en anglais. Nous considgisque le service en francaisété fourni mais qu'itest
pas entiérement comparable au service offert en anglais. Au deuxiéme appel, |'accuetlagtsit
les deux langues et le service en francgais était de tres bonne qualité, tant de la part de la
réceptionniste que du gendarme.

Lors de la visite du bureau, I'accueil sest tiahs les deux languest le service fourni en francais
était de trés bonne qualité. Le détachem@umpte26 personnes, dont huit occupent un poste
désigné bilingue. Tous les postes bilingues requierent le niveau intermédiaire de compétence
linguistique. Sept titulaires sur huit satisfaunt exigences linguistiques de leur postel les
dépassent Le personnel bilingue ellienréparti dans chacun des services : deux commis sur cing
sont hilinguespe plus,trois gendarmes bilingues sur sdesservent lesecteur rural, deux
gendarmes bilingues sur seffbnt partie dda patrouille de la route et un gendarme bilingue sur
huitdessert le secteur municipal.

Le personnel a été informé des obligations linguistiques du détacheanentgyen d'unedirective
écrite, en 1996. Le détachement a aussi des contacts réguliers deecommunautés de langue
officielle minoritaire, comme celle du village deBraquerie afinde se tenir au courant des
besoins des membres de la communauté d'expression francaise.

Les services en francais fournis par le détachement ne sont pas toujours comparables a ceux
offerts en anglais. Cependant,posséde une bonne capacité bilingue et on y a décelé une attitude
conviviale a la prestation de services de qualité dans les deux langues officielles.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royale du Canada :

1. de S assure; dés gue possible efau plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent au téléphone utilisent une formule d' accueil dans les deux
langues officielles afin d’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en
anglais;

2. de prendre les mesures requises, dans les melilleurs délais et au plus tard deux mois aprées
la diffusion de ce rapport, afiredassurer gue la prestation du servicau téléphoneen
francais est de qualité égale @elledu service en anglais.

Réponse de la GRC I

Les employés du détachement de Steinbach ont été informés des recommandations du rapport
d étude et de leurs obligations en matiere de langues officielles. Méme si la population
francophone du territoire desservi par le détachement ne compte quedBonnes, soit

1,2p.100 de I' ensemble de la population, trois des quatre réceptionnistes sont d’ origine
francophone, tout comme sept des 15 membres réguliers.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO voudrait rappeler ala GRC que I'obligation de son détachement de Stelmbéoffrir des
services en francais ne se limite pas aux 100 personnes d'expression frangaise vivant a&gtiein
mais s'étend al'ensemble de son aire de sene®u vivent plus de 5 000 pesonnes d'expression
francaise. C'est pourquoi il est important que le détachement de Stelmbaaintienne sa bonne
capacité bilingue actuelle qui devrait lui permettre d'offrir de trés bons services en francais.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Treherne
(10297)

C.P. 150
TreherngManitoba)
ROG 2V0

(204) 723-2345

Ce détachement avait fourni un tres bon service en frangais lors de notre étude en 1994. Le suivi
mené en 1996 démontre que le service en frangaest détérioré.

L a signalisation extérieure et |'affichage a I'intérieur étaient bilingues. A la place du pictogramme
du CT, le détachement employait plutdt I'affiche officielle de la GRC (affiche bleue sur fond
jaune) pour indiquer au public que le service est disponible en francais et en anglais. La
documentation étaitlans les deux languesnais les formulaires mis a la disposition du public ne
I'étaient pas touscertains étant en anglais seulement.

Lors de la vérification du service en francais au téléphone, notre enquéteur a composé le numeéro
du détachement qui est inscrit dans le bottin local ainsi que dans I'Annuaire des services en
francais au Manitoba. Au premier appel, I'accueil sest fait en anglais seulement, non pas au
détachement deT rehernemaishiena celui de Brandon. La réceptionniste sest adressée a
I'enquéteur en anglais poutirigerI'appel a un agent unilingue, quiredirigél'appel a un

gendarme bilingue. En bout de piste, le service fourni en francais était de tres bonne qualité. 11
n'était cependant pas comparable au service offert ala population de langue anglaise. Au
deuxieme appel encore pris par le détachement de Branddfgccueils'est fait dans les deux
langueset le service fourni en francasait de qualité comparable a celui offert en anglais. Le
troisieme appel fut réponda partir dudétachement del reherne. L'accueils est faiten anglais
seulement et le service en francais n'était pas disponible. A la suggestion du Centre des
communications du détachement de Brandon, nous avons tenté de rejoindre le responsable du
détachement deT reherne. A cette fin, nous avons composé le (204) 723-2024, le numéro des
renseignements généraux qui parait dans le bottin téléphonique local. L'accueil était en anglais
seulement et ih'y avait pas de service en frangais.

A I'occasionde la visite au détachemensiprés unaccueil en anglais seulement, le service fourni

en francaigutde bonne qualité. Le détachement compte cing postes dont un seul est désigné
bilingue, soit celui d'un constable. Deux personnes se partagent le poste de réceptionniste, dont
une est bilingue. La seconde personne p@uand mémecomprendreun peula langue francaise

L es employéssont au courant des obligations linguistiques du détachement. En effet, @ bes
informés lors d'une vérification interne menée en 1995. Au cours de notre visite, on nous a aussi
expliqué qudorsque le personnel du détachement de Treherne n'est pas disponisedpels
téléphoniques recus au détachement derehernesont systématiquementacheminés au Centre des
télécommunications du détachement de BranddPer ailleurs, le détehement de Treherne
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n'entretient pas de communications avec la communauté d'expression frangaise. |l aurait
cependant avantage a le faire afin de connaitre ses besoins et pour I'informer de ses services.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royale du Canada :

1. de s'assurer,au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que tous les
formulaires al’ intention du public sont dans les deux langues officielles;

2. de s assurer, au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rappore, leggipréposes qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule
d accueil dans les deux langues officielles afin d inviter le public a communiquer avec eux
en frangais ou en anglais,

3. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rapport, afin d’ assurer la prestation du service en francais au téléphone;

4, de s assuret au plus tardroismois apres la diffusion de ce rapport, gu’ il y a un nombre
suffisant de constables bilingues pour servir en tout temps le public dans les deux langues
officielles

5. d'établir des communications réguliéres avec la communauté d'expression frangaise du

Manitoba afin de conritre ses besoins et pour I'informer des services offerts par le bureau.

Réponse de la GRC I

Tous les membres du détachement de Treherne ont de nouveau été avisés de répondre au
téléphone dans les deux langues officielles et de faire une offre active de services bilingues aux
visiteurs du détachement. Tous les efforts sont faits pour offrir de I information imprimée dans
les deux langues officielles. L’ information distribuée au détachement par les organismes
communautaires ou les intéréts municipaux, ou en leur nom, ne reléve pas du contréle du
détachement, mais doit néanmoins étre affichée dans I’ intérét des services de police axés sur la
collectivité. A I' heure actuelle, les possibilités de changement dans la composition du
détachement sont presque nulles, étant donné que les quatre postes sont bien dotés et que ces
membres ne souhaitent pas étre mutés. Les membres du détachement sont personnellement et
professionnellement intégrés a la communauté francophone et sont bien informés de ses besoins
particuliers. Leurs activités continues de bénévolat, leurs contributions aux responsabilités
civigues et leur résidence permanente dans la communauté francophone de Notre-Dame font en
sorte gque le détachement est toujours informé des exigences réelles en matiere de service de la
communauté francophone locale. Le membre francophone et le commandant du détachement
rencontrent régulierement les membres du consell, I' administrateur du village et le maire.
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Commentaires du Commisaire I

Le CLO maintient gue la présence d'un seul agent bilingue au détachement de Treherne ne suffit
pas a assurer la continuité de services en francais comparables a ceux offerts erissogtame le
requierent laLL O et le Reglement sur les communications avec le public. Le CLO est d'avis
gu'une approche plus structurée au niveau des communications avec la communauté d'expression
francaise de la part du détachement serait plus conforme a I'obligation qu'impose la Partie VII de
laLLO alaGRC.
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Statistique Canada

Bureau régional
(10308)

| mmeubleéM acDonald
Bureau 300

344, rue Edmonton
Winnipeg (M anitoba)
R3B 3L9

(204) 983-4020

Lors denotreétude en 1994,nousn'avionspas vérifé la disponbilité du service efirangaisoffert
par ce bureau. L'enquéte del996 démontre quede bureau fournit ubon serviceen francés sur
place mais que le service atéléphone @& francaisn'est pas degale qualité a celubffert eranglais

La signalisation extérieure étdiilingue. L'affichagea |'intérieurétait dansles deux langues
officiellesde méme que la documentation &tsformulairesmis a la disposition du publicLe
bureau arborait Igictogrammendiquant qu'il fournissait des services bilingues.

Nous avons logédeux appelstéléphoniques au (204) 983-4020, lBuméo inscrit dansle bottin
téléphoniqudocal ainsi quedans’Annuaire des services efrancaisau Manitoba L 'accueilétait
bilinguea chaque appel. Lors de la premiére wéfication la téléphoniste a d'abord demandé a
I'enquéteur sl parlaginglais,avant dacheminer I'appel @anepersonnebilingue. Lors du secod
appel, la téléonste n'a paré quenanglaispour prendrdes coordonnées de I'engéteur afin
guunprépose le rappelle. Nous considérons,dansles circonstances, que le service dmnancgaisn'a
pas été fournide fagon acceptablenéme si,une heure plus ted, unemployébilinguea rappelé
I'enquéteur. Selon le gestionnairglusieursappelsau (204) 983-4020sont acheminés a Regina
Il se pourraitdonc que nosappels aientété dirigésa ce bureau.

A I'occasionde lavisitedu bureau, Bccueilsest fait dans les deux languet le service fourni en
frarcais était de tes bonne qualité. Le bureau compte giemployés dont troissont bilingue.

T aus troispossedentle niveau supérieur de compétence linguistiquearrivecependantgue le
bureau transferdes appels téléphoniques au bureau de Regina lorsque des employés bilingues
sabsentent. Lesemployés connaissent leurs obligatiolisguistiqus. |ls en ontété informés au
moment de I'embauchet, a plusieurs reprises par la suite, au cours des réunioifis ontaussi
recu des directives écrites a ce sujet. L'enquéteur a noté que le bureau dégageaiambiance
conviviale a la prestation des servicaansles deux languesofficielles.

Par ailleurs, le bureau entretient des ¢antssoutenus et régulieravec la communauté
d'expressionfrancaise |l connait ses besoins et la garde informée de ses services.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Statistique Canada :

1. de s assurer, au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, que le service au
téléphone fourni en frangaist de la méme qualitque celuifournien anglais

Réponse du Ministere I

L e Ministéreest heureuxde constater que les observationsont dansl’” ensemblepositives.
Cependant, il est incapabled’ expliquerpourquoilaréceptionnistetéléphonistes et servie de

I angaidorsguelevérificateura appelé. T ouslesappelsa ce numérosont acheminés
automatiguement Regina et lesppelantssontd’ abord priésd’ appuyersur le « 1 » pour le
service en anglais ou sur le « 2 » pour le service en fran@@afait ensorte que lerestede la
communication seérouledans lalanguechoisiepar I' appelant.

Commele faitremarquerle rapport, le bureawompteassezd’ employéshilingues pourépondre
aux appelsen francaisinsigu’ enanglais et la qualité linguistique du servicelashne.

Cependant, le seul agent de serviceunilinguede cetterégion, qui ne prend lesappels quelorsque

I gppelanta choisil’” angais,signalequ’ unefoisunappelantd'expressionfrancaisea choisi

I anglaisa deux reprises. Le bureaprésumeque cefut par inadvertancemaisil N aaucunmoyen
del éviter.LeMinistéreestimeavoir pristouteslesmesurespossiblespour offriret dispenser le
service dans ldanguechoisiepar chagueappelant.

Commentaires du Commissaire I

Suite ala réponse du Ministér@otre enquéteur a téléphoné de nouveau au (204) 983-4020 t,
cette fois, I'accuell a été bilingue et il a été servi en francais.
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Diversification de I'économie de I' Quest
(88523/88523A)

240, avenueGraham
Piece 712

C.P. 777

Winnipeg (M anitoba)
R3C2L4
1-800-561-5394
(204) 983-4472

Nousn'avions pas veérifiélaprestation du service en fragaisa ce bureaulorsdel'@ude en 1994.
L'enqLéte de 1996 démontrequele bureaun'est pas en mesurede fournirle service en francais.

Lesélémentsmatérielgrelatifsa laprestationde services dans les deux languesnt en place. La
signalisatiorextérieureet |'affichagea I'intérieursont bilingues. La documentation mise a la
disposition du public est dans les deliangues officielles. Le bureataffichepas le pictogramme
du CT maisil utiliseun autremoyenvisuel pour indiquerau publicgu'iloffredes services en
francais et en anglais.

Pour I'examendu serviceen francaisau téléphonenousavonslogétroisappelsau

(204) 983-4472, lenuméroinscritdans le bdtintéléphoniqudocal et sur ldistedu CT. Notre
enquéteura été accueillidans les deux languesdeuxfoissurtrois On atentéa deux reprises de

le diriger versun agent bilinguenaissanssuccés Onlui amémesuggéréde rappeler le
lendemainou detenter de rejoindrel* agent bilinguedirectementen lui fournissanun autrenuméro

de téléphone. L'enquéteur a égalementtentéd'obtenirle service en frangais ecomposantle
1-800-561-5394. Ce numéroest inscritaur lalistedu CT, dansl'Annuairedes setvices en francais
au Manitoba et dans le hitintéléphoniqudocal. L'accueilétait bilingudors des deuxappels; on
aoffertde prendre le messagemaisil n'étaitpas possibled'obtenirle service en francaid egent
bilinguen'étant pas disponible

Lorsdelavisitedu bureau/'enquéteurfutaccueillidans les deux langues officiellesaisil ne put
obtenir de service en francais, le personnel bilingiiant absent L esentrevuesmenéesauprésdu
personnel et de lalirectionindiquentque les employéssont au courant des obligations
linguistiques du bureauUnedirectiveécritea été diffuséeen 1996 et la question égalementété
abordée enréunion. Le bureaucomptedeux employés bilingues suatrea laréceptionmaisun
seul agent bilingue sur 14 pour [arestationdes programmes Nos tests de servicdant au
téléphonequ en personnenousamenenta conclureque le bureaun'apas leseffectif dilingues
nécessairespour fournirun service de qualitéatisfaisanteen francais.

L e bureauentretientdes communicationsdgulieresavec ces représentants de la communauté
d'expressionfrancaise |l tenteégalementd'établir des partenariak avec desgroupesvouésau
développementéconomique pour améliorerles services a la clientele denguefrangaisedu
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Manitoba. Ainsi, le Ministée nousinformegu'il essaie de négocier des ententes de services avec
le Centred'entreprisedes femmes et I€entrede services awentreprisesdu Canada

pour mettreen placeun mécanismepermettantd' of frirun serviceen frangaigquivalenta celui
offerten anglais par ce®rganismes. Erfin,le bureaunousindiquequ'ilentendmettreen placeun
systémede soutienpar lequel onferaappel aux employés bilingues occupant dpsstes
non-désignéshbilingues poumieuxservir la clientéle ddanguefrancaise.

RECOMMANDATIONS
Le Commissairarecommandedonc au ministérede la Divesification dd’ économiede !’ Quest :

1 de s assurer; au plustard deuxmoisapresla diffusion de ce rapport, que péctogramme
du Conseil du Trésor esnstallébienenvuepour informer le public que le bureetfre
des services dans les deux langues officielles;

2. de s assurer,au plustard deuxmoisapresla diffusion de ce rapport, que les préposasi
répondentau téléphoneutilisentuneformuled’ accuelldans les deux langues officielles
afind’ inviterle public &communigueiaveceux en francais ou en anglais;

3. de sassurer,au plustard troismoisapres la diffusion de ce rapporgju'ily aun nombre
suffisantde préposes bilingues pouservir en tout temps le publigu téléphone et en
personne dans les deux lagues officielles

Réponse du Ministere I

Le Ministere a examing les trois recommandations et nous fait part des commentaires suivants :

& Le pictogramme du CT a été commande et sera installé des qu'il saare

& L'on arappelé aux employés de la réception de répondre au téléphone dans les deux
langues officielles. Les réceptionnistes a temps plein ou leergplacanfe)s sont
bilingues.

& Les responsables de laégion du Manitoba sont conscients du fait que du personnel
bilingue doit étre a tout moment disponible pour répondre aux demandes recues dans les
deux langues officielles. Des activités de dotation sont actuellement en cours pour
recruter des agents du service a la clientéle bilingues additionnels. Ces activités devraient
étre conplétées au cours des trois prochains mois.

& Lesresponsables de laégion du Manitoba connaissent leurs regpsabilités a I'égard de la
LLO et ils regrettent que le suivi de I'étude ait donné des résultats négatifs. 1ls ne veulent
pas se servir de cela comme excuse, mais plusieurs employés du Ministére ont été
réaffectés temporairement a d'autres taches pour offrir leur appui au Bureau de
rétablissement des entreprises, créé récemment pour aider les entreprises locales a se
rétablir des inondations de 199@u Manitoba

& Le sous-ministre a réitéré a tous les employés du Ministére leurs obligations a |'égard de la
LLO.
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Commentaires du Commissaire I

Le CLOaimeraitqu'onl'informeau plustard troismoisaprés la diffusion de ce rapport, du
résultatdes actions en dotatioentreprisespar leMinisterea ce bureau.



Annexe A

Recommandations de 1994

Dansson rapport intitulé « Une étude des bureaux fédéraux désignés pour répondre au public en
francais et en anglais > Commissaire a recommarett

1. Que les bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles revoient leur signalisation intérieure pour sassurer qu'elle soit dans les deux
langues.

2. Que les bureaux fédénax désignés utilisent une affiche, de préférence le pictogramme du

CT, pour annoncer que le service est disponible en francais et en anglais.

3. Que les ingtitutions fédérales revoient le nombre et I'affectation du personnel bilingue des
bureaux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles afin de
S assurer qu'elles ont les ressources humaines nécessaires pour donner un service de bonne
qualité.

4. Que les ingtitutions et les organismes centraux élaborent et adoptent des moyens efficaces
afin d'informer le public qu'il peut choisir la langue qu'il préfere pour communiquer avec
les institutions fédérales ou en obtenir des services.

5. Que les ingtitutions qui utilisent des lignes téléphoniques sans frais comme bureaux
désignés pour fournir des services dans les deux langues, prennent les mesures nécessaires
pour avoir en tout temps suffisamment de personnel bilingue pour assurer le service en
francais et en anglais.

6. Que les ingtitutions fédérales revoient |'affectation de leur personnel bilingue, notamment
les employés en poste dans des bureaux qui n'ont aucune obligation de servir le public
dans les deux langues officielles.

7. Que les ingtitutions fédérales mettent en place, dans les bureaux non désignés, ou cela est
approprié, un mécanisme efficace pour orienter vers les bureaux désignés la clientéle qui
désire obtenir des services dans I'autre langue officielle.

8. Que le CT mette sur pied un processus de révision et de mise a jour régulieres de la liste
des points de service désignés, afin de s’ assurer gque tous les renseignements sont exacts.

9. Que le CT sassure que le public est informé de I'emplacement des bureaux désignés.

10.  Que lesinstitutions veillent a ce que tous les gestionnaires et le personnel des bureaux
désignés soient mis au courant de leurs responsabilités.



Annexe B

Glossaire

¥-at

demande importante

Apres avoir mené une vaste consultation auprés des institutions et du public, le CT a
publié leRéeglement sur les langues officielles (Communications avec le public et
prestation de services(le Réglemeny le 16 décembre 1991.L e Réglementdéfinit
I'expression « demande importanteet établit les regles régissant son application.

Les regles générales relatives a ldemande importante prennent appui sur les données
démographiques des unités du recensement : la taille de la minorité linguistique (au-dela

d’ un certain seuil) servie par un bureau ou un point de service, les caractéristiques de cette
population ainsi que la proportion qu'elle représente de I' ensemble de la population de la
région.

pondération

Lorsgqu'on a recours a un échantillonnage probabiliste (comme ce fut le cas pour I'étude de
1994), chague unité choisie dans I’ échantillon représente un certain nombre d’ autres unités
au sein de la population; pour exprimer cette représentation, on pondére chague unité de

I" échantillon. Par exemple, si on tirq points de service au hasard d’ une population de

30 points de service, alors chacun desng points choisis recoit un poids dix, et I' on

présume qu'il représentaix points dans la population.

Aux fins du présent suivi a |'étude sur les points de services, tous les bureaux choisis ont le
méme poids : un poids dan Par conséquent, les résultats du suivi représentent

I'ensemble des points de service vérifiés et non I'ensemble de tous les points de service
désignés bilinguesu Manitoba.

services clés

Le Réglement a établi que certaines ingtitutions fédérales offraient des services jugés
essentiels pour la population minoritaire. Ces ingtitutions doivent fournir, dans les régions
meétropolitaines de recensement ou la population de la minorité francophone ou

anglophone compte moins de 5 @0personnes et dans les subdivisions de recensement ou

la population minoritaire compte au moins 500 personnes et représente moins depcing

100 de I’ ensemble de la population de cette subdivision, des services dans les deux langues
officielles, s’ ils sont les seuls bureaux de I'titagion fédérale dans la région ou dans la
subdivision a offrir I’ un ou I autre des sergcsuivants :
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les servicesreliésaux programmes de |laécuritédu revenu

les servicesd” unbureau deposte

les servicesd” uncentred’” emploi(maintenanippelé centre desressources
humaines)

les servicesd unbureau duministéredu Revenunational(l mpo6t)

les servicesd’ unbureau dusecrétariatd’ Etat (maintenantbppelé Patrimoine
canadien)

les servicesd’ unbureau de la Commission de fanctionpublique

vocation du bureau

Apres avoir menéunevaste consultatioraupresdes institutions et du public, & a
publiéle Reglementsur les langues officielles @@munications avec le public et
prestationde services) (IeReglement)le 16 décembre1991. LeReglementdéfinit
I expression« vocation du bureaw etétablitlesréglesrégissantson application.

Lesreglessur la vocation du bureau portent sur les servicestguichentlasantéou la
sécuritédu public ou qui, emertude |'emplacemenbu dumandatdu bureau, exigent des
services dans les deux languesEllescomprenneninotammentes bureaux des institutions
fédéralessituésdans lesparcs nationauxet lesparcs historiques(y comprisun bureau de
poste par parc).



