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Sommaire

Le présent rapport donne suite al” éude que nous avions entreprise en 1994 pour déterminer dans
guelle mesure les bureaux fédéraux désignés bilingues offraient des services de bonne qualité en
francais et en anglais. Ce rapport traite de la situation au Nouveaur Brunswick. |l vise a
déterminer s les recommandations faites en 1994 ont porté fruit et & obtenir des correctifs

efficaces a toute lacune relevée dans les bureaux faisant I' objet du suivi.

Conpte tenu des recommandations faites en 1994 et des plans d’ action préparés par les
ingtitutions fédérales pour y donner stite, les résultats obtenus sont généralement insatisfaisants.

lIs viennent d' ailleurs corroborer les critiques des représentants de la communauté d expression
francaise du NouveaurBrunswick. L'insuffisance de personnel bilingue dans 23 p. 100 des
bureaux visités, une régression par rapport a 1994, et les modifications apportées a la fagon de
fournir les services et les programmes fédéraux font en sorte que le service en francais est fourni
de fagon constante au téléphone et en personne dans seulement 77 p. 100 et 78 p. 100 des cas,
respectivement. Cela constitue une baisse par rapport a 1994, aors gque le service au téléphone et
en personne avait été fourni de fagon constante dans 84 p. 100 et 85 p. 100 des cas,
respectivement. Plusieurs 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 71 a82 p. 100. Par ailleurs, seulement neuf des 57 bureaux ou nous hous SOMMes
présentés offraient un accuell en personne dans les deux langues. Dans 11 cas, I'accuell fut en
francais seulement. Quant &I' accueil bilingue au téléphone, il se faisait dans les deux langues de
facon constante dans 62 p. 100 des cas seulement, soit la méme situation quen 1994.  Enffin, la
prestation de services dans les deux langues officielles ne fait toujours pas partie intégrante de la

gestion courante de la mgjorité des bureaux désignés.

Le présent rapport renferme des recommandations al’ intention des institutions fédérales qui ont

présenté des lacunes.
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INTRODUCTION

Le contexte

Lanouvelle Loi sur leslangues officielles (LLO) est entrée en vigueur le 15 septermbre
1988. Aux termes de la Loi, il incombe aux ingtitutions fédérales de velller a ce 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 lorsgue la vocation du bureau le justifie.

Le Secrétariat du Conseil du Trésor (SCT) a publié le Réglement sur les langues
officielles - Communications avec le public et prestation de services (le Reglement) le 16
décembre 1991. Le Réglement définit les expressions « demande importante” » et «
vocation du bureau” » et établit les regles générales et spécifiques régissart leur
application. Les institutions fédérales sont tenues de désigner les bureaux qui doivent
fournir des services dans les deux langues officielles, en se fondant sur le Réglement. Le
SCT acoordonné le processus et a compilé la liste des points de service désignés. La
Loi et le Réglement visent essentiellement a assurer la prestation de services dans | une et
I autre des langues officielles lorsqu’ un besoin importarnt existe et a permettre au public
de choisir la langue de service qu' il préfere.

En 1994, le Commissaire aux langues officielles (CLO) a entrepris une étude visant a
déterminer dans quelle mesure les ingtitutions fédérales se conformaient aux dispositions
delaLoi et du Réglement. Dans son rapport (Etude des bureaux fédéraux désignés pour
répondre au public en francais et en anglais) rendu public le 15 mars 1995, il a constaté
gue le service était disponible dans les deux langues officielles dans 79 p. 100 des
bureaux désignés (98,8 p. 100 au Québec et 72 p. 100 en moyenne dans les aLtres
provinces et territoires), la stuation variant d une provinceal’ aure. Le CLO a
également fait dix recommandations visant a améliorer la prestation du service dans les

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le glossaire présenté al' amexe B.
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deux langues officielles dans les bureaux désignés. L’ amnexe A reproduit ces
recommandations. Notons que désle 17 mars 1995, le SCT demandait aux institutions
fédéralesd’ analyser la capacité linguistique de chacun de leurs bureaux ayant I obligation
de servir le public dans les deux langues officielles. Les institutions devaient également
préparer unpland’ action pour les bureaux dont le rendement était insatisfaisant et faire

rapport de leur mise en oewre au SCT. Cet exercice a été complété en mars 1996.

La présente enquéte donne suite al” engagement du CLO d’ assurer le suivi de lamise en
oewvre des mesures correctives recommandées. Amorceé al’ autonne 1996, ce suivi et
fait région par régon et s éale sur une période d’ une vingtaine de mois. Un rapport
distinct est préparé pour chague province ou territoire. La RCN de méme que le service
au public voyageur feront également I' objet de rapports. Cette facon de faire vise a
cerner les problémes vécus par chague communauté linguistique, a informer les
ingtitutions fédérales de la Situation concernart la prestation de leurs services en frangais
et en anglais et a trouver des solutions adaptées aux besoins locaux et régionaux.

Chaqgue rapport permettra aux institutions fédérales concernées d’ apporter des correctifs
immédiats aux situations qui accusent des lacunes en matiere de service au public. Le

présent rapport porte sur le Nouveaur Brunswick.

Il est bon de rappeler que le CLO ade plus précisé dans son étude 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 officielles, 1a ou le besoin existe. 11 S agit ladu
seul objectif qui nous semble acceptable et satisfaisant. » En 1997, au moment de notre
suivi, 399 bureaux fédéraux sur 609 étaient désignés pour fournir des services bilingues
au NouveauBrunswick. 11 est impératif gu' a ces endroits, les clients puissert réellement

recevoir tous les services dans la langue officielle de leur choix.

Conpte tenu des recommandations que le CLO afaites en 1994 et des plansd’ action que
les ingtitutions fédérales ont élaborés a la demande du SCT, nous nous attendions a ce

gue tous les bureaux désignés hilingues aient pris des mesures pour assurer la prestation
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de services dans les deux langues officielles au N ouveau- Brunswick. Nous nous
attendions cependant a rencontrer al' occasion des erreurs de parcours, les plaintes que

nous continuons de recevoir démontrant que la qualité des services n'est pas constarte.
Les objectifs

Suite aux recommandations du CLO, les organismes fédéraux se sont engagés a prendre
les mesures requises afin d’ assurer la prestation des services dans les deux langues
officielles dans leurs bureaux désignés. LaLoi et le Régement I' exigent d' allleurs de
facon formelle.

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

des lacunes.
La portée, la méthodologie et les limites

En choisissant les ingtitutions qui devaient faire partie du suivi, nous avons accordé une
attention particuliére aux organismes qui offrent des services au public de nature générale
et/ou sont d' ure importance particuliére pour la population d” expression frangaise du

N ouveauBrunswick.

Avart d' entamer le suivi, nous avons eu des entretiens avec les associations
communautaires d’ expression francaise du Nouveaur Brunswick. Nous avons ains pu
connaitre leurs besoins de méme que leurs préoccupations face a la prestation des
services dans les ingtitutions avec lesquelles leurs membres entretiennent des contacts
fréguents.
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En évaluant la disponibilité du service, nos enquéteurs ont privilégié I' approche du client,
C ex-adirequ ilsont agi de la méme fagcon que les citoyens d'expression francaise du
NouvealrBrunswick pour obtenir le service dans leur langue. Ains, ils formulaient leurs
demandes de service en francais et, S les préposes leur répondaient en anglais sans
essayer de les diriger vers un employé bilingue, ils notaient que le service N &ait pas
disponible en frangais. s ort genéralement pas insisté pour que I’ organisme trouve

quelgu unqui soit en mesure de les servir en frangais.

Dans un premier temps, ils ont vérifié s I' accuell téléphonique se faisait dans les deux
langues officielles et s le service était effectivement disponible en francais aux numéros
de téléphone annoncés a cette fin dans les pages réservées au gouvernement du Canada
dans les annuaires téléphoniques locaux. 1ls ont également comparé les numéros des
annuaires téléphoniques a ceux qui sort inscrits alaliste du SCT afin d’ idertifier toute
divergence. lIs ont effectué des appels supplémentaires la ot les numéros ne
concordaient pas. La Partie C renferme les coordonnées de chaque bureau désigné,

comme elles apparaissent alaliste du SCT.

lIs ort fait au moins deux appels téléphoniques a chacun des bureaux choisis. |ls ont
ensuite noté s I' accuell s était fait dans les deux langues et s le service était fourni en
francais de fagon constante, occasionnelle ou pas dutout. Lorsguils ont été accuelllis
dans les deux langues et quiils ont obtenu le service en frangais a chaque appel, nos
engquéteurs ont indiqué gue I'accueil bilingue et le service en frangais étaient constants.
Lorsque I'accuell était tant6t bilingue tant6t dans une seule langue ou lorsque le service
n'était pas disponible en francais lors de chaque appel, ils ont indiqué que I'accuell
bilingue et le service en frangais étaient disponibles de facon occasionnelle. Lorsque, a
chague appe, I'accuell se faisait dans une seule langue et le service n'éait disponible
guen anglais, ils ont indiqué qu'il N'y avait aucun accuell bilingue et aucun service en
francais. En 1994, nos enquéteurs avaient fait deux appels téléphoniques aux numéros

choisis &, s ils avaient été accueillis dans les deux langues ou s’ ils avaient regu le service
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en frangais une fois sur deu, ils avaient effectué un troisiéme appel pour déterminer s

I accueil était bilingue et si le service était disponible en francais.

Les enquéteurs ont visité chaque bureau afin d’ y évaluer I' affichege, la documentation,

I' accuel et la disponibilité du service en francais. |ls ont rencontre lefla gestionnaire du
bureau pour I' informer du résuitat de leurs vérifications. Lorsgue leur constat signalait
des faiblesses, ils ont fait part au gestionnaire des recommandations qui figureraient dans
le rapport du CLO.

lIs ont auss indiqué aux gestionnaires gque toute correction apportée avart la publication
du rapport d' enquéte y serait mentionnée. Les engquéteurs ont également informé le
directeur régional de chague organisme de leurs constatations et de toute
recommandation visant les bureaux sous leur responsabilité. Les résuitats des
vérifications ont également été acheminés au sous-chef de chaque institution fédérale afin
d' obtenir ses commentaires. Nous publions les réponses des institutions dans la partie C,
immédiatement avant les recommandations faites a chaque organisme.

En ce qui atrait aux limites, notons que lors de I éude de 1994 les données statistiques
étaient pondérées’ et que les résutats pour le Nouveau-Brunswick étaient valides dans
ure limite de 10 p. 100. Quant aux données du suivi, elles ne sont pas pondérées et elles

visent a décrire la situation dans les bureaux visités.

Les recommandations faites dans le cadre de ce rapport ne touchent que les bureaux que
nous avons visités. Cependart, les institutions fédérales se doivent d' examiner la
situation linguistique des autres burealx ayant une obligation de servir le public dans les
deux langues officielles et y mettre en oeuvre les mesures qui seraient pertinentes a ces
endroits. Par ailleurs, les membres du public peuvent nous signaler 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.

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sUjet dans le glossaire présenté al’ annexe B.



B)

Vérification
des bureaux

Généralités

Nombre de
bureaux
désignés
bilingues

-B6 -

OBSERVATIONS GENERALES

Lorsde ! éude de 1994, nous avions Vérifié 125 bureaux désignés au
Nouveau-Brunswick. Dans le cadre du suivi, nous en avons évalué 63. L' exercices et

déroulé en mai 1997.

Les pages qui suivent présentent les observations générales touchart les bureaux des
institutions fédérales qui furent I' objet du suivi au Nouveaur Brunswick. Ces résuitats
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
Situation rapportée lorsde I' éude qui fut effectuée en 1994. Nous faisons également état
dans cette section des vues des représentants de la communauté d’” expression francaise du

Nouveau-Brunswick sur la prestation des services en frangais.

Au moment de notre étude en 1994, le Nouveau-Brunswick comptait 720 bureaux
fédéraux, dont 491 étaient désignés pour fournir des services dans les deux langues. En
1997, lors de notre suivi, on dénombrait 609 bureaux, dont 399 éaient désignés bilingues.
On constate donc une diminution générale du nombre de bureaux fédéraux de 15,4 p. 100.
Quant aux bureaux désignés pour fournir des services en francais et en anglais, cette
diminution est de 18,7 p. 100. Méme s cet écart est moins prononcé que dans la plupart
des régions ayant fait I'objet d'un suivi a date, cette Situation est néanmoins préoccupante.
A notre demande, les représentants du SCT se penchent présentemernt sur cette question.
Conmpte tenu de I'état général de la qualité des services en francais dispenses par les
bureaux fédéraux désignés au N ouveaur Brunswick, les inquiétudes manifestées par les

représentants de la communauté d” expression frangaise ne sort pas sans fondements.
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Le point de vue des représentants de la communauté d’ expression francaise

Avant de commencer le suivi, le Commissariat aux langues officielles (CoLO) a voulu
rencontrer des représentants de la communauté d’ expression francaise du
Nouveau-Brunswick. La discussionaeu lieule 1% avril 1997 et avait deux objectifs
principaux: identifier d'une part les institutions fédérales avec lesquelles les membres de la
communauté d'expression francaise communiquent le plus souvert et d'autre part,
identifier des éléments particuliers qui peuvent avoir un impact sur la prestation des
sarvices tels que I'absence d'accuell bilingue, la réorganisation gouvernementale et les
restrictions budgeétaires.

Le sujet qui a retenu I'attention des représentants de la communaute est le transfert des
pouvoirs fédéraux vers les provinces et vers le secteur privé. Les transformations
gouvernementales sont pour eux synonymes de désengagement du fédéral et d'érosion des
acquis linguistiques.  Selon eux, le nombre de fonctionnaires est rédit et la qualité des
services est moins bonne. 1ls ont également indiqué avoir trés peu de contacts initiés par

les institutions fédérales.

Comrme le lecteur pourra le constater dans les pages qui suivert, les observations
recuelllies lors du suivi viennent corroborer dans !’ ensenble les affirmations des

représentants de la communauté d’ expression francaise du N ouveaur Brunswick.

L’ affichage et la documentation

En 1997, tous les éléments matériels reliés a la prestation du service dans les deux langues
officielles ont connu une certaine baisse dans les bureaux désignés du
NouveaL-Brunswick. Aing, la signalisation extérieure était dans les deux langues dans 98
p. 100 des bureaux désignés que nous avons visités. L'affichage a l'intérieur était bilingue
dans 92 p. 100 des bureaux. La documentation et les formulaires étaient disponibles en
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francais et en anglais dans 83 et 90 p. 100 des cas respectivement. Cependart, les baisses
dans les deux derniers cas sort plus marquées, passant de

91 p. 100 en 1994 a 83 p. 100 en 1997 pour la documentation et de 100 p. 100 290 p.
100 pour les formulaires. Un peu plus de vigilance de la part des gestionnaires des
bureaux désignés et plus de sensibilité du personnel responsable du service de premiere

ligne pourraient corriger définitiverment les lacunes a ce sujet.

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

lacunes.
Tableau 1
Eléments matériels disponibles dans les deux langues officielles
Elément Etude 1994 Suivi 1997
Sgnalisation extérieure 99 % 98 %
Affichage intérieur 93 % 92 %
Documentation 91 % 83 %
Formulaires 100 % 90 %

3. L’ offre active

En vertu de l'article 28 de la LLO, les institutions fédérales sont tenues d'offrir aleurs
clients le choix de la langue officielle dans laquelle ces derniers désirent communiquer, en
prenant les « mesures voulues ... pour informer le public, notamment par I'entrée en
_ communication avec lui ou encore par signdlisation, avis ou documentation sur les
Article2s services. » |l ne revient donc pas aux membres du public de revendiquer ou de réclamer
leur service dans leur langue. Au corttraire, le légilateur a voulu que les institutions

fédérales invitert le public a communiquer avec elles dans la langue officielle de son choix.
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La perception quont les membres du public de la disponibilité du service dans leur langue
repose largement sur 'efficacité de mesures reliées a I'affichage et a I'accueil dans les deux

langues au téléphone et en personne.

En 1994, nous avions évalué la qualité des mesures prises pour encourager les clients a
choisir la langue dans laguelle ils veulent étre servis. Cette évaluation reposait en partie
sur laprésence - oul” absence - de !’ affichage pertinent mais plus précisément sur le fait
gue les enployés utilisaient ou non une formule d” accuell susceptible d’ indiquer aux
menmbres du public qu' ils pouvaient étre servisdans!’ uneou ! autre langue. Un troiséme
élément del’ évaluation était I' attitude manifestée par les préposés devant une demande de
service dans la langue de la minorité linguistique locale. En 1994, les mesures visant a
favoriser I' utilisation des services en francais au Nouveau Brunswick étaient satisfaisantes

ou mieux dans seulement 80 p. 100 des cas.

Lors du présent exercice, nous nous en Sommes tenus a des observations portant sur
I' utilisation ounond’ une formule d’ accuell bilingue au téléphone et en personne et sur la
présence - oul” absence - de panneaux indiquant aux clients qu' ils pouvaient étre servis en

francais ou en anglais.

La signalisation

Un panneau d'affichage est 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 constitue donc un élément essentiel. Les politiques en metiere de langues
officielles exigent, depuis 1988, que les institutions dort le SCT est I'employeur utilisert le
symbole officiel du SCT (voir ci-contre) et que celles dont il n'est pas I'employeur utilisent

ce symbole ou un autre similaire.

En1994, 71 p. 100 des bureaux désignés du Nouveau- Brunswick annongaient au moyen

d'un panneau (un pictogramme) que le service était disponible en frangais et en anglais.
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Lors de notre passage en 1997, 82 p. 100 des bureaux visités affichaient un symbole. Bien
guiil sagisse d'une amélioration, nous comprenons tres difficilement comment 11 des
bureaux désignés visités n'affichent toujours pas un symbole, neuf ans aprés que le SCT ait

mis un pictogramme a la disposition des ingtitutions fédérales.

Tableau 2

Signalisation sur la disponibilité des services dans les deux langues officielles

Panneau ou affiche Etude 1994 Suivi 1997

Preésent 71% 82%
Absent 29% 18%

Cinq bureaux affichaient un pictogramme qui n'était pas bien placé a la vue du public ou
gui était loin de la réception principale. Cela fait en sorte que les citoyens ne savent pas au
Visibilitédela  premier contact que le bureau est désigné pour offrir des services en francais et en anglais.
signalisation I faut que la signalisation indiquant que le bureau fournit des services dans les deux
langues soit visible dés que les citoyens se présentent a la réception et aux endroits
appropriés, la ou le public aacces. Les bureaux désignés bilingues doivent clairement
projeter une image qui permettra a chague citoyen de se serttir entierement a l'aise de

communiquer en francais ou en anglais avec leur personnel.



b)

Situation
inchangée

- B11-

L'accueil au téléphone et en personne

Lors de notre étude en 1994, les employés des institutions fédérales du
NouveaLrBrunswick n'utilisaient une formule d'accueil bilingue au téléphone que dans

62 p. 100 des cas. Lors de notre suivi en 1997, nous avons noté que la situation a cet

égard était sensiblement la
6thgue 1

Accueil bilingue au téléphone
%

méme, le personnel des

bureaux désignés du

N ouveaLr Brunswick

lOO _ Ul '_
. B Aucun accueil bilingue faisant preuve d'une
80 Accue!lI gillingue occasionnel
A tant . . .
4%. ] certaine inconsistance dans
60 " .
la fagcon dont il répondait
40— 44 .
| el 6206 aux appels téléphoniques.
20 En effet, les préposés

employaient une formule

1994 1997

d'accuell bilingue de fagon

constante au
téléphone dans 62 p. 100 des cas; ils avaient recours a une formule bilingue de fagon
occasionnelle dans 24 p. 100 des cas; ilsn' utilisaient pas de formule d’ accueil bilingue
dans 14 p. 100 des cas. Nous avons fait des recommandations aux institutions dont les

bureaux ont présenté des lacunes a ce chapitre.

Quant a I'accuell bilingue en personne, il se faisait
dans seulement 19 p. 100 descasen1994. Lorsde

L’ offre active en
personne fait encore

défaut notre passage en 1997, seulement neuf bureaux sur

57 (16 p. 100) ont accueilli nos enquéteurs au moyen

d une sautation bilingue. En contrepartie,
11 bureaux ont accueilli nos enquéteurs en francais seulement.  Les ingtitutions fédérales

doivent prendre des mesures concretes pour corriger cette lacune qui perdure depuis trop

longtemps.
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L'absence d'offre active de la part des fonctionnaires ne peut que dissuader les clients
d'expression frangaise d'exercer leurs droits linguistiques. D'apres notre expérience,
lorsque le public n'est pas encourage clairement a choisir la langue de service, le niveau de

la demande dans la langue minoritaire diminue de fagon importante.

Notons également que les citoyens se sentent souvent dans une situation défavorable
lorsquiils sadressent aux fonctionnaires fédéraux, puisque ces derniers personnifient
['autorité, connaissent mieux gue 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

choisir lalangue de service lorsquil sagit d'institutions investies d’ autorité comme, par
exemple, la Gendarmerie royale du Canada (GRC), les Services frontaliers des douanes ou
ceux des Services fiscaux, ou de pouvoirs d'appui et de soutien financiers comme I'Agence
de promotion économique du Canada atlantiqgue (APECA), Industrie Canada, la Société
du Crédit agricole et la Société canadienne d'hypothéques et de logement (SCHL).

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

courtoisie la plus éémentaire.
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4. Le service

a) Disponibilité du service en francais au téléphone

Disponibilité du service en
francais au téléphone

Lors de I'étude de 1994, les
préposés au téléphone des

bureaux bilingues du

N ouveau-Brunswick avaient

7%,
84%

Inconstance fourni le service en frangais

dans84 p. 100 descas. En

2%

16%
21%

1997, nous déplorons encore

une fois l'inconstance dont
1994 1997

font preuve les employés de

O service constant B Service occasionnel Pas de service

certains bureaux désignés pour
fournir le service en francais
au téléphone. Les préposés ont fourni le service en frangais de fagon constante dans
seulement 77 p. 100 des cas; ils ot fourni le service en francais de fagcon occasionnelle
dans 21 p. 100 des cas; et dans 2 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 a |'extérieur du Nouveau- Brunswick; en I'absence d'employés
bilingues, on demande aux clients de laisser leurs coordonnées sur des répondeurs dont les
Causes Imessages enregistrés sont en anglais seulement; les numéros de téléphone inscrits a la liste
du SCT des bureaux désignés bilingues différent de ceux fournis pour le service en
francais dans les annuaires téléphoniques du Nouveaur Brunswick; les préposés au
téléphone en répondant ne pas parler francais incitent les clients d'expression francaise a
parler anglais, dans certains bureau, le nombre trop restreint de personnel bilingue fait en
sorte que des qu'un employé sabsente, le bureau perd sa capacité de servir sa clientéle en
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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 bureaux qui ont présenté des lacunes a ce sUjet.

Nous avons effectué quelques appels a sept lignes téléphoniques sans frais. Dans tous les
cas, nous avons obtenu le service en frangais sans difficuité. Cela constitue une
amélioration marquée par rapport aux autres provinces ou nous avons Verifié ce service
jusgu'a maintenart.

Comme nous I'avons déja souligné, les préposés a l'accuell jouent un réle déterminant dans
la prestation de services au public. C'est & partir de la réception ou de I'accueil que les
clients forment leur perception de la disponibilité ou non du service dans leur langue.

Nous déplorons le fait que certains préposés a I'accuell téléphonigue sexcusent de ne pas
étre en mesure de parler francais ou, en voulant Sassurer de bien comprendre la requéte du
client, répetent celle-ci en anglais. Dans de telles circonstances, ['offre de service que
véhiculait leur salutation bilingue n'est plus vraiment significative. Les préposés devraient
plutét faire appel le plus tét possible a un collégue en mesure de servir les clients en
francais. En brisant aing la chaine de service dort ils contituent le premier maillon, ils
placert les clients d'expression frangaise dans une situation désavantageuse par

comparaison a ceux d expression angaise.

Nous notons également que les clients d’ expression francaise du Nouveau- Brunswick sont
trop souvert dirigés en anglais vers un employé bilingue. Cela les décourage de
pourstivre la conversation en francais. Les institutions fédérales doivent prendre toutes
les mesures nécessaires dfinde s assurer ue les clients d’ expression francaise du
NouveaurBrunswick se sentent al’ aise de communiquer en francais a toutes les étapes de

la chaine de service.
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Les employés ne sont cependant pas toujours responsables de la mauvaise prestation du
service en frangais. |ls n'ont souvernt pas été informés correctement de la fagon adéquate
de transiger avec le public d'expression francaise ou ils ressentent que cela n'est pas une
priorité pour leur surveillant. La direction a un role important a jouer a cet égard. Elle est
responsable d'informer le personnel régulierement des procédures a suivre pour bien
accueillir, bien diriger et bien servir le public dans la langue officielle de son choix a
chague étape de la chaine de service. Elle a également un réle de leadership ajouer pour

sassurer gue les politiques en matiére de langues officielles sont respectées.
Disponibilité du service en frangais en personne

En 1997, au moment de notre suivi, la prestation du service en personne avait régresseé.
En effet, le service en frangais fut obtenu dans 78 p. 100 des bureaux visités,
comparativement a 85 p. 100 en 1994. Les associations représentant la communauté

ﬂghigue 3

Disponibilité du service en francais
en personne

d’ expression francaise du

N ouveau-Brunswick ont

raison de revendiquer de
meilleurs services en
francais de la part de
bureaux spécifiqguerment
désignés pour fournir des
services dans les deux

langues. Ces services

Eonm] o7

devraient étre disponibles
en tout temps danstous les

bureaux désignés.
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C) Qualité du service en frangais et courtoisie

Lorsgue le service a été fourni en francais, les enquéteurs ont classé la qualité du service
recu selon trois catégories (« trés bon », « satisfaisant » ou « pauvre ») en évaluant la
capacité des employés & communiquer de fagon compréhensible en francais. En 1994,
Amdioration de | €valuation gobale du service (comprenart le service au téléphone et en personne) fut
'2‘:\’/?('::?“ établie & « satisfaisant » ou mieux dans 96 p. 100 des points de service désignés au
francais  NouveaurBrunswick. En 1997, tous les bureaux sauf un (98 p. 100) en mesure d'assurer
le service en frangais en personne se sont Merités une cote au moins « satisfaisante. »
Pour ce qui est de la qualité linguistique du service offert au téléphone, cing bureaux

(9 p. 100) ont obtenu une cote « paLvre » .

Le service offert au téléphone et en personne fut jugé au moins « satisfaisant » au critere
service  delacourtoisie dans tous les bureaux qui étaient en mesure de servir les membres du
courtois 1y ihlic en frangais, sauf un. Notons que, dans les bureaLx ol nous i avors pas obtenu de

service en frangais, les employés ont également fait preuve de courtoisie.
d) Comparabilité

Le niveau de comparabilité entre le service fourni en francais et celui offert en anglais a été
jugé «tresbon» lor le prépose a fourni immédi a notr éteur | i
Explication des jugé «tresbon » lorsgue le prépose a fourni immeédiatement a notre enquéteur le service

cotes « tréshon » demandé en francais. A titre d'exemple, un autre bureau a regu la cote « satisfaisant »
et « satisfaisant »
lorsque la préposée, aprés avoir demandé a notre enquéteur de parler plus lentement, a été

en mesure de lui offrir un service passable en francais.

Le service téléphonique fut qualifié de « pauvre » dans le cas qui suit, qui sert d’ exenple.
Explicationde Le service a été livré par l'intermédiaire d'uninterpréete. L’ enquéteur devait poser ses
la cote . . . , . . p
«pauvre»  duestionsenfrancais pour que la personne interposée les traduise en anglais. L'employey
répondait en anglais et la personne interposée traduisait les réponses en frangais. Bien que

la qualité du frangais de I interpréte ait €té trés bonne, nous considérons que cette facon de
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livrer le service en frangais est inadéquate et ne peut que décourager la clientéle

d'expression frangaise d afficher sa préférence.

En 1997, nos enquéteurs ont obtenu le service en francais en personne dans 78 p. 100 des
bureaux désignés qui ils ont visités au Nouveau-Brunswick. 1ls ont obtenu le service en
francais au téléphone de fagon constante dans 77 p. 100 des cas et de fagon occasionnelle
dans21 p. 100 des cas. Lorsquils ont obtenu le service en francais, nos enquéteurs ont

estime que ce service était
/ crapique 4 Comparabilité du service comparable a celui offert en
en francais et en anglais anglais dans des
en 1997 . ,
proportions respectives

de 90 p. 100 au téléphone

Comparabilité 90% oo et de 96 p. 100 en
du serviceau 2% .
téléphone et \ ; 10% personne. Les profilsde

€n personne chague bureau qui

paraissent ala partie C

Au téléphone En personne

illustrent en détail les

] Comparable U pey comparable

différents motifs pour

lesquels les enquéteurs ont
estimé gue les services éaient, ou non, comparables. Les services seraient moins
favorablement comparables au téléphone en raison, notamment, des transferts d'appels en
anglais 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

devront prendre les mesures nécessaires pour corriger leurs lacunes.

5. La capacité linguistique

Facteurs  L€Senquéteurs ont évalué la capacité linguistique d’ un point de service en tenant conmpte

considerés des deux facteurs suivants : le fait qu'un bureau est doté d'assez de personnel bilingue pour
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fournir constamment un service de bonne qualité dans les deux langues et le fait que ces

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

/mghigue 5

Capacité de fournir des services

%» dans les deux langues officielles
100

En 1994, la capacité de

fournir des services en
francais et en anglais a été
jugée au moins

satisfaisante dans 81 p. 100

Pauvre
O Au moins satisfaisante

80

des bureaux visités au
60 Nouveau-Brunswick. Le
swF |81% 77% suivi de 1997 fait état d'un

20

léger recul acet égard. En

effet, la capacité

linguistique a été évaluée
satisfaisante ou

mieux dans 48 des 62 bureaux véifiés (77 p. 100) pour lesquels nous avons obtenu des

données, un bureau N'ayant pas été en mesure de nous fournir des données preécises. Dans

14 bureaux (23 p. 100), la capacité de fournir des services en francais a été jugée pauvre.

Cing des bureaux désignés bilingues n'avaient aucune capacité de servir le public en
francais, soit un bureau de poste et une franchise de la Société canadienne des postes,
deux bureaux de Péches et Océans et un détachement de laGRC. Dans huit aLtres
bureau, la capacité de fournir des services en frangais se limitait a un seul employé
bilingue. Lorsgue I'employé bilingue sabsente, ces bureaux ne sont plus en mesure de
servir leurs clients de langue francaise; il Sagit de deux bureaux de Citoyenneté et
Immigration Canada, de deux de la Société du crédit agricole, d'un bureau de la Banque
de développement du Canada, d'un de Péches et Océans, d'un bureau de poste et d'un
bureau de district des douanes. Un autre bureau de poste désigné possedait une capacité
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bilingue réduite, le personnel bilingue n'étant pas suffisamment compétent en frangais pour

fournir un service jugé acceptable.

Dans les bureaux ou il n'y a pas suffisamment de personnel bilingue, 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 la clientele d'expression francaise
ne jouit pas dans ces circonstances de services de qualité égale, contrairement a ce que
stipule laLoi. Des 63 bureaux que nous avons verifiés en 1997, dix ont fait appel a des
dispositions 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 linguistiques. Le principe de qualité égale de service établi par laLLO
est trés important pour les associations minoritaires d'expression francaise du
Nouveau-Brunswick, cela congtituant un droit et le contraire incitant a passer a l'anglais.

Nous partageons dailleurs leurs inquiétudes a ce sujet.

De plus, sept bureaux n'avaient prévu aucune mesure temporaire ou permanente visant a
servir les citoyens d'expression frangaise dans leur langue. Nos enquéteurs ont rencontré
des employés qui les ont tout bonnement servis en anglais, d'autres qui, pris au dépourvu,
ont essayé sans succes de trouver un collégue bilingue et d'autres, finalement, qui les ont
simplement informés que I'employé bilingue était absent. Cela démontre quil n'y a pas
toujours de mesures administratives efficaces en place pour pallier la pénurie de personnel
bilingue et que les enployés de certains bureaux ne sont pas au courant de leurs
responsabilités de servir le public dans la langue officielle de son choix. Les gestionnaires
ont un réle important de leadership a jouer a cet égard, étant imputables de la performance
linguistique du bureau dont ils ont la responsabilité.
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Le Reglement, qui se fonde notamment sur des critéres démographiques, a eu pour effet

de diminuer le nombre de bureaux désignés pour fournir des services dans les deux

langues officielles dans certaines régions du pays. De plus, comme nous ' avons souligné,
les contraintes budgétaires sont venues depuis ces dernieres années le réduire encore
davantage. En conséguence, il n' est que raisonnable de sattendre a ce que chacun des 399
bureaux désignés du Nouveau-Brunswick soit doté des ressources humaines et matérielles

nécessaires.

Les ingtitutions fédérales dont la capacité linguistique laisse & désirer sont présentement
incapables de servir adéquatement tous les citoyens d’ expression francaise du
NouveaurBrunswick en frangais. Elles doivent immédiatement prendre les mesures
nécessaires afin de se doter des 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 déterming, lors de notre éude en 1994, que les gestionnaires et les employés
des bureaux désignés au NouveauBrunswick étaient bien renseignés quant a leurs
obligations linguistiques dans des proportions respectives de 88 et 85 p. 100. Nous avions
alors rencontré en entrevue bon nombre de gestionnaires et d'employés. Lors de notre
passage en 1997, nous avons surtout rencontré des gestionnaires. N ous avons déterminé
gue 94 p. 100 des gestionnaires et 97 p. 100 des enployés des bureaux désignés étaient
bien renseignés quant a leurs obligations linguistiques; ce qui congtitue une amélioration

par rapport 21994. Nous notons toutefois, comme le démontrent les résultats de nos
verifications, que les employés ne mettent pas toujours en pratique les directives regues.

De plus, les directives ne sont pas toujours explicites, notamment en ce qui concerre la
langue & utiliser pour diriger les clients d” expression francaise & un employé bilingue.

Nous avons fait des recommandations al’ égard des bureaux pour lesgquels un rappel et une

survelllance assidue aupres du personnel seraient profitables.
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En examinant attentivement le rendement de chague bureau et les données touchant leurs
obligations linguistiques, nous avons constaté que les gestionnaires des bureaux ayant un
bon rendement avaiernt intégré la prestation de services hilingues de qualité a la gestion
courante de leur bureau. En plus de diffuser les directives en provenance de leur
administration centrale ou régionale, ils avaient organisé des sessions d'orientation et de
formation du personne!; ils discutaient également de fagon réguliere avec le personnel 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 les
représentants de la communauté d'expression frangaise du N ouveaur Brunswick.

Diffusion des renseignements au public au sujet des bureaux désignés bilingues

L'éude de 1994 indiquait que les institutions fédérales n'avaient pas bien renseigné la
communauté d’ expression frangaise du Nouveau-Brunswick sur les services disponibles en
francais. Les mesures prises ence sensn’ éaient tres bonnes ou satisfaisantes que dans

73 p. 100 des cas. Le suivi démontre que la Stuation s est nettement améliorée a ce

chapitre depuis que nous avons entrepris cet exercice.

Nous avons constaté que 93 p. 100 des bureaux vérifiés en 1997 annoncaient leurs
services dans les pages réservées au gouwvernement fédéral dans les annuaires
téléphoniques locaux. Toutefois, cette donnée peut étre trompeuse.  En effet, notre
examen des annuaires téléphoniques révéle gque la situation actuelle ne permet pas aun
citoyend’ expression francaise de connaitre auss facilement qu'un citoyen d’ expression
anglaise les endroits ou il peut obtenir son service dans salangue. Au
NouveauBrunswick, le public d'expression anglaise 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 francaise puisque la parution de renseignements dans
les pages bleues frangaises ne signifie pas nécessairement que le bureau est en mesure de

fournir le service en francais ou quiil est désigné bilingue.
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Le SCT compile un répertoire des bureaux fédéraux ayant I'obligation de servir le public
dans les deux langues officielles. En menant notre sivi, nous avons noté que plusieurs
des données du répertoire du SCT au sujet des bureaux du Nouveau-Brunswick sont
erronées. Certains numéros de téléphone inscrits dans ce répertoire ne concordent pas
avec ceux se trouvant dans les pages bleues des annuaires téléphoniques. D’ autres sort
désuets. 1l faudra que les organismes fédéraux et le SCT assurent la fiabilité de ces
renseignements.

Enjuin 1994, le SCT avait diffusé dans les médias de langue francaise a I'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 ' a été faite en
1995 et en 1996. Le SCT publie maintenant sur Internet” la liste des bureaux offrant des
services dans les deux langues officielles. Les Canadiens, toutefois, n' ort pas tous acces a
I Internet, loinde la. Le CoL O a par conséquent décidé de participer a une entreprise
conjointe avec le SCT &fin de diffuser cette liste au grand public sous la forme d'un encart

gui est paru dans des journaux de langue officielle minoritaire au printemps 1997.

Les représentants de la communauté d’ expression francaise du Nouveau Brunswick 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 frangaise de
la province. Seulement sept bureaux désignés que nous avons Visités entretenaient
eux-mémes des communications directement avec la communauté d'expression francaise.
Les entrevues avec les gestionnaires confirment toutefois que 71 p. 100 des ingtitutions
fédérales avaient communiqué avec des représentants de la communauté d'expression
francaise pour les renseigner au sujet de leurs services. Bien que la plupart des institutions
fédérales du Nouveau-Brunswick corffient a un bureau régional cette responsabilité, nous

sommes d'avis gue la plupart des bureaux désignés, notamment ceux dort les services en

" Le lecteur pourra trouver ces renseignements al’ adresse suivante :
http:/AMwww.tbs-sct.gc.ca/tb/ollo/burolis/indexe.htm.
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francais laissent a désirer, auraient avantage a communiquer régulierement avec la
communauté d’ expression francaise qulils desservent afin de connaitre ses besoins et pour

I'informer des services quiils offrent.

L es transformations du gouvernement

Les représentants de la communauté d” expression francaise du Nouveau- Brunswick nous
ont fait part de leur tres grande préoccupation au sujet du transfert des responsabilités
fédérales vers les provinces et vers le secteur privé : pour eux, cela est synonyme de
désengagement du gouvernement fédéral et d'érosion de leurs acquis linguistiques. Le
CLO ad allleurs mené deux études a ce sUjet; la premiére se rapporte a des ententes
signées sur le développement du marché du travall et la seconde analyse les effets des
transformations du gouvernement sur le programme des langues officielles. Deux rapports
distincts’ ont été produits.

Lors du suivi au NouveaurBrunswick, plusieurs institutions fédérales planifiaient ou
avaient déja entrepris une dévolution de leurs responsabilités a des autorités locales,
notamment Industrie Canada, la Société canadienne d’ hypothégue et de logement
(SCHL), Citoyenneté et Immigration Canada, Péches et Océans, I' Association de
promotion économique du Canada atlantique ('APECA), Revenu Canada et
Développement des ressources humaines Canada (DRHC).

L'APECA a Saint John loge sous le méme toit que sept autres organismes a vocation
économique dans un Centre de ressources pour I'entreprise. Ce Centre est un partenariat
regroupant des organismes fédéraux, provinciaux, municipaux et du secteur prive. 1l vise

a promouwvoir 'accroissement économique de Saint John et ses environs.  Seuls deux de

"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)
L es effets des transformetions du gouvernement sur le programme des langues officielles du
Canada (mars 1998)
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ces organismes, dont I'APECA, sont assjettisalaLLO. Lanature méme du Certre, qui
est un guichet unique pour les entrepreneurs, fait en sorte quil est difficile de faire la
distinction entre les services offerts par les gouvernements fédéral et provincial, par

I administration municipale et par le secteur prive. L'APECA doit faire le point sur
I'obligation qu'ont tous les organismes du Centre d'offrir dans les deux langues les services
qui relevent de son mandat.

La SCHL atransféré ala province la responsabilité du logement social. La disposition
linguistique de I'entente ne tient pas compte de I'engagement du gouvernement fédéral
dansla Partie VIl de la LLO afavoriser I'épanouissement et le bien-étre des communautés
de langue officielle minoritaire. De plus, I'entente ne contient pas de dispositions relatives
al'imputabilité et aux recours dans les situations ou I'autorité de logement provinciale ne
répond pas aux besoins linguistiques d'un client. Pourtant, ces dispositions existent
lorsquiil est question de financement. La clause linguistique elle-méme porte a confusion,
stipulant d'abord un renvoi au Réglement sur les langues officielles pour déterminer si un
bureau doit étre désigné bilingue. On prévoit enstite une consultation aupres des
représentants de la communauté de langue officielle minoritaire de chaque localité pour
déterminer s la demande est importante.  Enfin, rien n'indique que la SCHL a l'intention
de surveiller I'application de la disposition linguistique des ententes.

Citoyenneté et Immigration Canada négociait des ententes avec les provinces pour le
transfert des programmes de services d'établissement des immigrants. Le but général de
ces programmes est de fournir aux nouveaux immigrants de l'aide dans leur langue, tout en
leur donnant de la formetion linguistique, en francais ou en anglais, afin de favoriser leur
intégration et d'accroitre leur employabilité. La plupart de ces programmes sont exécutés
par des tiers qui recoivent du financement des gouvernements fédéral et provincial. En
I'absence d'ententes signées, nous ne pouvons en évaluer les répercussions sur le service.
Nous ne savons pas précisément si les obligations linguistiques du gouvernement fédéral

seront incluses dans le transfert des programmes ni de quelle maniére. Etant donné que les
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deux paliers de gouvernement ont des compétences en matiere d'immigration, le CLO
soutient que les responsabilités linguistiques du gouvernement fédéral doivent étre

transférées ala province.

Le ministére des Péches et Océans confie de plus en plus la gestion des quais a des
regroupements de pécheurs, bien quil en conserve utimement la responsabilité. Nous
sommes d'avis que le Ministére doit veiller a ce que les services offerts pour son compte
par des tiers soient fournis dans I'une ou I'autre des langues officielles aux endroits ou il a

lui-méme une telle obligation.

L'Agence des douanes et du revenu, destinée a remplacer Revenu Canada, continuera
d'étre une indtitution fédérale et sera ains assyjettie intégralement alaLLO. Néanmoins,
des points d'interrogation demeurent en ce qui concerne ses orientations et leur incidence
sur ses obligations linguistiques. Le CLO se tiendra au courant des développemernts et
continuera d'étre vigilant a cet égard.

L'entente fédérale-provinciale sur le développement du marché du travail confie ala
province la conception et la mise en oewvre de prestations et de mesures actives d'emploi.
Depuis avril 1997, la province coordonne |'exécution de certaines fonctions du service
national de placement, y compris les activités de counselling d'enmploi locales et régionales,
et les services de sélection et de placement. Afin de faciliter 'administration de ces
programmes, DRHC atransféré 170 postes ala province. Un des principes de I'entente
indique que « les clients qui bénéficient des programmes et services ort le droit de

recevoir une aide dans la langue officielle de leur choix ».

Industrie Canada, en plus d'étre un joueur clé dans le partenariat des Centres de services
aux entreprises du Canada, considere présentement fournir certains de ses services en
créant un organisme de service spécia (OSS). Lacréation d'un OSS ne devrait pas avoir

d'incidence sur la prestation de services dans les deux langues, car ces organismes



Butsdes
recommandations

Précisions

Renvois

Efficacité

10.

- B26 -

continuent de faire partie de leur organisation ministérielle et, par conséquert, d'étre

assyjettis a toutes les dispostionsde la LLO.

Les recommandations du CLO

Lorsgu un point de service désigné présente des lacunes en metiere de service au public
dans les deux langues officielles, le CLO fait des recommandations al’ organisme fédéral
concerné afin que des mesures correctives soient prises pour ameliorer la prestation du

service. Ces recommandations se retrouvent a la partie C.

LaLoi et le Reglement exigent gque les services en frangais jouissent du méme statut que
ceux en anglais dans les bureaux désignés. A titre d’ exenple, précisons que s les services
sont disponibles en anglais 24 heures sur 24 dans un bureau désigné, ils doivent aussi étre

disponibles en francais 24 heures sur 24.

|| faut également noter que la prestation du service en frangais inclut toute communication
visant a transférer le client a un préposé qui parle francais. Ainsi, un préposé qui n est pas
en mesure de servir un client en francais devrait utiliser une formule telle que « Un

moment, s’ i vous plait » et demander a un collégue qui parle frangais de s occuper de la
requéte 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, 1a ou le besoin existe au
NouveauBrunswick. Rien de moins n'est acceptable dans les bureaux fédéraux

expressément désignés pour fournir des services en francais et en anglais.

Conclusion



Résultats
décevants

Offre active

Prestation
du service

Annuaires
téléphoniques

- B27 -

Nous sommes dégus des résuitats obtenus pour I' ensemble du Nouveaur Brunswick. Nous
nous attendions a une amélioration plus marquée de la situation depuis notre rapport de
1994. Nos congtatations démontrent pourtant que, dans !’ ensenble, les problémes
soulevéslorsde ' éude perdurent. Pour un certain nombre de bureal, la Situation s est
méme détériorée. Nous exhortons le SCT et les ingtitutions fédérales a prendre des
mesures plus énergiques pour que tous les bureaux désignés bilingues au

Nouveau-Brunswick offrent des services de qualité égale dans les deux langues officielles.

Le nombre de bureaux affichant un panneau pour indiquer la disponibilité des services
dans les deux langues a augmenté mais I'accueil en personne ne set fait dans les deux
langues qu'a neuf bureaux. Au téléphone, I'accuell bilingue est absent dans 14 p. 100 des
cas et il ne se fait que de fagon occasionnelle dans presque le quart des cas. Etant donné
I impact de I accuell sur la demande de service, les moyens utilisés par certaines
ingtitutions fédérales du N ouveau Brunswick pour inviter le public a choisir la langue

officielle dans laquelle il préfere obtenir le service sont loind’ étre satifaisants.

Malgre les recommandations que le CLO a faites a ce sujet en 1994, le service en francais
autéléphone ' est fourni de fagcon constante que dans 77 p. 100 des cas. Quand il est
fourni, soit de fagon constante ou occasionnelle, il est comparable a celui fourni en anglais
dans 90 p. 100 des cas. Les six bureaux qui n'ont pas été en mesure de fournir un service
comparable devront améliorer la fagon dont ils fournissent leurs services en francais.

Quant au service en personne, il N’ est toujours pas disponible dans 22 p. 100 des bureaux

désignés que nous avons Vérifiés.

Comme nous " avons constaté précédemment, les annuaires téléphoniques du

N ouveaur Brunswick ne sont pas utilisés efficacement pour informer le public de la langue
dans laguelle les services sort offerts. Les rubriques inscrites dans ces annuaires sont
généralement identiques en francais et en anglais. Le public ne peut donc pas savoir a quel

numéro il peut obtenir le service en francais. Les annuaires téléphoniques devraient
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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
recevoir le service dans leur langue a tous les bureaux fédéraux de leur province -- peut

obtenir le service dans la langue officielle de son choix.

En 1994, nous avions noté qu' environ 10 p. 100 de I ensemble des points de service
désignés au pays ayarnt fait I' objet d’ une évaluation étaient mal consignés sur la liste des
bureaux désignés dressée par le SCT; de plus, 6 p. 100 des numéros de téléphone étaient
erronés. Cette Situation perdure en 1997. Les ingtitutions visées doivent informer le SCT
plus régulierement des mises a jour a faire afin que le répertoire soit fiable. Nous avions
également 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 Nouveau- Brunswick.

La capacité bilingue globale des bureaux désignés du Nouvealr Brunswick fait I' objet d'un
recul inquiétant. Certains bureaux visités n'avaient pas de personnel bilingue sur place
alors que plusieurs autres ne pouvaient toujours compter que sur les servicesd' un seul
employé bilingue. Ces situations sont inadmissibles. Les bureaux désignés pour offrir des
services dans les deux langues doivent avoir suffisamment de personnel bilingue pour

servir la clientele d’ expression frangaise en toutes circonstances.

Lors du suivi, nous avons interviewe les gestionnaires des bureaux visités. Ces personnes
nous ort affirmé que leur personnel était bien renseigné au sujet des responsabilités
linguistiques du bureau. Cependant, comme nous ' avons déja mentionné, les résuitats de
nos vérifications démontrent gue les employés ne respectent pas toujours les directives de
nature linguistique et que la plupart des gestionnaires n' ont pas de mécanismes de contréle
en place pour S assurer que le public est accuellli 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 dans les deux langues a la gestion courante des bureaux désignés.
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Trop peu de bureaux désignés communiquent régulierement avec les représentants de la
communauteé d” expression frangaise du Nouveaur Brunswick. Bien que certaines
ingtitutions fédérales entretiennent des liens avec ces représentants par I'entremise de leur
bureau régional, cela ne suffit pas toujours pour que chague bureau désigné connaisse les
besoins de la communauté d'expression francaise quiil dessert et pour faire connaitre a
cette communavteé les services quiil offre. Chague bureau désigné doit, de fagcon générale,
communiquer régulierement avec la communauté d’ expression francaise quiil sert pour

mieux apprendre a la connditre et ainsi étre en mesure de mieux la servir.

Le SCT et chargé de ' élaboration et de la coordination générale des principes et
programmes fédéraux d’ application de la Partie 1V de la LLO dans les ingtitutions
fédérales; il adonc un role primordial a jouer dans le respect des politiques fédérales en
matiére de service dans les deux langues officielles. Nous nous attendons a ce qu il prenne
des mesures plus énergiques pour exercer ce réle de fagon efficace al' égard des bureaux

des ingtitutions fédérales au N ouveau- Brunswick.

Réactions des institutions fédérales

LaLLO prévoit que le CLO doit faire prewve d’ équité administrative en donnant aux
ingtitutions fédérales la possibilité de répondre aux critiques dont elles fort I' objet. Le
CLO adonc transmisI" ébauche du présent rapport au sous-chef de chaque ingtitution
fédérale dont un bureau afait I' objet d’ une vérification au N ouveaur Brunswick, pour

obtenir ses commentaires.

Les commentaires regus démontrent que nos observations sort le reflet fidéle de la

situation dans les bureaux gue nous avons vérifiés. Par ailleurs, nos visites et nos
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rencontres avec les gestionnaires ont déja permis a certains bureaux de prendre des
MesUres concrétes pour corriger certaines lacunes. Dansd’ aLtres cas cependarnt, certaines
institutions font preuve de parcimonie dans la prestation des services en frangais. Le CLO
al intertion de porter ces situations al’ attention du SCT pour S assurer d' une application
uniforme des dispositions de la LLO et du Réglemert.

Commentaires du Secrétariat du Conseil du Trésor I

Le SCT et d avisquel’ offre active de services dans les deux langues officielles contitue

un volet important du matériel didactique employé pour la formation des coordonnateurs
des langues officielles et les ateliers dispensés aux gestionnaires des différentes régions.
convient avec le CLO que I offre active est essertielle & la qualité du service dans ' une ou
I' autre des deux langues officidlles. Enfait, il a commandé sa propre étude sur I' offre
active et la prestation du service au public au téléphone.

Le Secrétaire du CT a écrit aux sous-chefs et aux principaux dirigeants des institutions
pour leur demander d’ entreprendre un examen rigoureux et soutenu de tous leurs bureaux
et points de service désignés, de maniere a établir la disponibilité et la qualité des services
dans les deux langues officielles. |l leur a également demandé de signaler aux
gestionnaires charges de ces bureaux et points de service leurs obligationsal” égard des
langues officielles et d’ inclure dans leurs rapports annuels au SCT les résultats de leurs
activités de suivi et de sensibilisation, ainsi qu' un pland’ action en vue de remédier ala
Situation dans les bureaux ou des problemes subsistent. De plus, il a demandé aux
ingtitutions de désigner un cadre supérieur, relevant du premier dirigeant de I’ institution,
pour agir comme « charmpion » des langues officielles et sensibiliser les gestionnaires a

certains problemes et aux solutions possibles.
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Etant donné que les adresses et les numéros de téléphone des bureaux désignés trouvés
dans le systeme connu sous le nom de Burolis sont fournis par les institutions elles- mémes,
le SCT doit supposer que ces dernieres sont en mesure d’ assurer ' exactitude de cette
informetion. |11 menera sous peu avec quelques institutions des projets pilotes en vue

d éudier la faisabilité pour les indtitutions d’ entrer certains typesd’ informetion

directement. Si elle donne de bons résultats, cette facon de procéder pourrait contribuer a
amdiorer I exactitude de I' information entrée dans le systéme et a réduire le temps requis
pour entrer cette information.

Encequi atrait al' inscription des numéros de téléphone des bureaux fédéraux dans les
annuaires téléphoniques, le SCT est également conscient que des améliorations s’ imposent
et gue certaines solutions possibles sont al' éude. De plus, le ministere des Travaux
publics et Services gouvernementaux Canada (TPSGC), responsable de I’ utilisation des
pages bleues dans les annuaires téléphoniques, aindiqué qu’ il examine la possibilité

d’ idertifier les bureaux désignés bilingues dans ces annuaires téléphoniques.

Pour remplir ses obligations de surveillance, le SCT a entrepris une série de vérifications
du service offert au public dans les bureaux désignés de certaines régions métropolitaines
de recensement (RMR). 1l essaierad’ inclure, dans ses prochaines vérifications, certains
bureaux que les études du CoLO n' ort pas cowverts, qu' ils soient situés dans une RMR ou
ailleurs. Auss, lorsgue des agents du SCT se rendent dans des bureaux régionaux pour y
rencortrer les gestionnaires ou donner des ateliers, ilsont I' habitude d’ informer ces

gestionnaires des aspects du service dans les deux langues officielles qui laissent a désirer.

Réactions du Commissaire I

Laréponse du SCT contient des éléments encourageants susceptiblesd’ améliorer la

prestation du service dans les deux langues officielles. Le CLO ne doute pas, par exenple,
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gue sLite a certaines initiatives du SCT, les gestionnaires des bureaux désignés pour
fournir des services dans les deux langues officielles seront désormais sensibilisés et mieux
informés de leurs obligations linguistiques. C’ est un pas important dans la bonne
direction. Toutefois, le CLO souhaite un changement de stratégie de la part du SCT pour
gue ce dernier adopte des mesures plus énergiques pour la surveillance du rendement des

ingtitutions fédérales qui ne rencontrent pas leurs obligations linguistiques.

Commentaires des représentants de la communauté d’ expression francaise du

Nouveau-Brunswick

Les représentants de la communauté d’ expression frangaise du N ouveaur Brunswick
considerent le rapport du CLO comme un outil de travail essentiel pour améliorer les
services dans les deux langues officielles. 11s appuient donc les recommandations qu il
contient. Dans !’ ensemble, ils notent que le rapport démontre que la prestation des
services dans les deux langues officielles ' est pas d’ égale qualité au N ouveaur Brunswick,
la seule province officiellement bilingue au Canada.

D’ autre part, ils souhaiteraient gue le Reglement soit modifié pour inciter davantage les
gestionnaires et les employeés des bureaux désignés afaire I' offre active de services au
téléphone et en personne.  Selon eux, les regles devraient permettre d’ accorder la
préséance en francais dans les régions mgjoritairement francophones du
NouveauBrunswick. Lesreglesinversess appliqueraient naturellement dans les régions

mgj oritairement anglophones.

Par alleurs, ils estiment que, suite al’ étude de 1994, le gouvernement fédéral avait pris un
engagement face au développement et al' épanouissement des communautés linguistiques
et ils espéraient que cela aurait eu un effet plus positif sur la prestation des services dans
les deux langues officielles. La diminution du nombre des bureaux fédéraux désignés

bilingues congtitue, de leur point de vue, une détérioration progressive des services en
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francais. 1ls constatent que le service en frangais n' est satisfaisant que dans les bureaux

des ingtitutions fédérales qui ont le personnel bilingue nécessaire.

Commentaire du Commissaire I

Le présent suivi avait pour but premier de déterminer dans quelle mesure les

recommandations du CLO avaient été mises en oeuvre par les ingtitutions fédérales au
NouveauBrunswick. Le CLO est d' accord avec les représentants de la communauté

d’ expression frangaise gque la prestation des services en francais au N ouveaur Brunswick
laisse & désirer. Les recommandations faites al’ égard des bureaux présentant des lacunes

visent expressément a améliorer les services dans les deux langues officielles.

LaLLO apour objet d' assurer le respect du francais et de I' anglais a titre de langues
officielles du Canada, leur égalité de statut et I' égalité des droits et privileges quant aleur
usage dans les indtitutions fédérales. C’ est laLLO et non le Reglement qui exige que les
institutions fédérales fassent I' offre active de service dans les deux langues officielles. Par
ailleurs, en ce qui concerne les regles qui régissent la préséance d’ une langue par rapport a
I autre, ¢’ est la politique du Programme de coordination de I' image de marque du Conseil
du Trésor qui enassure I' application au sein des ingtitutions fédérales. Celle-ci a pour
objectifs d’ améliorer le service au public et de normaliser les communications au sein des
institutions fédérales tout en respectant I' égalité de statut du frangais et de I’ anglais. En
vertu de cette politique, la préséance dans | ordre des langues officielles est établie en
fonction de la langue utilisée par la mgjorité de la population de la province ou du
territoire ou se trouve le bureau fédéral émetteur. Comme toute politique de portée
générae, elle impose évidemment des restrictions mais pour enrendre I' application
possible. Elle permet d’ atteindre un équilibre raisonnable dans la gestion des

communications de I appareil fédéral avec les citoyens du Canada.



C)

- C34-

EXAMEN DES BUREAUX

Cette partie renferme les observations que nous avons faites a I’ égard de chacun des 63
bureaux que nous avons verifiés au N ouveaur Brunswick en mai 1997. La ou cela était
pertinent, nous avons comparé la situation présente a celle qui prévalait lorsde I' éude de
1994. Comme le lecteur pourra le constater, certains bureaux continuent d’ offrir des
services de qualité en francais tandis que d’ autres ont permis a leur rendement de fléchir
par rapport ala situation notée en 1994.

Cette partie du rapport contient également des recommandations ponctuelles visart a
corriger les lacunes que nous avons notées. Les commentaires des institutions fédérales

figurent immédiaterment aprés les recommandations.
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Agriculture et Agroalimentaire Canada

Direction générale de la recherche
(10340)

Centre de recherches de Fredericton
850, chemin Lincoln

C.P. 20280

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 477

(506) 452-3260

Les services offerts en frangais par ce bureaun’ avaient pas été veérifiés dans le cadre de notre
étude de 1994. L'enquéte effectuée en 1997 indique quiil fournit un trés bon service en frangais.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, nous avons compose le (506) 452-3260, le
numéro inscrit dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans
I'annuaire téléphonique local. Les deux appels téléphoniques ont démontré que I' accuell se faisait
dans les deux langues officielles et que le service fourni en frangais était trés bon.

Lors de la visite du bureau, nous avons observe que la signalisation extérieure et I'affichage a

I' intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT indiquant que le service était offert en
francais et en anglais était bien envue. Notre enquéteur s' est présenté au comptoir et a été
accueilli en anglais seulement. Aux questions posées en frangais par notre enquéteur, la
réceptionniste a répondu en francais et elle I'a ensuite dirige vers le bibliothécaire qui a lui auss
fourni un trés bon service en francais.

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau qui leur sort rappelées au
moyen de directives écrites et de notes provenant du SCT. Le gestionnaire du bureau a des
contacts réguliers avec la communauté de langue officielle minoritaire. En effet, des étudiants de

I' Ecole Ste- Anne viennert visiter le Certre de recherche. Le Certre participe également a la foire
scientifique annuelle organisée par I' école. Onze postes sont désignés bilingues sur un total de 80.
Les titulaires de ces postes satisfont aux exigences linguistiques requises ou les dépassent. Le
bureau posséde donc une trés bonne capacité de fournir des services en frangais et en anglais et |l
Sacquitte tres bien de ses obligations linguistiques.

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Agriculture et Agroaimentaire Canada :
1. des assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, que

les employés qui rencontrent les membres du public utilisent une formue d’ accueil dans les
deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en francais ou en

anglais.
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Réponse du M inistere I

Bien que, dans I'ensenble, les commentaires émis soient favorables et que les employés du Cerntre
de recherches de Fredericton semblent au courant de leurs obligations linguistiques, le Ministére
reconnait I'importance de leur rappeler d'accuelllir en tout temps les membres du public dans les
deux langues officielles. Par conséguent, pour donner suite & la recommandation, la consuitante
ministérielle en langues officielles communiquera avec le Centre de Fredericton pour discuter de la
guestion et, un suivi sera effectué de fagcon ponctuelle pendarnt les prochaines semaines.
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Agence canadienne d'inspection des aliments

(10342)

377, rue Broadway

C.P. 609

Grand-Sault (Nouveau-Brunswick)
E3Z1C2

(506) 473-1162

Lors de notre étude en 1994, le service en francais fourni par ce bureau était tres bon. Notre suivi
nous a permis de constater que la situation était sensiblement la méme en 1997.

Plusieurs changements ort affecté ce bureau au cours des mois précédant notre vérification.

Cette ancienne direction d'Agriculture et Agroaimentaire Canada fait maintenant partie de
I'Agence canadienne d’ inspection des aliments. Le bureau a également été réaménagé, ce qui peut
peut-étre expliquer I' absence d’ affichage al'intérier. Notons également gque les coordonnées qui
paraissaient dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services
dans les deux langues officielles ne faisaient pas encore état de la nouvelle structure au moment de
notre visite.

La signalisation extérieure était bilingue. Le pictogramme du SCT indiquant que le bureau offre
des services dans les deux langues n' était pas affiché a la réception. Notre enquéteur a toutefois
pu apercevoir un pictogramme dans le bureau de I' agent qui a répondu a ses questions plus tard
aucousdelaviste. Lorsgu il S est présenté au comptoir, I'enquéteur a été accuellli en frangais
seulement et il a obtenu un excellent service dans cette langue.

Le service en francais fourni lors des deux appels téléphoniques logés au bureau était également
excellent. Les employés ort utilisé une formule d” accuell dans les deux langues officielles a
chagque appel. Notons que le numéro composé pour rejoindre le bureau est demeuré le méme
guauparavant soit le (506) 473-1162. 1l est inscrit dans le répertoire du SCT et dans I'annuaire
téléphonique local.

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau qui posséde les effectifs
nécessaires pour fournir des services dans les deux langues officielles. Dix-huit des 22 postes sont
désignés bilingues a divers niveaux de compétence linguistique. Tous les titulaires satisfont aux
exigences linguistiques de leur poste.

Par allleurs, le bureau n'a pas eu de contact formel avec la communauté d'expression francaise
depuis son détachement du ministére de I'Agriculture et de I'Agrodimentaire. Cette responsabilité
relévera d'une personne qui reste a étre désignée.

Suite & notre visite, la direction a commandé deux pictogrammes pour lesinstaller ala
réception. De plus, I'agent responsable des services a la clientele a rappelé aux réceptionnistes
la nécessité d'accueillir les clients dans les deux langues officielles. Quant aux changements des
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inscriptions concernant I'Agence, ils seront reflétés dans le prochain annuaire téléphonique.
Par ailleurs, on a également demandé au Directeur deslangues officielles de sassurer quele
répertoire du SCT refléte ces mémes changements. Au 26 mars 1998, ces changements ne
figuraient toujours pas a la liste du SCT.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a I'Agence canadienne d'inspection des aliments :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue les employés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accuell
dans les deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en
francais ou en anglais;

2. d'apporter les changements nécessaires pour le prochain annuaire téléphonique local et
d informer le SCT du nom approprié de ' ingtitution & inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

3. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT est place bien a la vue du public.

Réponse de I’ Agence I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

? on arappelé aux employés " exigence de répondre au téléphone en utilisant une formule
d’ accueil dans les deux langues officielles;

? les corrections a faire au répertoire des bureaux fédéraux désignés pour offrir des services
dans les deux langues officielles ont été envoyées au SCT pour la mise ajour de juillet
1998;

? le pictogramme du SCT est maintenant installé.

L’ Agence maintient son engagement al’ égard des langues officielles et, par conséguent, prend les
MesUres Nécessaires pour concretiser son engagement dans tout le pays. L’ Agence est entrain

d’ établir un cadre pour le Programme des langues officielles. Sa priorité est de prendre une
«image instantanée » de I Agence pour Vérifier s tous les bureaux qui ont la responsabilité de
servir le public en francais et en anglais sont bel et bien en mesure de s' en acquitter de fagon
efficace. Enoutre, I' Agence est en train de mettre sur pied divers mecanismes &fin de vérifier le
respect delaLLO, particulierement quant au service au public.

Agence canadienne d'inspection des aliments
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(30194)

Bureau divisonnaire de Moncton
310, boulevard Baig

C.P. 1065

Moncton (N ouveaur Brunswick)
E1C 8P2

(506) 851-7676

Lors de notre étude en 1994, le service en francais fourni par ce bureau était tres bon. Notre suivi
de 1997 a permis de congtater que la situation s' est quelque peu détériorée.

Les deux appels téléphoniques que nous avons loges au (506) 851- 7654, le numero inscrit dans
I'annuaire téléphonique local, ont démontré que I’ accuell se faisait en anglais seulement. Le
service en frangais a été fourni une fois sur deux. De plus, le transfert d’ appel a l'employé bilingue
fut a ce point laborieux quil fallut que notre enquéteur répéte sa question a trois reprises avant
guon parvienne a acheminer I'appdl vers I'employé bilingue. Finalement, I' appel a été dirigé au
bureau régional, également situé a Moncton, ou le service en frangais a é&té trés bon. Le numéro
de téléphone (506) 851-7676, qui est inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés
bilingues, n' est pas publié dans I'annuaire téléphonique local. Ce numéro n'est pas annoncé mais
laligne est encore utilisée comme ligne supplémentaire.

Lors de la visite, nous avons noté que la signalisation extérieure était bilingue. Par contre, le
pictogramme du SCT indiquant que le bureau offre des services en francais et enanglaisn' était
pas affiché. Lorsque notre enquéteur s est présenté au conmptoir, il a été accuellli en anglais
seulement. IS est adressé en francais a la préposée qui I'a servi en anglais seulemert.

Les services de cette direction générale font maintenant partie de la nouvelle Agence canadienne
d' inspection des diments. Toutefois, I' informetion paraissant dans le répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés bilingues n'avait pas encore été mise ajour lors de notre visite. 1l en
était de méme pour l'informetion inscrite dans I'annuaire téléphonique local.

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau. Quatre postes sur Six sont
désignés bilingues, dont celui de commis a la réception. La titulaire de ce poste satisfait au niveau
de compétence linguistique élémentaire tel que I'exige son poste. D'auttre part, la nature du travail
des inspecteurs les oblige a de fréquents s§jours a I'extérieur du bureau. La commis possédant un
niveau de compétence élémentaire en francais se retrouve donc souvent seule pour répondre aux
clients, au téléphone ou en personne. La direction a donc mis en place la mesure administrative
suivante : dans de tels cas, la commis doit acheminer les appels des clients de langue francaise au
bureau régional. Notre expérience démontre que ce genre d'arrangement savere la plupart du
temps boiteux pour la prestation des services dans les deux langues officielles.

Par ailleurs, le bureau n'a pas eu de contact formel avec la communauté d'expression frangaise
depuis son détachement du ministére de I'Agriculture et de I'Agrodimentaire. Cette responsabilité
relevera d'une personne gui reste a étre désignée.
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Mise au courant de nos observations, la direction sest empressée de commander des
pictogrammes. On nous a fait remarquer qu'il y a une petite affiche produite par le CoLO a
I'entrée du bureau pour indiquer au public que le bureau offre des services en francais et en
anglais. Ladirection a également rappelé au personnd I'importance de faire I'accueil dans les
deux langues. Elle est consciente du probleme de la prestation des services en frangais lors de
I'absence des inspecteurs bilingues. En plus de la mesure administrative en place, elle compte
offrir la formation linguistique aux employés unilingues de fagon a ce qu'ils acquiéerent certaines
habiletés fondamentales pour communiquer en francais.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a I'Agence canadienne d'inspection des aliments :

1. des assurer, au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, que les employés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accuell dans les deux langues
officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. d’ informer le SCT du nom et du numéro approprié a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

3. de faire inscrire dans le prochain annuaire téléphonique de la région le nomde I'Agence et
le numéro approprié pour I' obtention du service en francais;

4, de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT est place bien a la vue du public;

5. de revoir, dans les mellleurs délais et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce
rapport, les exigences linguistiques des postes bilingues et le déploiement du personnel
bilingue afin de S assurer que le public puisse recevoir en tout temps des services en
francais comme en anglais.

Réponse de I' Agence I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

? on arappelé aux employés ' exigence de répondre au téléphone en utilisant une formule
d’ accueil dans les deux langues officielles. Afin de les aider, on leur a offert des cours de
francais pour les services au téléphone et en personne. On prévoit auss fournir des cours

de rattrapage;

(Il faut préciser que le bureau régional du Commissaire a convenu que le transfert des
appels des clients au bureau régional de I’ Agence est une méthode acceptable de livrer un
service bilingue et qu il N y a aucune raison de croire que les membres du public qui optent
pour cette option ne sont pas bien servis.)
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? les corrections a faire au répertoire des bureaux fédéraux désignés pour offrir des services
dans les deux langues officielles ont été envoyées au SCT pour la mise ajour de juillet
1998;

? le numéro de téléphone de Moncton (Boulevard Baig) a été changé pour correspondre a
I' inscription dans les pages bleues locales;

? le pictogramme du SCT est maintenant install€;

? aufur et a mesure que la structure de I' Agence évolue danslarégionde I Atlantique, le

directeur régional du Nouveau-Brunswick continuera de voir aux exigences linguistiques
des postes hilingues et au déploiement d’ employés bilingues.

L’ Agence maintient son engagement al’ égard des langues officielles et, par conséquert, prend les
Mesures nNécessaires pour concrétiser son engagement dans tout le pays. L' Agence est entrain

d’ éablir un cadre pour le Programme des langues officielles. Sa priorité est de prendre une
«image instantanée » de I’ Agence pour Vérifier s tous les bureaux qui ont la responsabilité de
servir le public en anglais et en frangais sornt bel et bien en mesure de s en acquitter de fagon
efficace. Enoutre, I' Agence est en train de mettre sur pied divers mécanismes afin de vérifier le
respect de laLLO, particulierement quant au service au public.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO congtate les efforts de I' Agence a respecter ses obligations linguistiques. |l note auss
que I Agence a pris des mesures administratives afin d’ offrir des services bilingues en transférant
les appels des clients au bureau régional. Bien que ces mesures soient acceptables a court terme
pour compenser I absence temporaire de personnel bilingue, elles ne doivent pas devenir un
moyen permanent d' assurer un service bilingue.
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Agence canadienne d'inspection des aliments

Division de I'inspection des aliments
(10503)

Nouvel édifice des douanes

189, rue Prince William

3¢ étage

Saint John (N ouveau-Brunswick)
E2L 2B9

(506) 636-4046

Ce bureau ne faisait pas partie de notre étude en 1994. L'enquéte menée en 1997 indique quil
fournit un trés bon service en frangais, aussi bien au téléphone qu'en personne,

Le bureau, qui ne releve plus de Santé Canada contrairement aux renseignements consignés dans
le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues, fait maintenant partie de I'Agence
canadienne d'inspection des aliments. Tout ce qui reste de Santé Canada, ¢’ est un employé
responsable de la vérification a la Direction générale de la Protection de la santé. Au moment de
notre visite, cet employé travaillait a Ottawa pour une période de deux mois. Le répertoire du
SCT devra donc étre modifié€ en conséquence.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, I'enquéteur a compost le (506) 636-4046, le
numéro inscrit au répertoire du SCT. Ce numéro n'est toutefois pas inscrit dans I'annuaire
téléphonique local. L'accueil Sest fait en anglais seulement mais le service fourni en frangais par la
suite était tresbon. Le deuxieme appel a été fait au (506) 636-4860, le numéro inscrit dans
I'annuaire téléphonique local. Ce numéro n'apparait pas dans le répertoire du SCT. L'accueil sSest
fait dans les deux langues officielles et le service fourni en francais était de trés bonne qualité.

Lors de notre visite du bureau, la signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient
bilingues. La documentation et les formulaires étaient dans les deux langues officielles. Le
pictogramme du SCT était visble dans | aire de réception, indiquant au public que le bureau offre
des services en francais et en anglais. L'accuell ala réception sest fait dans les deux langues
officielles et le service fourni en francais était tres satisfaisart.

Le bureau compte cing employés, occupant tous des postes bilingues dortt les exigences
linguistiques ont été établies au niveau supérieur. Tous les titulaires ont atteint ou dépassent ce
niveau de compétence linguistique. Les employés savert que le bureau doit servir le public dans
les deux langues officielles. 1ls en ort été informés lors de I'embavche, et les résultats de
vérifications antérieures ont également servi a les sensibiliser davantage aux obligations
linguistiques du bureaul.

Par ailleurs, le bureau n'a pas eu de contact formel avec la communauté d'expression francaise
depuis son détachement du ministere de I'Agriculture et de I' Agro-alimentaire. Cette
responsabilité relévera d'une personne qui reste a étre nommée.
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Mise au courant des résultats de notre enquéte, la direction de I'Agence sest engagée a prendre
les mesures correctives qui Simposent.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a I'Agence canadienne d'inspection des aliments :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
que les employes qui répondent au téléphone utilisent une formule d’ accueil dans les deux
langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en francais ou en
anglas;

2. d'informer immédiatement le SCT des nouvelles données a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour offrir des services dans les deux langues officielles;

3. de prendre les mesures nécessaires afin que les rubrigues francaise et anglaise du prochain
annuaire téléphonique local tiennent compte des changements apportés aux services que
ce bureau offre dans chacune des langues officielles.

Réponse de I' Agence I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& onarappelé aux employés I exigence de répondre au téléphone en utilisant une formule
d' accuel dans les deux langues officielles. Afin de les aider, on leur a offert des cours de
francais pour les services au téléphone et en personne. On prévoit auss fournir des cours de

rattrapage;

5 les corrections a faire au répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services
dans les deux langues officielles ont été envoyées au SCT pour lamise & jour de juillet 1998;

£ les annuaires téléphoniques publics sont mis ajour une fois ' an, ce qui a été fait en ce qui
concerne Agence.

L’ Agence maintient son engagement al’ égard des langues officielles et, par conséquert, prend les
mesuUres nécessaires pour concrétiser son engagement dans tout le pays. Elle et entraind’ établir
un cadre pour le Programme des langues officielles. Sa priorité est de prendre une « image
instantanée » de I’ Agence pour vérifier si tous les bureaux qui ont la responsabilité de

servir le public en anglais et en frangais sont bel et bien en mesure de s en acquitter de facon
efficace. Enoutre, I' Agence est en train de mettre sur pied divers mécanismes afin de vérifier le
respect de laLLO, particulierement quant au service au public.
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Agence de promotion économique du Canada atlantique

Bureau de district de Saint John
(1776)

40, rue King

Saint John (N ouveaur Brunswick)
E2L 1G3

(506) 636-4485

Le bureau de I Agence de promotion économique du Canada Atlantique (APECA) de Saint John
n avait pasfait I objet de notre éude en 1994. L'enquéte menée en 1997 indique que le bureau
devra clarifier son partenariat avec les autres associations a vocation économique qui partagent les
mémes local, S il veut étre en mesure de respecter pleinement ses obligations linguistiques aux
termes de laLLO et du Reglemert.

Sept organismes a vocation économique, dont deux seulement sont assujettisalaLLO, sont
regroupes sous le méme toit a Saint John selon la formule du « guichet unique ». On aregroupé
des compétences et des services pour le développement des entreprises dans un « Centre des
ressources a l'entreprise ». Le fait pour 'APECA d'avoir joint ce centre a rendu plus difficile la
prestation du service au public dans les deux langues officielles, comme en font foi nos
observations.

Nous avons effectué trois appels téléphoniques au (506) 636-4485, le numeéro inscrit au répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Bienquel’ accuell ait été fait dans les deux
langues officielles a chague appel, le service a été fourni en francais deux fois sur trois; et i eut

été ' indstance de notre enquéteur, il N'aurait été servi en frangais quiune fois sur trois. Dansle
premier cas, la réceptionniste a tout simplement dirige I'appel dans un frangais laborieux a un

agent d’ un organisme provincial, soit la « Commission de développement de la région Fundy ».

Le service n'était disponible quen anglais. Pourtant, la question de I'enquéteur portait sur un
programme relevant de I APECA, soit le « Programme capital d’ entreprises pour étudiants ».
Dans le second cas, on a offert a notre enquéteur, alarecherche d” aide pour unpland’ affaires, de
diriger son appel anouveau al’ organisme provincial, en!’ informant que personne ne parlait
francais a cet endroit. Ce n'est quaprées quil eut insisté que la réceptionniste lui a donné en
francais le nom d'une employée hilingue de 'APECA. Finalement, au troisieme essai, le service a
été fourni en francais par une employée de ' APECA. La qualité du service fourni était
satisfaisante.

Lors de la visite du bureau, notre enquéteur a été accuelilli en anglais seulement par la
réceptionniste de la Commission de développement de la région Fundy. Par la suite, le service a
été fourni en francais par une employée de I APECA. C'estI' enployée de la Commission de
développement et non la secrétaire de ' APECA qui accueille le public. Le pictogramme du SCT
qui indigue que le bureau offre des services en francais et en anglais n' était pas visible sur le
bureau de la réceptionniste principale mais il était installé sur le second bureau, ou se trouve

I employée del APECA. L’ identification de I Agence paraissait en anglais seulement sur une
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affiche apposée sur la porte d’ entrée de ' éablissement. De plus, la documentation sous la
responsabilité de ' APECA n' éait pas entierement disponible dans les deux langues officielles,
certains documents sur le présentoir étant en anglais seulement. Dans I'ensemble, le bureau ne
projetait pas |'image d'un organisme en mesure d'offrir ses services en francais et en anglais.

Deux des trois employés travaillant au bureau de ' APECA de Saint John occupent des postes
désignés bilingues. L’ agente de développement satisfait au niveau de compétence linguistique
intermédiaire de son poste. Le niveau de compétence linguistique de la secrétaire n'est pas encore
connu, celle-ci ' ayant pas encore subi d’ évaluation linguistique. En dépit de la capacité bilingue
du bureau, nous avons appris que, lorsde I' absence de la secrétaire, le service en frangais au
téléphone est assuré par le biaisd’ un renvoi d’ appels au bureau de I APECA de Fredericton.

Par ailleurs, nous avons noté que le bureau régional de ['institution entretient des communications
réguliéres avec des représentants de la communauté d'expression francaise de la région pour
connaitre ses besoins et pour l'informer des services quiil offre.

Suivant notre visite, on a retiré I'affiche unilingue sur la porte d'entrée. On a également pris des
mesures pour gque la documentation de I'APECA dans le présentoir soit visible en francais et en
anglais et on a demandé a la réceptionniste du Centre d'accueillir les visiteurs dans les deux
langues officielles et de diriger les clients a un employé bilingue de I'APECA. On nousa
également assurés que le personnel de I'APECA se chargerait de répondre aux appels en
francais pour les autres organismes du Centre qui ne sont pas des ingtitutions fédérales.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc al’ Agence de promotion économique du Canada atlantique :

1. de sassurer, dans les mellleurs délais et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce
rapport, que le pictogramme du SCT soit placé bien a la vue du public dans I'aire principal
d'accuell;

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

rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil dans les deux langues
officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en anglais;

3. de prendre les mesures nécessaires, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois
apreés la diffusion de ce rapport, afind’ assurer en tout temps la prestation des services en
francais au téléphone;

4, de sassurer, dans les plus brefs délais et au plus tard trois mois apres la diffusion de ce

rapport, que les obligations linguistiques de chaque partenaire a vocation économique
partageant les mémes locaux soiert clairement définies dans I'entente qui les lie.

Réponse de I’ Agence I
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Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

# le pictogramme du SCT est installé bien en vue sur le bureau de la réception de I APECA et
et lishle de I entrée principale de I édifice;

& onarappeé au personnel I' exigence de faire I' accueil dans les deux langues et une note de
service a été distribuée a cet effet;

# les quatre groupes d’ employés de I' APECA sont bilingues et les services sont disponibles en
francais au téléphone et en personne;

# I APECA patage! espace a bureaux du Centre de ressources avec Six autres groupes dont
seule APECA et assjettiealaLLO. L’ Agence atenté par tous les moyens possibles de
convaincre la Commission de développement économigue régional (CDER), le locataire
principal, d’ offrir un service téléphonique bilingue. La CDER a subi récemment une
restructuration avec de nouvealx participants, et sa réceptionniste actuelle, qui répond aussi
au téléphone du Centre de ressources, est bilingue. Comme ' APECA ' a aucun powoir légal
sur les autres partenaires, il lui est impossible d’ imposer une enterte écrite obligatoire visart le
respect delaLLO. L' Agence continuerad’ encourager le service bilingue aupres des
partenaires du Centre et, entre-temps, velllera a ce que le personnel de ' APECA offre un
service bilingue a ses clients.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO condtate les efforts de I' Agence a respecter ses obligations linguistiques. |1 est conscient
du fait que I APECA " a aucun pouvoir légal sur les autres partenaires qui partagent les mémes
locaux. Cependart, ' APECA devrait voir a ce que les autres partenaires comprennent clairement
les obligations linguistiques de I' Agence envertude laLLO et le Reglement et devrait insister

pour gue les partenaires dirigent les membres du public & une personne en mesure d’ offrir un
service dans les deux langues officielles. De plus, I APECA devrait voir a ce que ses obligations
linguistiques soient clairement définies dans toute future entente liant les parties.
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Agence de promotion économique du Canada atlantique

Bureau de district du nord-ouest du N.-B.
(92014)

166, rue Broadway

C.P. 2439

Grand- Sault (N ouveau-Brunswick)
E0J1IMO

(506) 473-5556

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en frangais. Notre suivi
en 1997 démontre quil offre toujours un service en francais de trés bonne qualité.

Ce bureau de district a déménagé il y a d§a quelque temps et ses nouvelles coordonnees ne
paraissaient pas encore dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés pour fournir des
services dans les deux langues officielles.

Lors des deux appels téléphonigues que nous avons effectués au (506) 473-5556, le numéro
inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi que dans le répertoire du SCT, I'accueil Sest fait
dans les deux langues et un tres bon service a été fourni en francais.

A l'occasion de notre visite, la signalisation extérieure était bilingue. 11 est importart de noter que
guatre organismes a vocation économigue partagent cet édifice, selon la formule du « guichet
unigue ». Cependart, seule APECA est assijettiealaLLO. Unefoisal’ intérieur du bureau, on
ne peut distinguer ces organismes I'un de l'autre, ces derniers occupant un espace conjoint. Aing,
le public est dirigé vers |’ agent pouvant le mieux répondre a ses besoins, peu importe |’ organisme
quiil représente ou de qui il reléve. 11 i yavait donc pasd’ affiche al’ intérieur permettant

d' identifier les bureaux de APECA.

De laméme facon, les présentoirs pour la documentation sont utilisés par les quatre organismes,
dont certains ' ont pas |’ obligation de fournir leurs services dans les deux langues officidlles. La
documentation de I' APECA était disponible dans les deux langues officielles, quoiqu' il était
difficile de la distinguer parmi toutes les publications exposées. Le pictogramme du SCT i éait
pas envue dans|” aire commune d’ accueil. Toutefois, en se dirigeant vers le bureau du
gestionnaire, I'enquéteur a pu apercevoir le pictogramme sur le bureau de la secrétaire de

I APECA, qui setrouve au bout d un long couloir.

Notre enquéteur s est présenté a la réception et a été accuellli dans les deux langues officielles. 1
a obtenu un excellent service en francais de I' une des agentes de programmes.

Les enployésde APECA sont au courant des obligations linguistiques du bureau. 11s en ot
tous été informes des leur embauche. 1ls occupent tous trois des postes bilingues dont les
exigences linguistiques ont été fixées au niveau supérieur. Tous les titulaires satisfont aux
exigences linguistiques de leur poste.
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Par allleurs, le bureau entretient des communications régulieres avec la communauité d'expression
francaise locale. Des sessions d'information et de formeation sont organisées pour développer les
pratiques du commerce et des affaires. Le bureau connait bien les besoins de la communauté
d'expression francaise et est en mesure de l'informer des services quiil offre.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc al” Agence de promotion économique du Canada atlantique :

1. d' informer immédiatement le SCT des nouvelles coordonnées a inscrire dans le répertoire
des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

2. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT est placé bien a la vue du public dans|’ aire commune
d accuel;

3. de sassurer, dans les plus brefs délais et au plus tard trois mois apres la diffusion de ce

rapport, que les obligations linguistiques de chaque partenaire a vocation économique
partageant les mémes locaux soiernt clairement définies dans I'entente qui les lie.

Réponse de I’ Agence I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& le SCT aété informé du changement de numéro de téléphone et d’ adresse du bureau;
# le pictogramme du SCT et ingtallé bien a la vue du public dans ' aire principale d’ accuell;
z I APECA partage les locaux du Centre, maisn' a aucun pouwvoir légal sur les autres

partenaires. Toutefois, le personnel des quatre organismes est bilingue et offre des services
efficaces dans les deux langues officielles. L’ Agence continuera de suivre la situation de preés.
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Commentaires du Commissaire I

Le CLO congtate les efforts de I' Agence a respecter ses obligations linguistiques. |1 est conscient
du fait que I APECA " a aucun pouvoir légal sur les autres partenaires qui partagent les mémes
locaux. Cependart, ' APECA devrait voir a ce que les autres partenaires comprennent clairement
les obligations linguistiques de I' Agence en vertude laLLO et du Réglement et devrait insister
pour gue les partenaires dirigent les membres du public & une personne en mesure d’ offrir un
service dans les deux langues officielles. De plus, I APECA devrait voir a ce que ses obligations
linguistiques soiert clairement définies dans toute future entente liant les parties.
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Société canadienne d’ hypothéques et de logement

Succursale de Fredericton
(10363)

Place King's

Piéce 370

440, rue King

C.p. 158

Fredericton (N ouveauBrunswick)
E3B 5R2

(506) 452-3050

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en francais, auss bien au
téléphone qu' en personne. Le suivi meneé en 1997 indique que le bureau est encore en mesure
d' assurer de tres bons services dans les deux langues officielles. Toutefois, notre enquéteur N'a
pas été accueilli dans les deux langues comme cela avait &€ le cas en 1994.

Nos enquéteurs ort été servis en francais & deux reprises au téléphone et le service était tres bon.
Toutefois, dans un cas sur deux, I' accuell Sest fait en anglais seulement.  Les deux appels ort été
faits au (506) 452-3050, le numéro inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés
bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local.

Le service en personne a également été jugé tres bon. Deux faiblesses ont cependant été
idertifiées lors de la visite sur place, soit I' absence d'un accueil dans les deux langues et la
présence de quelgues documents en anglais seulement sur le présentoir. La signalisation
extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues et les formulaires étaient disponibles dans les
deux langues. En plus du pictogramme du SCT qui était installé bien a la vue du public, il y avait
une affiche sur laguelle on pouvait lire « CMHC, where two-languages meet / La SCHL, deux
langues sous un méme toit ». Ce genre d'initiative fait en sorte que le public se sent réellement a
I'aise de se faire servir dans la langue officielle de son choix.

Le bureau compte 31 employés, dont 17 occupent des postes désignés bilingues. Tous les
titulaires, qui sont bien répartis parmi les divers secteurs de |'organisation, satisfont aux exigences
linguistiques attribuées a leur poste. Les employés sont informes des obligations linguistiques du
bureau lors des réunions du personnel et par le biais de notes du directeur. Par ailleurs, le bureau
n'entretient pas de communications officielles avec des représentants de la communauté
d'expression francaise desservie par le bureau.

On nous ainformeés lors du suivi quiune entente visant le transfert de la gestion du logement social
venait d'étre signée avec les autorités provinciales. Nos enquéteurs ont sensibilisé la direction
régionale de la Société a la nécessité d'inclure une clause a cette entente pour garartir la
prestation des services dans les deux langues. L'entente, entrée en vigueur en octobre 1997,
comporte effectivement une clause linguistique.
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Mise au courant de nos constatations, la direction a pris des mesures pour corriger les lacunes

soulevées. Elle a rappelé au personnel la nécessité d'accueillir les clients dans les deux langues

officielles. De plus, le personnel revoit régulierement I'ensemble de la documentation sur les
présentoirs pour sassurer gu'elle est disponible dans les deux langues.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc ala Société canadienne d’ hypothégues et de logement :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d” accueil dans les deux langues officidlles afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. d'éablir et de maintenir des communications régulieres avec les représentants de la
communauté d'expression francaise pour cerner leurs besoins et les informer des services
offerts par le bureau.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& en 1997, le directeur provincia du bureau de Fredericton a rappelé au cours d'une réunion a
tous les employés de la SCHL préposés a I'accuell guils devaient accueillir en tout temps les
membres du public dans les deux langues officielles afin de les inviter a communiquer en
francais ou en anglais;

£ la SCHL communique régulierement avec divers représentants de la communauté d'expression
francaise afin de mieux comprendre leurs besoins et de les renseigner sur les services que la
Société peut leur offrir. Pour ce faire, a chague année, une réunion en francais est organisée
avec les maires des municipalités du N ouveaur Brunswick afin de discuter de leurs besoins en
logement. De plus, des rencontres avec les représentants des organismes a but non lucratif,
des Caisses populaires et des Chambres de commerce ont également eu lieu au cours de
l'année 1998. Dans le cadre du Sommet de la Francophonie en 1999, la SCHL travaille en
partenariat avec I'Université de Moncton ou elle exposera la « maison saine » congue pour
étre en harmonie avec la nature, I' environnemernt et la collectivité.
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Société canadienne des postes

(077216)

3500, rue Principale
Tracadie (N ouveau- Brunswick)
EOC 2B0O

Lors de notre étude en 1994, le service en personne fourni en frangais a cette franchise postale
était trés bon mais les clients n'étaient pas accuelllis dans les deux langues officielles. Le suivi
mené en 1997 indique gue le service offert en frangais y est encore tres bon mais quion n'y
accuellle toujours pas les clients dans les deux langues.

Notre enquéteur N a pas remarqué de signalisation a I'extérieur de la pharmacie permettant

d’ identifier ce conmptoir postal. L'affichage a l'intérieur ainsi que la documentation et les
formulaires mis a la disposition du public étaient bilingues. Le pictogramme du SCT indiquant
gue le comptoir postal offre des services en frangais et en anglais était bien a la vue du public.
L'accuell sest fait en frangais seulement. Le service fourni en frangais était tres bon.

Bien que cette franchise postale soit inscrite dans le répertoire des bureaux désignés bilingues de
la Société, nous n'avons pas Vérifié le service offert au téléphone, ce service n'étant généralement
pas fourni par une franchise postale. Le numéro de téléphone n'est d'ailleurs pas publié dans
I'annuaire téléphonique local.

Les trois employés travaillant au comptoir postal sont bilingues. 11 sont au courant de I'obligation
de lafranchise de servir le public dans la langue officielle de son choix. On les ainformeés de cette
obligation par le biais du contrat d’ exploitation conclu avec la Soci&té.

Les franchises postales ne sont pas tenues d'entretenir des communications avec la communauté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.

RECOM M ANDATION

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
que les préposés de la franchise 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 anglais.
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Réponse de la Société I

Les représentants des franchises postales seront informés des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d’ ici le début d' octobre de I informeation sur
les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix.
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Société canadienne des postes

(120472)

Cape Tormentine (N ouveau-Brunswick)
EOA 1HO

Lors de notre étude en 1994, le service fourni en francais par cette franchise postale était pauvre.
Le suivi mené en 1997 indique que la situation a régressé.  En effet, lors de notre visite, le bureau
n'atout smplement pas été en mesure de fournir le service en francais.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur éaient bilingues. La documentation offerte
au public était dans les deux langues. Cependart, le bureau n'affichait ni le pictogramme du SCT
ni le logo de la Société pour indiquer au public guil offre des services en francais et en anglais.

Lors de la visite, I'accueil Sest fait en anglais seulement. Lorsque I'enquéteur a pose sa question
en francais, la préposée lui a tendu un formulaire bilingue pour guil indique par écrit, le service
quiil désirait obtenir. La Société considére quiil sagit d'une fagon acceptable de servir le public de
langue officielle minoritaire quand un bureau n'a pas de capacité bilingue sur place. Nous ne
sommes pas d'accord avec cette pratique.

L'unique employée de ce comptoir postal " est pas bilingue. Le représentant de la vente au détail
de la Société I'a informée des obligations linguistiques du comptoir postal. Selon le gestionnaire
de la Société que nous avons rencontré par la stite, une affiche comprenant un numéro de
téléphone sans frais serait apposée sur un mur du comptoir pour les clients désirant étre servis en
francais. Notre enquételr ' a pas noté la présence de cette affiche et I' employée ne lui a pas
offert d' utiliser le numéro lui permettant d’ obtenir son service en francais. Nous considérons de
toute maniére que ce n'est pas une fagon acceptable pour un bureau désigneé bilingue de servir le
public dans la langue de son choix, d'autant plus que 50,5 p. 100 de la population de Cape
Tormentine est d'expression frangaise, selon les données du recensement de 1991. Les citoyens
d'expression frangaise de Cape Tormentine sont en droit de Sattendre & des services comparables
a ceux offerts a leurs concitoyens de langue anglaise.

Ce bureau ne sacqitte pas adéquatement de ses obligations linguistiques. La Société doit
prendre des mesures concréetes dans les plus brefs délais pour assurer la prestation de services en
francais a la population de Cape Tormentine.

Les franchises postales ne sont pas tenues d'entretenir des communications avec la communauté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les membres du
public sont accueillis dans les deux langues officielles afin que le public sache quiil peut
obtenir des services postaux en francais ou en anglais;

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

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du SCT ou le logo de la Société des postes est placé bien en vue pour indiquer au public
gue le service et offert en francais et en anglais.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& les représentants des franchises postales seront informés des résuitats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

& pour ce qui est de la prestation de services bilingues en personne a Cape Tormerntine, un seul
employé travaille a ce bureau, dont le maitre de poste assure I’ exploitation a sa résidence
privée. Malgré les tentatives, depuis 1994, pour trouver un candidat pleinement bilingue a
I'interneala SCP oual externe dans la collectivité, aucun candidat qualifié ne s' est présenté.
La Société cherchera a nouveau un candidat bilingue qualifié la prochaine fois que le poste
sera acombler;

5  les franchises postales ne sont pas tenues de rencontrer les porte-parole de la communauté
locale d” expression frangaise. En raison de lataille du réseau, ce sont généralement les
coordonnateurs des langues officielles, avec I' aide de représentants des franchises postales,
gui consultent les communautés pour le compte des comptoirs postaux désignes bilingues
d’ une région donnée.
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Commentaires du Commissaire I

Le CLO trouve inacceptable que la Société attende que le poste soit vacant avant de chercher un
candidat bilingue qualifié. Le CLO se serait attendu a des mesures concretes de la part de la
Société afin de voir a ce que les citoyens d’ expression francaise de Cape Tormentine au
Nouveau-Brunswick recoivent des services en frangais le plus tot possible. Dans ces
circonstances, le CLO recommande a la Société, en collaboration avec le SCT, de prendre toutes
les mesures nécessaires pour faire en sorte que, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce
rapport, la Société canadienne des postes fasse une offre active de service en francais a Cape
Tormentine.
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Société canadienne des postes

(120537)

171, rue Duke
Chatham (N ouveaLr Brunswick)
EIN 1HO

Lors de I'étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi mené en
1997 indique que la qualité est encore tres bonne mais que certaines lacunes doivent étre

COITigees.

La signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires satisfaisaient aux exigences delaLLO. Le pictogramme du SCT indiquant que le
bureau offre des services en frangais et en anglais était également bienenvue. C' et notre
engquéteur qui ainitié ' entretien avec I' employé de service et celui-¢i a fourni un service en
francais de trés bonne qualité.

Au (506) 773-9610, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local, les employeés du bureau
ont accuellli notre enquéteur a deux occasions en anglais seulement. De plus, les appels ort été
dirigés en anglais seulement a l'employé bilingue. Le service a tout de méme été fourni en francais
a chague appe et la qualité de ce service était satisfaisante.

Deux des cing employés travaillant & ce point de service sont bilingues. Le personnel est au
courant de I'obligation du bureau de fournir des services au public dans les deux langues
officielles. 1l aurait cependant avantage a recevoir des directives précises sur la fagon de diriger
les appels dans la langue de l'interlocuteur.

Ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue officielle
minoritaire. Un représentant de la Soci€té participe a une rencontre avec les porte-parole de la
communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui répondent aux appels téléphoniques 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 anglais,

2. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés
unilingues qui répondent aux appels téléphoniques acheminent les appels en frangais a
leurs collégues bilingues, en respectart le choix de langue du client.
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Réponse de la Société I

Les représentants des franchises postales seront informés des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services hilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d’ ici le début d' octobre de I informeation sur
les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix.
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Société canadienne des postes

(120715)

430, rue Adelaide
Dalhousie (N ouveau-Brunswick)
EOK 1BO

Nousn avions pas verifié le service fourni en frangais par ce bureau lors de notre étude en 1994.
L'enquéte menée en 1997 indique gue le bureau s acquitte tres bien de ses obligations
linguistiques.

La signdlisation extérieure et I' affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires satisfaisaient aux exigences delaLLO. Le pictogramme du SCT indiquant au public
gue le bureau offre des services en frangais et en anglais était bien ala vue du public. Notre
enquéteur a été accuelilli dans les deux langues officielles au moment de sa visite. Le service qui
lui a été fourni en francais était tres bon.

Notre enquéteur a également été accueilli dans les deux langues au téléphone lors des deux appels
au (506) 684-3181, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local. Le service fourni en
francais était tres bon.

Six des sept employés qui travaillent a ce bureau sont bilingues. 11 sont au courant des obligations
du bureau d’ assurer le service au public dans la langue de son choix.

Ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue officielle
minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les porte-parole de la
communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoins.

Ce bureau sacquitte trés bien de ses obligations linguistiques.
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Société canadienne des postes

(120782)

Douglastown (N ouveau- Brunswick)
EOC 1HO

Lors de notre étude en 1994, ce bureau navait pas été en mesure de fournir le service en francais.
Le suivi mené en 1997 indique gue la situation est inchangée. Le bureau ne sacqitte toujours
pas de ses obligations linguistiques. La Société doit donc prendre des mesures correctives
immédiates.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. 11 i y avait pas de
documentation ni de formulaire mis a la disposition du public au moment de notre visite. Le
bureau n'affichait ni le pictogramme du SCT ni le logo de la Société pour indiquer au public quil
était désigné pour fournir des services en francais et en anglais. Lors de la visite, I'accueil Sest fait
en anglais seuement. La préposée n'a pas fourni le service en frangais.

Au téléphone, notre enquéteur a été accuellli en anglais seulement lors des deux appels au
(505) 773-7737, le numeéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local. Le service fourni en frangais
était plutot pauvre.

Le bureau compte trois employés, dont un seul et bilingue. Cet employé n'était pas de service au
moment de notre visite. Le directeur des ventes au détail que nous avons rejoint plus tard affirme
gue le personnel est au courant des obligations linguistiques du bureau. L'enquéteur a noté pour
sa part un mangue de sensibilisation du personnel quant a I'obligation du bureau d'assurer des
services dans les deux langues officielles.

Ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue officielle

minoritaire. Un représentant de la Soci€té participe a une rencontre avec les porte-parole de la
communaute d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins. Nous sommes d'avis
gue ce bureau aurait avantage a entretenir lui-méme des communications avec les représentants de
la communauté d'expression frangaise de son aire de service qui compte, selon les données de la
Société, 780 habitants (15,8 p. 100) d'expression frangaise sur untotal de 4 935 personnes.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT ou le logo de la Société est placé bien a la vue pour indiquer
au public que le bureau offre des services en francais et en anglais,

2. de revoir, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, les exigences
linguistiques des postes et de sassurer que le personnel possede la compétence
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linguistique requise pour fournir des services en francais de qualité égale a ceux offerts
aux clients d'expression anglaise;

de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone ou 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 anglais,

de prendre les mesures nécessaires, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport,
pour informer formellement les employés des obligations linguistiques du bureau;

d'éablir des communications réguliéres avec les représentants de la communauté
d'expression frangaise de la région quil dessert afin de cerner leurs besoins et les informer
des services offerts par le bureau.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

&

¥-at

le pictogramme d’ offre active seraingtallé d’ ici la fin de septermbre 1998;

guart al’ amélioration des services bilingues, les trois employés seront évalués immeédiatement
et leurs besoins de formation seront déterminés. En outre, le prochain poste vacant sera doté
d’ un employe bilingue qualifié. La SCP a mené sa propre enquéte en mars et enjuillet de
cette année et atrouvé dans les deux cas que I' offre active et la prestation de services éaient
effectuées dans les deux langues officielles;

les représentants des franchises postales seront informés des résutats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

les franchises postales ne sont pas tenues de rencontrer les porte-parole de la communauté
locale d’ expression francaise. En raison de lataille du réseau, ce sont généralement les
coordonnateurs des langues officielles, avec I' aide de représentants des franchises postales,
gui consultent les communautés pour le compte des comptoirs postaux désignés bilingues
d ure région donnée.

Commentaires du Commissaire I
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Le CLO amerait étre informé, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, des
résuitats de ' évaluation des capacités linguistiques du bureaw, et des mesures correctives que la
Société aura prises entre-temps pour velller & ce que le service en francais soit offert avec la méme
gualité gue celle du service fourni aux clients d’ expression anglaise.
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Société canadienne des postes

(121576)

Nackawic (Nouveaur Brunswick)
EOH 1PO

Lors de notre étude en 1994, ce bureau navait pas été en mesure de fournir le service en francais.
Le suivi mené en 1997 indique guil n'y a eu aucune amélioration. La Société doit donc prendre
des mesures correctives immédiates.

Lors des deux appels téléphoniques faits au (506) 575-2155, le numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonique local, notre enquéteur N’ a pu étre servi en francais. Dans le premier cas, I' enployée
I a accueilli en anglais seulement et elle a indiqué en anglais quelle ne parlait pas francais. Dansle
second cas, I' accuell Sest fait en anglais seulement et I' enployée ' a pu comprendre la question
de notre enquéteur.

Lors de la visite, la signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La
documentation offerte au public était dans les deux langues. Le bureau n'affichait ni le
pictogramme du SCT ni le logo de la Société pour indiquer au public quil est désigné pour offrir
des services en francais et en anglais.

Le service en frangais, en personne, différait peu de celui offert au téléphone. Une employée a
accueilli notre enquéteur en anglais seulement. Lorsque celui-ci a posé sa question en francais, la
préposée afait appel & une collegue pour fournir le service en frangais. Un membre du public
n'aurait pas poursuivi la transaction devant le peu de courtoisie manifesté alors. La seconde
employée est intervenue pour servir 'enquéteur. Cependant, en dépit de ses efforts pour fournir le
service en frangais, elle ne comprit pas la question qui lui fut pourtant répétée a plusieurs reprises.

Le bureau compte trois employées, dont une travaille a temps partiel. Un poste est désigné
bilingue et sa titulaire possedait un niveau de compétence limité en francais au moment de notre
visite. Méme s les employés ne peuvent, pour le moment, respecter les obligations linguistiques
du bureau, ils n'en sont pas moins au courant. En effet, ils savent que le bureau est désigné pour
fournir des services dans les deux langues officielles. Compte tenu du grand nombre d'heures

d’ ouverture de ce bureau, un seul poste bilingue n'est pas suffisant pour assurer des services dans
les deux langues officielles en tout temps.

Ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue officielle

minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencortre avec les porte-parole de la
communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins. Nous sommes d'avis
gue ce bureau aurait avantage a entretenir lui-méme des communications avec les représentants
de la communauté d'expression francaise de Nackawic qui compte, selon le recensement de 1991,
pour 19 p. 100 de la population de 1 225 habitarts.

RECOM M ANDATIONS
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Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

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 officielles afin d’ inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en anglais,

2. de s assurer, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois apres la diffusion de ce
rapport, gu il y a un nombre suffisant d” employés bilingues pour servir en tout temps le
public au téléphone et en personne dans les deux langues officielles,

3. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT ou le logo de la Société est installé bien a la vue pour
indiquer au public que le bureau offre des services en frangais et en anglais;

4, d'établir des communications régulieres avec les représentants de la communauté
d'expression frangaise de la région quil dessert afin de cerner leurs besoins et les informer
des services offerts par le bureau.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

= les représentants des franchises postales serort informés des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

= comme | adjoint du meitre de poste est prés de la retraite, le meitre de poste et I' employé a
temps partiel seront tous deux évalués et la formation nécessaire sera planifiée. La SCP a
mené une enquéte interne qui arévélé qu' une offre active de service a été faite lorsque
I' interlocuteur a appelé la franchise postale, mais que les services ' ort pas été offerts dans la
langue de I interlocutewr;

& un pictogramme d’ offre active seraingtallé d ici la fin de septembre 1998;
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5 les franchises postales ne sont pas tenues de rencontrer les porte-parole de la communauté
locale d’ expression francaise. En raison de lataille du réseau, ce sont généralement les
coordonnateurs des langues officielles, avec I' aide des représentants des franchises postales,
gui consultent les communautés pour le compte des comptoirs postaux désignés bilingues
d’ ure région donnée.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO maintient sa recommandation. Compte tenu des longues heures d’ ouverture, la présence
d’ un seul employé bilingue a ce bureau ne suffit pas a garantir le service dans les deux langues
officielles en tout temps. Le CLO aimerait donc étre informé, au plus tard trois mois apres la
diffusion de ce rapport, des compétences linguistiques du maitre de poste et de I employé a temps
partiel; et il voudrait obtenir une copie du plan & court et a moyen terme des ressources humaines
de la Société pour faire en sorte que le bureau de Nackawic respecte ses obligations linguistiques
envertudelaLLO.
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Société canadienne des postes

(121967)

305, rue Pleasant
Newcastle (N ouvealr Brunswick)
E1V 1YO

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais de tres bonne qualité.
Le suivi mené en 1997 indique que la situation sest considérablement détériorée a cet égard et
gue des mesures immediates doivent étre prises pour rétablir le service en frangais.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation mise ala
disposition du public satisfaisait aux exigences delaLLO. Le bureau n'affichait pas le
pictogramme du SCT ni le logo de la Société pour indiquer au public quil offre des services en
francais et en anglais. Lors de la visite du bureau, I'accueil sest fait en anglais seulement et ni 'un
ni 'autre des deux employés présents n'a pu servir I'enquéteur en francais.

Lors des deux appels teléphoniques faits au (506) 622-1015, le numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonigue local, notre enquéteur a été accuellli en anglais seulement.  Lors du premier appel, il
addinsister pour étre servi en francais et la qualité du service fourni laissait a désirer. Lorsdu
deuxieme appel, il N'a pu obtenir le service en francais.

Deux des trois employés travaillant a ce point de service sont bilingues. D'apres les résuitats de
notre sUivi, NOUS ne Croyons pas que Ces personnes possedent un niveau de compétence suffisant
pour étre en mesure de servir adéquatement la population d'expression francaise de Miramichi.
Les trois employés sont au courant de leur obligation de servir le public dans la langue officielle
de son choix.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue
officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.
Nous sommes d'avis que ce bureau aurait avantage a entretenir lui-méme des communications
avec les représentants de la communauté d'expression frangaise de la région quil dessert.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

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 officielles afin d’ inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en anglais,
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2. de prendre les mesures nécessaires, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois
apres la diffusion de ce rapport, pour gque les deux employés bilingues de ce poirt de
service aient une connaissance suffisante du francais pour assurer le service dans la langue
de choix du cliert;

3. de prendre les mesures nécessaires, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois
apres la diffusion de ce rapport, pour informer les employés quant a la fagon appropriée de
diriger un client d’ expression francaise a un collégue capable de parler cette langue;

4, de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT ou le logo de la Société est placé bien a la vue pour indiquer
au public que le bureau offre des services en francais et en anglais,

5. d'éablir des communications réguliéres avec les représentants de la communauté
d'expression frangaise de la région quil dessert afin de cerner leurs besoins et les informer
des services offerts par le bureau.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommeandations :

= les représentants des franchises postales serort informés des résutats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre réguliérement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

& un pictogramme d’ offre active seraingtallé d’ ici la fin de septembre 1998;

= lesfranchises postales ne sont pas tenues de rencontrer les porte-parole de la communauté
locale d’ expression frangaise. En raison de la taille du réseau, ce sont généralement les
coordonnateurs des langues officielles, avec I' aide des représentants des franchises postales,
qui consultent les communaLtés pour le compte des comptoirs postaux désignés bilingues
d’ une région donnée.
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Société canadienne des postes

(122025)

Notre-Dame (Nouveau- Brunswick)
EOA 2G0

Lors de notre étude de 1994, nous avions obtenu un tres bon service en francais a cette franchise
postale, située dans une résidence, sauf pour I' accueil qui Sétait fait en frangais seulement. Le
suivi mené en 1997 indique que la situation est demeurée laméme. On peut toujours y obtenir un
service de tres bonne qualité en frangais mais I accueil en personne se fait encore dans une seule
langue officielle.

La signalisation extérieure et I affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le comptoir postal affichait
le logo de la Société pour indiquer au public quil offre des services en frangais et en anglais. Les
dépliants offerts au public étaient bilingues mais ils étaient tous présentés du coté anglais.

Lors de la visite du bureau, I'accuell sest fait en francais seulement; le service fourni dans cette
langue était tres bon.

Notons que ce point de service ne figurait pas dans I'encart des bureaux fédéraux désignés
bilingues que le SCT a diffusé au printemps 1997. Selon les renseignements obtenus, la seule
employée de ce comptoir postal est bilingue. Elle est au courant des obligations linguistiques du
comptoir postal.

Les franchises postales ne sort pas tenues d'entretenir des communications avec la communauté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s assurer immédiatement que la préposée qui rencorttre les membres du public utilise
une formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le public a
communiquer avec €elle en frangais ou en anglais,

2. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
gue la documentation est disposée de maniere aprojeter I' imege d’ un bureau qui offre ses

services dans les deux langues officielles;

3. d'informer immédiatement le SCT d'gjouter le présent comptoir postal a son répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.
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Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

5  les représentants des franchises postales serort informes des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de I’ information
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

& | adresse et le numéro de téléphone ont été fournis au SCT en juillet pour publication dans le
répertoire gouvernemental des bureaux et des points de service al’ extérieur de larégion de la
capitale nationale qui doivent fournir des services dans les deux langues officielles pour les
ingtitutions assujettiesalaLLO.
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Société canadienne des postes

(122653)

Robichaud (N ouveaur Brunswick)
EOA 2S0

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais, sauf pour
I'accueil qui ne sétait pas fait dans les deux langues. Le suivi mené en 1997 indique que rien n'a
changé. L'accueil en personne sy fait encore en francais seulement. Le service fourni en frangais
par la suite est tres bon.

Notre enquéteur a téléphoné deux fois au (506) 532-4736, le numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonigue local. L'accuell sest fait dans les deux langues a chaque appel et le service fourni en
frangais était tres bon.

La visite que nous avons faite a démontré que la signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur
sont bilingues. La documentation et les formulaires sont disponibles en francais et en anglais.
Une affiche de la Société annonce que les services sont disponibles dans les deux langues
officielles. Lors de la visite, I'accueil Sest fait en frangais seulement. Le service fourni dans cette
langue était tres bon.

Selon le gestionnaire, les employés sont informés de leurs obligations linguistiques lors des
réunions du personnel. Les résuitats de notre suivi démontrent pourtant gue les employés ne
pratiquent pas ' accuell dans les deux langues pour le service en personne. Les deux employés qui
travaillent a ce bureau de poste sort bilingues.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue
officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins.
RECOM M ANDATION

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s assurer immediatement que les préposés qui rencontrent les membres du public

utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter les membres
du public a communiquer avec eux en frangais ou en anglais.
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Réponse de la Société I

Les représentants des franchises postales seront informés des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d’ ici le début d' octobre de I informeation sur
les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix.
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Société canadienne des postes

(122769)

St-Léonard (Nouveau- Brunswick)
EOL 1MO

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais, en dépit de
I'absence d'accuell dans les deux langues officielles. Le suivi mené en 1997 indique que la
Situation est demeurée sensiblement la méme.

Les deux appels téléphonigues que nous avons faits au (506) 423-6476, le numéro inscrit dans
['annuaire téléphonique local, ont démontré que I' accuell se faisait tantot dans les deux langues
officielles, tantot en francais seulement. Le service en francais était toujours disponible et de trés
bonne qudlité. De méme, lors de la visite du bureau, notre enquéteur a obtenu un trés bon service
enfrancais. 1l a cependant été accuelilli en francais seulemert.

La signalisation extérieure ains que I affichage a l'intérieur sont bilingues. La documentation mise
ala dispostion du public I'est également. Le pictogramme du SCT et le logo de la Société étaient
placés bien en vue pour indiquer au public que le bureau offre des services en francais et en
anglais.

Les employés sont bien informés des obligations linguistiques du bureau. La Société envoie
régulierement des rappels a cet effet et le gestionnaire s assure que tous les employés en prennent
connaissance. Ce bureau de poste emploie trois personnes qui occupent des postes bilingues dont
les exigences linguistiques sont de niveau intermédiaire. Les trois titulaires possédent le niveau de
compétence linguistique requis.

Enfin, le code postal de ce bureau a récemment été modifié en raison de la mise en place du
systeme 911 dans laville. 11 serait approprié d’ en aviser le SCT &fin que les informetions diffusées
a propos de ce bureau tiennent compte des récents changemernts.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue
officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.



- C74-

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1. de s assurer immédiatement que les préposés qui répondent au téléphone et qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues

officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. d' informer immédiatement le SCT des coordonnées appropriées a inscrire dans le
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

= les représentants des franchises postales seront informeés des résuitats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

# | adresse et le numéro de téléphone ont été fournis au SCT en juillet pour publication dans le
répertoire gouvernemental des bureaux et des points de service al' extérieur de larégionde la
capitale nationale qui doivent fournir des services dans les deux langues officielles pour les
ingtitutions assujetties alaLLO.
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Société canadienne des postes

(122920)

Sheila (N ouveau- Brunswick)
EOC 120

Lors de I'étude en 1994, ce bureau avait fourni un service en francais de tres bonne qualité. Le
suivi mené en 1997 indique quiil fournit toujours un tres bon service en francais.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires mis a la disposition du public satisfaisaient aux exigences en matiére de langues
officielles. Le pictogramme du SCT indiquant au public que le bureau offre des services en
francais et en anglais était bien affiché a la vue du public.

Pour la vérification du service en frangais au téléphone, notre enquéteur a composeé le

(506) 395-5441, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local. L’ accuell sest fait dans les
deux langues et le service fourni en francais était tres bon. Lors de la visite du bureau, I'accuell
Sest fait en francais seulement. Le service en frangais était trés bon.

Les trois employeés travaillant & ce point de service sort bilingues. |Is sont au courant de leur
obligationd’ assurer le service au public dans la langue officielle de son choix.

Par allleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue
officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1. de s assurer immédiatement que les préposés qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d” accueil dans les deux langues officidlles afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais.

Réponse de la Société I

Les représentants des franchises postales seront informés des résultats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d’ ici le début d” octobre de I informeation sur
les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix.

Société canadienne des postes
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(124168)

281, rue St. George
Moncton (N ouveaur Brunswick)
E1C 1HO

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en francais, exception faite
de l'accueil qui N'avait été fait quen anglais. Le suivi de 1997 indique que la situation est
demeurée sensiblement la méme.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le bureau affichait le
pictogramme du SCT pour indiquer au public guil offre des services en frangais et en anglais. La
documentation était disponible dans les deux langues officielles.

Lors des appels téléphoniques faits au (506) 857-7240, le numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonique local, I'accuell sest fait dans les deux langues et le service fourni en francais était
satisfaisant. Quant a la visite sur place, comme en 1994, notre enquéteur a été accuellli en anglais
seulement. Le service fourni en frangais par la suite était cependant trés bon.

Selon le gestionnaire, les employés sont informés de leurs obligations linguistiques lors des
réunions du personnel. Les résultats de notre suivi démontrent que les employés n'accuelllent pas
le public qui se présente au bureau dans les deux langues officielles. Le bureau compte six
employés bilingues, ce qui représente 80 p. 100 du personnel. La capacite bilingue du bureau est
donc trés bonre.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté de langue
officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.

RECOM M ANDATION

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
gue les préposés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil

dans les deux langues officielles afin d’ inviter les membres du public & communiquer avec
eux en francais ou en anglais.

Réponse de la Société I
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Les représentants des franchises postales seront informés des résuitats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d’ ici le début d' octobre de I informeation sur
les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix.
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Société canadienne des postes

Comptoir postal de King's Place
(126691)

440, rue King
Fredericton (N ouveauBrunswick)
E3B 5HO

Lors de notre étude en 1994, les employés de cette franchise postale avaient fourni un service en
francais de qualité satisfaisante, exception faite de I'accueil qui n'était pas dans les deux langues.
Le suivi mené en 1997 indique que la situation est demeurée la méme.

Notre enquéteur a effectué deux appels téléphonigues a cette franchise postale, soit au

(506) 454-9339, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local. A chague occasion, il a regu
un trés bon service en francais. Cependarnt, |'accueil sest fait dans les deux langues une fois sur
deux seulement. Par ailleurs, I'enquéteur a noté que le numéro de téléphone publié dans I'annuaire
téléphonigue parait seulement dans la version anglaise sous la rubrique « King' s Place Postal
Outlet. »

Au moment de la visite, I'accuell sest fait en anglais seulement mais notre enquéteur a recu un bon
service en frangais par la suite. Le bureau affichait le pictogramme du SCT dans|' aire de
réception pour indiquer au public quiil offre des services en francais et en anglais. La signalisation
extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les formulaires étaient
également disponibles dans les deux langues officielles.

Cette franchise postale compte quatre employés, tous bilingues. 1ls sont informés des obligations
linguistiques du point de service, tant par I' exploitant du secteur privé que par le représentant des
ventes au détail de la Société.

Les franchises postales ne sort pas tenues d'entretenir des communications avec la communauté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression frangaise au moins une fois I'an, selon les besoirs.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :
1. de s assurer immédiatement que les préposés qui répondent au téléphone et qui

rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil dans les deux langues
officielles, en tout temps, afind’ inviter le public a communiquer avec eux en frangais ou en

anglais;
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2. de prendre les mesures nécessaires afin que les inscriptions identifiant ce comptoir postal
paraissent dans les deux langues officielles dans la prochaine édition de I annuaire
téléphonique local.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& les représentants des franchises postales seront informés des résuitats de la vérification et se
feront rappeler le besoin de suivre régulierement I' accessibilité des services bilingues. Les
exploitants de franchises postales bilingues recevront d' ici le début d’ octobre de |’ informetion
sur les fagons de servir les clients dans la langue officielle de leur choix;

# le propriétaire de la franchise postale de King s Place a Fredericton se fera rappeler, avart la
fin de septembre, la nécessité d’ inscrire le numéro de téléphone de la franchise dans les deux
langues officielles dans I' annuaire téléphonique local d’ ici la prochaine publication;

# lesfranchises postales ne sont pas tenues de rencontrer les porte-parole de la communauté
locale d’ expression frangaise. En raison de la taille du réseau, ce sont généralement les
coordonnateurs des langues officielles, avec I' aide de représentants des franchises postales,
gui consultent les communautés pour le compte des comptoirs postaux désignes bilingues
d’ une région donnée.
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Société canadienne des postes

(1307045)

43, rue Champlain
Dieppe (NouveaurBrunswick)
E1A 4X0

Lors de notre étude en 1994, la franchise postale située au 43, rue Champlain, avait alors fourni
un trés bon service en francais. Le suivi mené en 1997 indique que ce comptoir postal N existe
plus. Le service est maintenant fourni par un nouveau concessionnaire Situé au 64, rue
Champlain. Toutefois, au moment de notre plus récente visite, I' informetion ayant paru au
printemps 1997 dans la presse de langue officielle minoritaire au sujet des bureaux fédéraux qui
sont tenus de servir le public dans les deux langues officiglles ' avait pas encore été mise ajour.

Au 64, rue Champlain, la signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La
documentation mise a la disposition du public était dans les deux langues officielles. Le comptoir
postal affichait le pictogramme du SCT indiquant au public quil offre des services en francais et
enanglais. Lors de lavisite sur place, notre enquéteur a été accuellli dans les deux langues
officielles et il a recu un trés bon service en francais.

Le représentant des ventes au détail de la Société nous informe gue le comptoir postal compte
cing employés, tous bilingues. Les employés sont au courant des obligations linguistiques du
comptoir postdl; ils en ont été informés au moment de leur embauche et de leur formation initiale.
Les franchises postales ne sort pas tenues d'entretenir des communications avec la communauté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins.
RECOM M ANDATION

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 d' informer immédiatement le SCT de " adresse appropriée a inscrire au répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour offrir des services dans les deux langues officielles.
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Réponse de la Société I

L’ adresse et le numéro de téléphone du conmptoir postal de Dieppe ont été fournis au SCT en
juillet pour publication dans le répertoire gouvernemental des bureaux et des points de service a
I extérieur de la région de la capitale nationale qui doivent fournir des services dans les deux
langues officielles pour les ingtitutions assujettiesala LLO.
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Société canadienne des postes

Village Food Store
(151661)

2081 ouest, rue Main
Moncton (N ouveaur Brunswick)
E1E 1KO

Lors de notre étude en 1994, cette franchise postale avait fourni un trés bon service en francais.
Le suivi mené en 1997 indique quielle offre encore un bon service en francais mais que certaines
lacunes doivert étre corrigées.

Lors de notre visite, |'accueil Sest fait en anglais seulement. Le service fourni en francais par la
suite était tres bon. |1 n'y a aucune signalisation a I'extérieur du commerce indiquant I' existence

d ure franchise postale chez cet exploitant du secteur privé. A I' intérieur, bien que les affiches de
la Société soient bilingues, d'avtres affiches faites a la main touchart le service des postes sort
uniquement en anglais. La documentation et les formulaires mis a la disposition du public sont
disponibles dans les deux langues officielles. Cependart, le comptoir postal n'affiche ni le
pictogramme du SCT ni le logo de la Société pour indiquer au public quil offre des services en
francais et en anglais.

D'apres le représentant des ventes au détail de la Société, ce comptoir postal compte trois
employés, tous bilingues. Ces derniers seraient au courant des obligations linguistiques de la
franchise, ayant été informeés au cours des réunions.

Les franchises postales ne sont pas tenues d'entretenir des communications avec la communavté
de langue officielle minoritaire. Un représentant de la Société participe a une rencontre avec les
porte-parole de la communauté d'expression francaise au moins une fois I'an, selon les besoins.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne des postes :

1 de s assurer immédiaterment que les préposés qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter les membres
du public a communiquer avec eux en frangais ou en anglais;

2. de s assurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que tout I'affichage a

I'intérieur du bureau en ce qui concerne les services postaux soit dans les deux langues
officielles;
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3. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres le diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT ou le logo de la Société est placé bien a la vue au public pour
indiquer que cette franchise postale offre des services dans les deux langues officielles.

Réponse de la Société I

Le comptoir postal du Village Food Store de Moncton est maintenant fermé.
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Société Radio-Canada

Bureau régional
(1649)

1160, rue Regent

C.P. 2200

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 5G4

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un bon service en frangais. Le suivi mené en
1997 indique qu'il a maintenu la méme qualité de service.

Soulignons, des le départ, qu il S agt enl’ occurrence d” une Station de radio d” expression anglaise.
Ains, la seule obligation qui lui incombe au sensde laLLO est celle d’ accueillir les membres du
public dans les deux langues officielles et de les diriger aux employés hilingues en poste, le cas

La signalisation extérieure et |'affichage générique de la Société a l'intérieur du bureau étaient
bilingues. La documentation générique de la Société respectait les exigencesdelaLLO. Le
pictogramme du SCT était affiché bien en vue pour indiquer au public gue le bureau offre des
services en frangais et en anglais. Malgré un accueil en personne en anglais seulemert, la
réceptionniste a fourni un excellent service en francais. Elle a dirigé notre enquéteur vers la
personne susceptible de lui fournir le service demandé.

Pour la vérification du service téléphonique en francais, I'enquéteur a compose successivemen les
deux numéros qui sont inscrits dans I'annuaire téléphonique local. Notons que ces numéros ne

sont pas inscrits dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Au

(506) 451-4000 ainsi qu'au 1-800-561-7010, I'accueil Sest fait dans les deux langues et le service
fourni en frangais était trés bon.

Bien quielles n'occupent pas de postes désignés bilingues, les deux réceptionnistes sont toutes
deux bilingues. Elles ont été informées de leurs responsabilités au plan linguistique au moment de
leur embauche.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la population d'expression
francaise, cette responsabilité relevant plutét du mandat du réseau frangais de la Société a
Moncton.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société Radio-Canada :

1 de s assurer immédiatement que les employés qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues officidlles afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. d' informer immédiatement le SCT des numéros de téléphone appropriés a faire inscrire

dans le répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux
langues officielles.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommendations :

= les autorités responsables du bureau de Fredericton ont été priées de voir a ce que les
préposés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accueil bilingue afin
d’ inviter le public a communiquer avec la Société dans la langue de leur choix;

& le numéro de téléphone mentionné dans le rapport figure dans la liste BUROLIS donnée au
SCT. LaSRC aété informée que le numéro 1-800 inscrit dans I annuaire téléphonique est
considéré comme un numéro de programme susceptible de changer et que chague composante
de médiaal autorité de déterminer I utilisation et la publication de tels numéros, au besoin.
Puisque ces numéros ort trait a la programmation, les services offerts ne sont pas bilingues.
Nous jugeons donc que le numéro officiel du bureau est celui qui doit étre transmis au SCT et
inscrit dans BUROLIS.

Commentaire du Commissaire I

Apreés vérification du numéro transmis au SCT dans BUROLIS, le CLO convient qu' il n' et pas
nécessaire d’ inscrire le numéro 1-800 puisque la Société n' apasd’ obligations linguistiques
relatives a ce numero lié a la programmation.
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Citoyenneté et Immigration Canada

Centre d’'immigration du Canada
(10435)

Carré Frederick

Piece 380

Tour TD

77, rue Westmorland

Fredericton (N ouveauBrunswick)
E3B 623

(506) 452-3090

Nous n'avions pas Vérifié le service en frangais fourni par ce bureau lors de notre éude en 1994.
L'enquéte menée en 1997 indique qu’ 1 éprouve de sérieuses difficuités a fournir ses services en
francais, notamment en personne.

Lors de la visite du bureau, notre enquéteur sest présenté au comptoir et a été accuellli en anglais
seulement. |l Sest adressé en francais a la réceptionniste et celle-ci lui a demandé sil parlait
anglais. Elle n'a pas sollicité I'aide d'un collégue bilingue. Quelques instants plus tard, un autre
employé est venu préter assistance ala réceptionniste. Notre enquéteur a de nouveau tenté
d'obtenir le service en francais, mais sans succes.

La documentation et les formulaires quion a remis a I'enquéteur étaient en anglais seulement, en
dépit de sa demande expresse pour les obtenir en francais. Le bureau n'avait pas les versions
francaises des documents en question.

La signalisation extérieure était bilingue. A l'intérieur, le bureau affichait le pictogramme du SCT
indiquant au public quiil offre des services en frangais et en anglais. L'affichage a l'intérieur n'était
gue partielement bilingue. Une forte proportion de cet affichage était en anglais seulement. Les
documents et les formulaires dans les présentoirs n' éaient pas tous disponibles en frangais. De
plus, il fallait chercher les documents disponibles en francais puisgue toute la documentation était
disposée du cété anglais seuement. L'enquéteur a noté que le bureau, dans son ensenble, ne
projetait pas 'image d'un bureau désigné pour fournir des services en frangais et en anglais.

La vérification du service en frangais au téléphone a révélé que le service fourni dans cette langue
est tres bon, y compris I'accueil dans les deux langues officielles. |1 faut toutefois gjouter que ce
service est assuré par un bureau situé a Montréal. Pour cette vérification téléphonique, notre
engquéteur avait compose le (506) 452-3090, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local.
C'est la téléphoniste qui I'a informé du numeéro a composer pour obtenir le service demandé, soit
le 1-888-242-2100. Le numéro inscrit dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés
pour fournir des services dans les deux langues officielles ' est plus en service.

Le bureau compte huit employeés, dont quatre occupent un poste désigne bilingue. Ces postes
exigent le niveau intermédiaire de compétence linguistique. Tous les titulaires ont atteint le

niveau requis. On nous a dit que les employés sont au courant que le bureau doit fournir des
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services dans les deux langues. Les résuitats que nous avons obtenus nous amenent a conclure
cependant gque les employés ne connaissent pas les procédures a suivre lorsgu'un client
d'expression francaise se présente au bureau.

D'autre part, le bureau régional de l'ingtitution entretient des communications réguliéres avec les
associations représentant la communauté d'expression francaise de la province, particulierement
en ce qui atrait aux mesures visant a soutenir I'épanouissement de cette communauté.

Mise au courant du résultat de nos observations, la direction régionale a pris des mesures et des
engagements pour corriger la situation. Elle a centralisé les services téléphoniques dans un
centre d'appels situé a Montréal et a augmenté ses budgets de formation linguistique dans
I'Atlantique afin d'améliorer la compétence de ses employés dans |'autre langue officielle. La
directrice régionale a diffusé une note de service a tout le personnel des bureaux de I'Atlantique
pour lesinformer de la facon appropriée d'accuelllir le public dans les deux langues au
téléphone et de diriger les appels dans la langue de I'interlocuteur. Un employé sera chargé de
visiter chagque Centre de citoyenneté et dimmigration et d'y coordonner |'application de mesures
correctives. De plus, les contrats de gestion des directeurs comprendront d'autres obj ectifs afin
derencontrer leurs obligations. Une campagne de sensibilisation sera également entreprise
aupres de tous les employés au suj et de leurs responsabilités et obligations en matiére de
langues officielles.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Citoyenneté et I|mmigration Canada :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport,
que les employeés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell
dans les deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en

francais ou en anglais;

2. d' informer immédiatement le SCT du numéro approprié a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

3. de faire inscrire dans la prochaine édition de ' annuaire téléphonique de la région le
numéro approprié pour I' obtention du service en francais;

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

5. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les affiches a
I' intérieur du bureau sont dans les deux langues officielles;
6. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,

gue la documentation et les formulaires préparés al’ intention du public sont disponibles
dans les deux langues officielles, tant sur les présentoirs que sur demande, et de disposer la
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documentation de maniére a projeter I' image d’ une ingtitution qui offre ses services dans
les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

Larégiondel Atlantique de Citoyenneté et Immigration Canada (CIC) a considéré les
recommandations du rapport avec intérét et avec la ferme intertion de résoudre les problemes
soulevés.

Aprés la vérification, le directeur de larégionde ' Atlantique s est entretenu avec le bureau du
CLO aMonctondansle but d élaborer une approche plus proactive vis-a-vis des questions de
langue dans les provinces de I Atlartique.

Les représentants des six bureaux de CIC au Nouveaur Brunswick se sont réunis enjuillet 1997
afin de planifier la conception de mesures visart la prestation de services d’ immigration et de
citoyenneté dans les deux langues officielles. Le travail de ce groupe - maintenant nommeé le
Comité des langues officielles du NouveauBrunswick - se pourstit. Bien que des mesures aient
été prises afind’ augmenter le niveau des services bilingues au NouveaurBrunswick, la direction
locale admet que le travall N’ est pas terming.

Il est reconnu qu’ une formation linguistique périodique des employés bilingues est nécessaire pour
le maintien de I' acquis en frangais. Aing, deux ermployés bilingues de Fredericton sont inscrits &
un cours de francais d’ une semaine a la mi- septembre 1998.

Le principal point de contact des clients nécessitant des services de citoyenneté et d’ immigration
est un télécentre ministériel, situé & CIC Montréal, ou le service est bilingue. La restructuration
des processus ministériels, qui a engendré la création des télécentres, a également favorisé la
conceptiond’ un role trés différent pour les bureaux : plutét que d” encourager les clientsa se
rendre au bureau, on demande aux clients de téléphoner au télécentre. Le télécentre n' envoie au
bureau intérieur que les demandes ne pouwvart étre réglées au téléphone, avec I' indication de la
langue de choix du client, afin qu' un rendez-vous avec un agent local de CIC puisse étre fixé. Le
personnel est doublement conscient que le respect formel de ce processus assurera la prestation
adéquate d’ un service bilingue.
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De plus, en ce qui concerne plus spécifiqguerment les recommandations, les mesures suivantes ont
€té prises:

5 les brochures de CIC Employé(e) - Langues officielles et Comment répondre au téléphone
dans les deux langues officielles ont été distribuées a tous les employés. La premiere expose
I' obligation du Ministere d’ offrir des services dans les deux langues officielles en vertu de la
LLO et du Réglement. Une enquéte aupres des enmployés a suivi la diffusion de la brochure
afin de vérifier leur compréhension des obligations du Ministére;

& | inscription téléphonique fournie au SCT en avril 1998 indique le numéro sans frais du
télécentre comme premier point de contact des clients;

& les annuaires téléphoniques locaux indiquent le numéro sans frais du télécentre en anglais et en
francais;

& chacun des bureaux a fait le point sur son effectif bilingue et prend des mesures locales pour
augmenter ses capacités bilingues. Quatre employés sur huit au CIC sont bilingues ou ont une
forte connaissance du frangais. Les efforts a Fredericton sont consacrés au maintien des
connaissances linguistiques dans les deux langues officielles;

# le pictogramme du SCT est placé bien a la vue du public. Toutes les affiches sort bilingues;

5 les formulaires de demande, les brochures et autres publications al intention du public sont
disponibles sur les présentoirs et sur demande en anglais et en frangais.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est heureux que la direction régionale prenne des mesures correctives al’ égard de ses
obligations linguistiques. Les comités des langues officielles mis sur pied dansd’ autres
institutions se sort révélés trés utiles pour maintenir I' engagement des cadres et des employes et
pour les tenir au fait de leurs responsabilités et obligations en matiére de langues officielles.
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Citoyenneté et Immigration Canada

Centre d’'immigration du Canada
(10439)

Edifice des douanes

189, rue Prince William

1= étage

Saint John (N ouveau-Brunswick)
E2L 2B9

(506) 636-3988

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en francais, tant au
téléphone qu en personne.  La vérification menée par le personnel du Ministére en 1995 en était
venue aux mémes conclusions. Le suivi mené en 1997 indique que la stuation s est détériorée.

Lors de la visite du bureau, la signalisation extérieure était bilingue. L'affichage a l'intérieur était
dans les deux langues officielles pour celle relevant du Ministere.  Certaines affiches d'autres
ingtitutions fédérales n'étaient qu'en anglais seulement. La documentation et les formulaires mis a
la disposition du public n'étaient pas tous dans les deux langues officielles. On notait la présence
de documentation et de formulaires en anglais seulement. Le pictogramme du SCT pour indiquer
gue le bureau offre des services en frangais et en anglais ' était pas visible au moment de notre
visite, mais une affiche du Ministére invitait le public & se servir de la langue de son choix.

L’ accuel en personne s est fait en anglais seulement.  Le prépose afait appel a une personne d'un
autre bureau (GRC) pour fournir le service enfrancais. Ce service était plutét laborieux, tant au
plan des connaissances techniques que linguistiques.

Lors de la vérification du service téléphonique en francais, nos enquéteurs ri ont recu un accuell
dans les deux langues officielles qu une fois sur deux. L’ undes deux appels a été fait au nouveau
numéro interurbain sans frais, le 1-888-242-2100, ou le service en francais était tres bon. Ce
numéro N'est pas inscrit dans I'annuaire téléphonique local ni dans le répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés bilingues. Lorsgue nous avons compose le (506) 636-3988, le numéro
fourni par le SCT, I' accuell Sest fait en anglais seulement et la communication a été coupée lors
dutransfert d’ appel. Des tentatives ultérieures ont abouti a des messages enregistrés bilingues.

Le bureau compte trois employés, dont un seul occupe un poste désigné bilingue au niveau de
compétence linguistique intermédiaire. Ce poste est comblé de fagon intérimaire par un titulaire
gui dépasse ces exigences linguistiques. Les employeés sont au courant des obligations
linguistiques du bureaw, le directeur les en ayant informes soit par écrit soit lors des réunions du
personnel.

D'autre part, le bureau régional de l'ingtitution entretient des communications réguliéres avec les
associations représentant la communauté d'expression francaise de la province, particulierement
en ce qui atrait aux mesures visant a soutenir I'épanouissement de cette communauté.
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Des qu'elle fut mise au courant du résultat de nos observations, la direction régionale sest
engagée a prendre des mesures correctives. Elle a centralisé les services téléphoniques dans un
centre d'appels situé a Montréal et a augmenté ses budgets de formation linguistique dans
I'Atlantique afin d'améliorer la compétence de ses employés dans |'autre langue officielle. La
directrice régionale a diffusé une note de service a tout le personnel des bureaux de I'Atlantique
pour lesinformer de la facon appropriée d'accuelllir le public dans les deux langues au
téléphone et de diriger les appels dans la langue de I'interlocuteur. Un employé sera chargé de
visiter chagque Centre de citoyenneté et dimmigration et d'y coordonner |'application de mesures
correctives. De plus, les contrats de gestion des directeurs comprendront d'autres obj ectifs afin
derencontrer leurs obligations. Une campagne de sensibilisation sera également entreprise
aupres de tous les employés au suj et de leurs responsabilités et obligations en matiére de
langues officielles.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Citoyenneté et I|mmigration Canada :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, gue les employés 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 anglais,

2. de prendre les mesures nécessaires, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois
apres la diffusion de ce rapport, afind’ assurer la prestation de service au téléphone et en
personne en francais, sans avoir recours a des mesures administratives,

3. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue le pictogramme du SCT est place bien a la vue du public;

4. d' informer immédiatement le SCT du numéro de téléphone approprié a faire inscrire dans
le répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux

langues officielles;

5. de faire inscrire dans la prochaine édition de I annuaire téléphonique de la région une
rubrique en frangais qui identifie le(s) numéro(s) ou les services sont disponibles en
francais;

6. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que la documentation
et les formulaires mis a la disposition du public sont disponibles dans les deux langues
officielles.

Réponse du M inistére I
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Larégondel Atlantique de Citoyenneté et Immigration Canada (CIC) a considéré les
recommandations du rapport avec intérét et avec la ferme intertion de résoudre les problemes
soulevés.

Apres la vérification, le Directeur de larégionde I Atlantique S est entretenu avec le bureau du
CLO aMoncton, Nouveau-Brunswick, dans le but d” élaborer une approche plus proactive
Vis-&-vis des questions de langue dans les provinces de I' Atlantique.

Les représentants des six bureaux de CIC au NouveauBrunswick se sont réunis en juillet 1997
afin de planifier la conception de mesures visant la prestation de servicesd’ immigration et de
citoyenneté dans les deux langues officielles. Le travail de ce groupe - maintenant nommeé le
Comité des langues officielles du NouveauBrunswick - se poursuit. Bien que des mesures aient
été prises aind’ augmenter le niveau des services bilingues au Nouveaur Brunswick, la direction
locale admet que le travall N’ est pas terming.

Il est reconnu qu’ une formetion linguistique périodique des employés bilingues est nécessaire pour
le maintien de I' acquis en francais. Ainsi, un employé bilingue du CIC est inscrit a un cours de
francaisd’ une semaine a la mi- septembre 1998.

Le principal point de contact des clients nécessitant des services de citoyenneté et d’ immigration
est un télécentre ministériel, situé a CIC Montréal, ou le service est bilingue. La restructuration
des processus ministériels, qui a engendré la création de télécentres, a également favorisé la
conceptiond’ un role tres différent pour les bureaux : plutét que d” encourager les clientsa se
rendre au bureau, on demande aux clients de téléphoner au télécentre. Le télécentre n' envoie au
bureau intérieur que les demandes ne pouwvarnt étre réglées au téléphone, avec I' indication de la
langue de choix du cliert, afin qu' un rendez-vous avec un agert local de CIC puisse étrefixé. Le
personnel est doublement conscient que le respect formel de ce processus assurera la prestation
adéquate d’ un service bilingue.

De plus, en ce qui concerne plus spécifiquement les recommandations, les mesures suivantes ont
€té prises :

# les brochures de CIC Employé(e) - Langues officielles et Comment répondre au téléphone
dans les deux langues officielles ont été distribuées a tous les enployés. La premiére
brochure expose I' obligation du Ministére d’ offrir des services dans les deux langues
officielles en vertu de la LLO et du Réglement. Une enquéte aupres des enmployés a suivi la
diffusion de la brochure afin de vérifier leur compréhension des obligations du Ministére;

& chacun des bureaux a fait le point sur son effectif bilingue et prend des mesures locales pour
augmenter ses capacités bilingues. Un des trois employés au CIC est bilingue. Le Comité des
langues officielles du Nouveau-Brunswick du Ministére évalue les moyens d’ offrir le service
enfrancais lorsque " employé bilingue est temporairement non disponible;

& le pictogramme du SCT et installé bien & la vue du public. Toutes les affiches sont bilingues;



- C93 -

| inscription téléphonique fournie au SCT en avril 1998 indique le numéro sans frais du
télécentre comme premier point de contact des clients;

#  les annuaires téléphoniques locaux indiguent le numéro sans frais du télécentre en anglais et en
francais;

# les formulaires de demande, les brochures et autres publications al’ intention du public sont
disponibles sur les présentoirs et sur demande en anglais et en francais.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est heureux que la direction régionale prenne des mesures correctives al’ égard de ses
obligations linguistiques. Toutefois, il aimerait étre avise, au plus tard trois mois apres la diffusion
de ce rapport, des mesures particulieres que le Ministére aura prisesenvue d' offrir le service en
frangais lorsque I' employé bilingue est temporairement non disponible.
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Citoyenneté et Immigration Canada

Centre d’'immigration du Canada
(10441)

Edifice Highway I nspection

204, boulevard Milltown

St. Stephen (N ouveau-Brunswick)
E3L 1G8

(506) 465-2120

Lors de notre étude en 1994, ce bureau n'avait pas été en mesure de fournir le service en francais.
La vérification menée par le Ministére en 1995 en était venue aux mémes conclusions. Le suivi de
1997 indique qu'en dépit du plan d'action que le Ministere avait préparé pour conmbler les lacunes,
la situation a ce bureau n'a pas change. Le Ministére doit prendre des mesures immeédiates pour
corriger cette situation qui perdure.

La signalisation extérieure et |' affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires mis a la disposition du public étaient dans les deux langues officielles. Le bureau
n'affichait pas le pictogramme du SCT pour indiquer au public quil offre des services en francais
et enanglais. Lors de notre visite, I'accuell sest fait en anglais seulement et le service en frangais
n'a pas été fourni, aucun des deux agents ne comprenant cette langue.

Pour vérifier le service en francais au téléphone, I'enquéteur a composé le (506) 465-2120, le
numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi que dans le répertoire du SCT des bureaux
fédéraux désignés bilingues. Suite a un enregistrement bilingue indiquant que I'appel était
transféré, I' accuel sest fait en anglais seulement a deux reprises et le service en francais ne fut
fourni qu'une fois sur deux. La qualité du service était plutt pauvre.

Le bureau compte six employés, dont un seul occupe un poste désigné bilingue. Le titulaire
satisfait au niveau de compétence linguistique intermédiaire du poste. Compte tenu du fait quil

n'y a qu'un seul poste bilingue, le bureau n'est pas en mesure d'assurer la prestation du service en
francais de fagon constante a chaque quart de travail. Le personnel est au courant des obligations
linguistiques du bureaw, ayant recu une directive écrite du directeur de larégion. Nos tests tant

au téléphone quen personne démontrent que les directives ne sont pas toujours suivies.

D'autre part, le bureau régional de I'l nstitution entretient des communications régulieres avec les
associations représentant la communauté d'expression francaise de la province, particulierement
en ce qui atrait aux mesures visant a soutenir |'épanouissement de cette communaute.

Des qu'elle fut mise au courant du résultat de nos observations, la direction régionale sest
engagée a prendre des mesures correctives. Elle a centralisé les services téléphoniques dans un
centre d'appels situé a Montréal et a augmenté ses budgets de formation linguistique dans
I'Atlantique afin d'améliorer la compétence de ses employés dans |'autre langue officielle. La
directrice régionale a diffusé une note de service a tout le personnel des bureaux de I'Atlantique
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pour lesinformer de la fagcon appropriée d'accueillir le public dans les deux langues au

téléphone et de diriger les appels dans la langue de I'interlocuteur. Un employé sera chargé de
visiter chagque Centre de citoyenneté et dimmigration et d'y coordonner I'application de mesures
correctives. De plus, les contrats de gestion des directeurs comprendront d'autres objectifs afin

de rencontrer leurs obligations. Une campagne de sensibilisation sera également entreprise
aupreés de tous les employés au sujet de leurs responsabilités et obligations en matiere de
langues officielles.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Citoyenneté et Immigration Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport,
gue les employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues officidles afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du SCT est placé bien a la vue du public;

3. de revoir, au plus tard trois mois apreés la diffusion de ce rapport, la capacité bilingue du
bureau afin de sassurer, dans les plus brefs ddlais, quiil y a un nombre suffisant d’ employés
bilingues pour fournir, en tout temps, le service au public dans les deux langues officielles
au téléphone et en personne.

Réponse du M inistere I

Larégondel Atlantique de Citoyenneté et Immigration Canada (CIC) a considéré les
recommandations du rapport avec intérét et avec la ferme intertion de résoudre les problemes
soulevés.

Aprés la vérification, le Directeur de larégionde I’ Atlantique s est entretenu avec le bureau du
CLO aMoncton, Nouveau-Brunswick, dans le but d” élaborer une approche plus proactive
Vvis-a-vis des questions de langue dans les provinces de I' Atlantique.

Les représentants des six bureaux de CIC au Nouveaur Brunswick se sont réunis en juillet 1997
afin de planifier la conception de mesures visart la prestation de services d’ immigration et de
citoyenneté dans les deux langues officielles. Le travail de ce groupe - maintenant nommeé le
Comité des langues officielles du NouveauBrunswick - se pourstit. Bien que des mesures aient
été prises afind’ augmenter le niveau des services bilingues au NouveaurBrunswick, la direction
locale admet que le travall N’ est pas terming.

De plus, en ce qui concerne plus spécifiquement les recommandations, les mesures suivantes ont
€té prises:
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# les brochures de CIC Employé(e) - Langues officielles et Comment répondre au téléphone
dans les deux langues officielles ont été distribuées a tous les employés. La premiére
brochure expose I' obligation du Ministére d’ offrir des services dans les deux langues
officielles en vertu de laLLO et du Reglement. Une enquéte auprés des employés a suivi la
diffusion de la brochure afin de vérifier leur compréhension des obligations du Ministére;

# le pictogramme du SCT est placé bien ala vue du public. Toutes les affiches sont bilingues,

5 chacun des bureaux a fait le point sur son effectif bilingue et prend des mesures locales pour
augmenter ses capacités bilingues. Un des cing employés au CIC et bilingue. Deux autres
employés se sont portés volontaires pour suivre de la formation linguistique en francais et le
Ministére étudie les options de formation dans la région et ailleurs dans la province. Le
moment de la formeation dépendra de I' endroit et du colt de la formetion, comme de la
mobilité des employés s la formation ' est pas disponible dans la région.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est heureux que la direction régionale prenne des mesures correctives al’ égard de ses
obligations linguistiques. Le CLO comprend que de la formation linguistique suivra, maisil

estime toutefois que le fait de ne compter qu' un seul employé bilingue dans ce bureau désigné ne
permet pasd’ offrir en tout temps aux citoyens d’ expression francaise un service de qualité égale a
celui offert aux citoyens d’ expression anglaise. Aing, il aimerait étre avisé, au plus tard trois mois
apres la diffusion de ce rapport, des mesures prises pour permettre au bureau d’ offrir en tout
temps des services dans les deux langues officielles.
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Société du crédit agricole

(10479)
Edifice de la mise en marché du lait du N ouveau Brunswick
Chemin Roachville
C.P. 751
Sussex (Nouveau-Brunswick)
EOE 1PO

(506) 432-9135

Nous navions pas vérifié ce bureau lors de notre étude en 1994. L'enquéte menée en 1997
indique que le service en frangais en personne dépend de la présence au bureau du seul employé
bilingue. Le bureau fournit un tres bon service en frangais au téléphone.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Les formulaires et la
documentation mis a la disposition du public respectaient les exigencesdelaLLO. Le
pictogramme du SCT indiquant que le bureau offrait des services en frangais et en anglais n'était
pas tres visible mais on I'a placé bien en vue, ala réception, dés que notre enquéteur I'a mentionne.

Lors de lavisite, I'accueil Sest fait en anglais seulement. La réceptionniste sest toutefois adressée
en francais a I'enquéteur des gquil a fait connaitre sa préférence linguistique. Elle a alors mis
I'enquéteur en communication téléphonigue avec un agert bilingue du bureau de Moncton. Le
service a été fourni en francais mais on a dil avoir recours a une mesure administrative pour
assurer ce service. Notons cependant que le méme traitement aurait été offert a un client
d'expression anglaise.

Pour vérifier le service en francais au téléphone, notre enquéteur a téléphoné deux fois au

(506) 432-9135, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi que dans le répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. L'accuell sest fait dans les deux langues
officielles a chague occasion et les appels ont été dirigés sans délai a des agerts bilingues
compéterts.

Au moment de notre visite, le bureau ne comptait que deux employés, dont un seul occupait un
poste désigné bilingue. Le titulaire, qui se déplacait la plupart du temps a l'extérieur du bureau,
satisfaisait au niveau intermédiaire de compétence linguistique exigé. Depuis notre visite, le poste
bilingue a &té redésigné anglais-essentiel et le poste de la secrétaire a été désigné bilingue. La
Société compte fournir la formation linguistique de base en frangais a la secrétaire. Entre temps,
le service en francais est assuré par voie de mesure administrative. Nous ne croyons pas que cet
arrangement fera en sorte que le service fourni en francais sera égal a celui fourni en anglais, les
clients d'expression francaise étant toujours desservis par une secrétaire tandis que ceux
d'expression anglaise ont acces la plupart du temps au service d'un agronome.



- C98 -

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau. 1ls ont regu
périodiquement des directives écrites a ce sujet et le conseiller des langues officielles de la Société
les en ainformés.

Par allleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté d'expression
francaise. Les bureaux de Moncton et de Grand- Sault se chargent des contacts avec la Fédération
des agricuiteurs francophones et avec I'Office de commercialisation des poulets du
NouveauBrunswick.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Société du crédit agricole :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que I’ employée qui
rencontre les membres du public utilise une formule d” accueil dans les deux langues
officidles afind’ inviter le public a communiquer avec elle en francais ou en anglais;

2. de s assurer, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, que son bureau de

Sussex (NouveauBrunswick) assure un service en frangais en personne de qualité égale a
celui fourni en anglais.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

# laconseillere des langues officielles de la Société a fait une présentation aux employés de
I Atlantique en octobre 1997. Elle a expliqué les obligations de la SCA quant au service au
public, et la nécessité d’ encourager les membres du public & communiquer dans la langue
officielle de leur choix en faisant une offre active de service bilingue au téléphone et en
personne. Enjuillet 1998, la conseillere des langues officielles a animé une téléconférence de
suivi réunissant des adjoints de bureau du Nouveau-Brunswick et de I T.-P.-E pour vérifier
S ils fort en effet une offre bilingue en personne et au téléphone. Les adjoints de bureau des
bureaux désignés pour le service au public ont tous recu une liste de vérification des points
relatifs aux langues officielles dans leur bureau respectif;

& enjuin 1998, la SCA a présenté au SCT une demande formelle afin que les bureaux de la SCA
ayant au plus deux conselllers en financement recoivent la désignation « sur rendez-vous / by
appointment ». La SCA a demandé cette désignation principalement en raison de la nature de
ses opérations. Les conseillers en financement de la SCA, qui rencontrent les clients pour leur
fournir des services financiers complets, se rendent souvert sur les lieux des exploitations
agricoles, ce qui signifie que la Société ne peut assurer un plein service sur place, et en tout
temps, dans ure langue ou dans I’ autre. D’ ailleurs, dans de nombreux bureaux, les consalllers
en financement (francophones ou anglophones) travaillent souvent seuls sans adjoint de
bureau, ou a temps partiel dans un bureau et a temps partiel dans un autre. Le SCT a accepté
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la demande de désignation « sur rendez-vous / by appointment » de la Société. Le bureau de
Sussex est touché par cette mesure. C’ est donc dire que tous les clients - d’ expresson
francaise ou anglaise - doivent prendre un rendez-vous pour rencontrer un conselller en
financement du bureau de Sussex. De cette fagon, la SCA peut voir ace qu' un conselller en
financement qualifié puisse offrir des services financiers complets dans la langue de choix du
demandeur.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO juge acceptable I' entente entre la SCA et le SCT relativerment a la désignation « sur
rendez-vous/ by appointment » des bureaux de la SCA ayant au plus deux conselllers en
financement puisque des services de quadlité égale sont offerts aux deux communautés
linguistiques.
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Société du crédit agricole
(92027)

125, rue Queen

C.P. 1180

Woodstock (Nouveau-Brunswick)
E0J 2BO

(506) 328-8427

Lors de notre étude en 1994, ce bureau navait pas été en mesure de fournir le service en francais.
Le suivi de 1997 indique que le bureau fournit maintenant un service en francais au moyen de
mesures administratives aussi bien au téléphone qu'en personne. C'est une situation qui devra étre
corrigée, comme certaines autres d'ailleurs.

Pour vérifier le service téléphonique en francais, I'enquéteur a composg le (506) 328-8427, le
numéro inscrit dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Ce numéro est
également publié dans la version anglaise de I' annuaire téléphonique local. L'accueil Sest fait dans
les deux langues et la secrétaire a dirige I'appel au bureau de Moncton ou le service fourni en
francais était tres bon. Le numeéro inscrit dans la partie francaise de I'annuaire est le
1-800-841-1697. A ce numéro, auquel on répond a partir de Moncton, I'accueil sest fait dans les
deux langues et le service en frangais était trés bon.

Il n'y a que deux employés au bureau de Woodstock. La secrétaire posséde un niveau de
compétence élémentaire en francais. L'autre employé, un agronome qui se déplace souvert dans
le cadre de ses fonctions, est unilingue. La secrétaire dirige les appels exigeant une expertise
agricole en francais vers le bureau de Moncton ou celui de Sussex.

Le gestionnaire tenait a faire remarquer qu il se peut, lors de I'absence de I'agronome, que des
appels provenant de clients d’ expression anglaise soient auss dirigés a Moncton non pas pour des
raisonsd’ ordre linguistique mais parce que les questions posées font appel a des connaissances
particuliéres que ne posséde pas la secrétaire. A ce moment-13, les appels sont acheminés ailleurs
ades agronomes du Ministére. Ces explications ne suffisent pas pour nous convaincre que le
service offert en francais est égal a celui fourni en anglais. Le fait que la secrétaire possede une
compétence limitée en frangais et que |'agronome ne soit pas hilingue indique que les clients
d'expression francaise sont désavantages plus souvent que ceux d'expression anglaise. En
demandant a un autre bureau de satisfaire a ses obligations linguistiques, le bureau de Woodstock
ne répond pas aux exigences de la Loi et du Réglemert.

Lors de la visite du bureau, I'accuell sest fait en anglais seulement. Le service fourni en frangais
était satisfaisant. Lorsgue les questions posées par notre enquéteur se sont avérées plus précises,
I employé lui a offert de le mettre en rapport, par téléphone, avec un employé bilingue du bureau
de Sussex.
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La signalisation extérieure était bilingue. A l'intérieur, certaines affiches de la Société étaient en
anglais seulement. Le bureau affichait le pictogramme du SCT pour indiquer au public quil offre
des services en francais et en anglais. Les formulaires étaient disponibles dans les deux langues
officielles. La plupart de la documentation qu'on retrouvait sur place était disponible dans les
deux langues. Cependant, des documents étaient disponibles en une seule langue, soit en francais,
soit en anglais.

Le personnel est au courant des obligations linguistiques du bureau. C' est le directeur de district
gui se charge de les en informer périodiquement. Ce dernier a également des contacts avec les
représentants de la communauté de langue officielle minoritaire, en particulier avec la Fédération
des agriculteurs et agricultrices francophones du Nouveau-Brunswick.

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

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que tout I' affichage
est dans les deux langues officielles;

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que toute la
documentation al’ intention du public est disponible dans les deux langues officielles;

4. de sassurer que les mémes numéros de téléphone pour le service en frangais figurent dans
la prochaine édition de I' annuaire téléphonique et dans le répertoire du SCT des bureaux
fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

5. de sassurer, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, que son bureau de

Woodstock (Nouveau-Brunswick) fournisse lui-méme en francais tous les services quil
offre en anglais.

Réponse de la Société I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

= laconselllére des langues officielles de la Société a fait une présentation aux employés de
I Atlantique en octobre 1997. Elle a expliqué les obligations de la SCA quant au service au
public, et la nécessité d’ encourager les membres du public a communiquer dans la langue
officielle de leur choix en faisant une offre active de service hilingue au téléphone et en
personne. Enjuillet 1998, la conseillére des langues officielles a animé une téléconférence de
suivi réunissant des adjoints de bureau du Nouveau-Brunswick et de I’ 1.-P.-E pour vérifier
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S ils fort en effet une offre bilingue en personne et au téléphone. Les adjoints des bureaux
désignés ont tous recu une liste de vérification des points relatifs aux langues officielles dans
leur bureau respectif;

# laconsellere des langues officielles a exposé la question de I affichage aux employés du
bureau de Woodstock et tout I affichage est désormais bilingue;

# la conseillere des langues officielles a exposé la question des publications aux employés du
bureau de Woodstock. Toute la documentational’ intention du public est désormeais
disponible dans les deux langues officielles;

z comme la SCA adécidé de décentraliser ses services téléphoniques en francais, elle a
désactivé le numéro 1-800. Le numéro local est désormais inscrit dans le bottin téléphonique
et dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés pour offrir des services dans les
deux langues officielles;

£ enjuin 1998, la SCA a présenté au SCT une demande formelle afin que les bureaux de la SCA
ayant au plus deux conselllers en financement recoivent la désignation « sur rendez-vous / by
appointment ». La SCA a demandé cette désignation principalement en raison de la nature de
ses opérations. Les conselllers en financement de la SCA, qui rencontrent les clients pour leur
fournir des services financiers complets, se rendent souvent sur les lieux des exploitations
agricoles, ce qui signifie que la Société ne peut pas assurer un plein service sur place, et en
tout temps, dans une langue ou dans |’ autre. D’ ailleurs, dans de nombreux bureaux, les
conseillers en financement (francophones ou anglophones) travaillent souvent seuls sans
adjoint de bureau ou a temps partiel dans un bureau et a temps partiel dansun autre. Le SCT
a accepté la demande de désignation « sur rendez-vous / by appointment » de la Société. Le
bureau de Woodstock est touché par cette mesure. C' est donc dire que tous les clients -
d’ expression frangaise ou anglaise - doivert prendre un rendez-vous pour rencontrer un
conselller en financement du bureau de Woodstock. De cette facon, la SCA peut voir ace
gu un conseiller en financement qualifié puisse offrir des services financiers complets dans la
langue de choix du demandeur. Le conseller en financement de la région de Woodstock, dont
le poste est désigné bilingue, a des connaissances approfondies du francais et de I anglais.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO juge acceptable I' entente entre la SCA et le SCT relativement a la désignation « sur
rendez-vous / by appointmernt » des bureaux de la SCA ayant au plus deux conseillers en
financement puisque des services de qualité égale sont offerts aux deux communautés
linguistiques.
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Bangue de développement du Canada

(10485)

75, rue Prince William

C.P. 7173

Succursale A

Saint John (N ouveau Brunswick)
E2L 2B2

(506) 636-4751

Cebureaun’ avait pasfait I' objet de notre é&ude en 1994. L'enquéte menée en 1997 indique qu' i
fournit le service en francais au téléphone mais quil éprouve des difficultés a le faire en personne.
D'autres lacunes devrort également étre corrigees.

Pour la vérification du service en frangais au téléphone, notre enquéteur a appelé deux fois au
(506) 636-4751, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi que dans le répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Lors des deux appels, I'accueil Sest fait dans les
deux langues, et ils ont été acheminés a un employé bilingue qui a fourni un service satisfaisant en
francais. Cependarnt, lorsgue notre enquéteur a de nouveau communiqué avec le directeur de la
succursale, au méme numéro, pour discuter des mesures correctives suite a l'enquéte, le service a
été offert en anglais seulement et I'appel a été acheminé a une boite vocale dont le message ' éait
enregistré gqu enanglais.

La signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Bien que la plupart de la
documentation était dans les deux langues, I'enquéteur a noté la présence de quelgques dépliants et
brochures en anglais seulement. Le bureau affichait le pictogramme du SCT pour indiquer au
public guil offre des services en francais et en anglais. Lors de la visite au bureau, I'accueil Sest
fait en anglais seulement et le service en frangais n'a pas pu étre fourni, I'employé bilingue étant
absent momentanément. Aucune disposition adminisirative i était en place pour assurer le service
enfrancaisenl’ absence del” employé bilingue.

Le bureau ne compte quiun seul employé bilingue sur six. Au moment de notre visite, il a été
impossible de déterminer S le titulaire satisfaisait aLx exigences linguistiques puisque ce dernier

n' avait pas encore subi I' examen permettant d’ évaluer ses compétences en frangais. Par allleurs,
les employés sont informés des obligations linguistiques du bureau principalement lors de

I embauche. Le gestionnaire du bureau, qui venait d'entrer en fonction, est responsable d'établir
des communications avec la communauté d'expression francaise desservie par la succursale. |l a
l'intention de se faire aider dans cette tache par I'employé bilingue.

Notre enquéteur a également noté que I'adresse inscrite dans le répertoire du SCT des bureaux
fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles est inexacte. 11
faudrait que le bureau prévienne le SCT a cet effet.
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Le bureau peut difficilement sacquitter convenablement de ses obligations linguistiques, compte
tenu de sa faible capacité bilingue. 1l devrait augmenter cette capacité dans les plus brefs délais.

Le gestionnaire nous a informés peu de temps apres notre visite que la documentation était
maintenant disponible dans les deux langues et que les clients étaient dorénavant accueillisen
francais et en anglais. 1l nous a également indiqué qu'en I'absence de I'employé bilingue, des
mesures avaient été prises pour acheminer les demandes en francais a un employé bilingue du
bureau de Moncton. 1l nous a finalement appris que le gestionnaire des comptes suivrait de la
formation linguistique a compter de septembre 1997.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Banque de développement du Canada :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, gue les employés qui
répondent au téléphone ou 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 anglais,

2. de revoir, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, la désignation
linguistique des postes et les compétences linguistiques de leurs titulaires pour sassurer
gue le bureau dispose d'un nombre suffisant de postes et d'employeés bilingues pour
fournir, en tout temps, le service en francais au téléphone et en personne;

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que la documentation
al'intention du public et disponible dans les deux langues officielles tant sur les
présentoirs que sur demande;

4, de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les messages

enregistrés dans les boites vocales des employés qui desservent le public sont dans les
deux langues officielles;

5. d' informer immédiatement le SCT de ' adresse appropriée a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse de la Banque I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

# il importe de mentionner que la Banque posséde maintenant un service téléphonique central
bilingue, 24 heures par jour, 7 jours par semaine. Aing, toute personne qui appelle
dorénavant au numéro genéral de I'une ou I'autre succursale voit son appel acheming au
Centre d'appel de laBDC, ou le service est toujours bilingue;
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£ la Bangue vient tout juste d'entreprendre une nouvelle série de tests linguistiques pour les
membres du personnel qui n'en ont pas déja fait I'objet. Cette initiative inclut le personnel
bilingue de la succursale de Saint John. La grande mobilité exigée de la part des membres du
personnel des succursales rend virtuellement impossible la désignation de postes bilingues.
Cependant, comme la Banque possede un programme conplet de cours de formation
linguistique offert a I'ensemble du personnel, c'est par ce biais que la succursale de Saint John
va accroitre sa capacité bilingue. Un membre du personnel affecté au service a la clientéle
Sappréte aing a suivre des cours de formation linguistique;

# |e gestionnaire a déja confirmé que la documentation est maintenant disponible dans les deux
langues et que les clients sont dorénavant accuelillis en francais et en anglais, en personne et au
téléphone. 1l est a noter que les messages enregistrés sur la boite vocale de tous les membres
du personnel de la succursale qui desservent le public sont maintenant dans les deux langues
officielles;

= le SCT a été avisé d'une correction mineure a apporter al'adresse de la succursale dans le
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO prend note que la BFD a déja donné suite a la plupart des recommandations. Toutefois,
il est d avis que la mobilité exigée des membres du personnel ne devrait pas constituer un obstacle
dans la désignation de postes hilingues. La désignation de postes bilingues assure la disponibilité
et la péremnité des services dans les deux langues officielles. En fait, notre expérience démontre
gue lestitulaires de postes bilingues sort effectivement plus mobiles. Le CLO maintient donc sa
recommandation.




- C106 -

Bangue de développement du Canada

(1201)

Service d gopd sans frais
N ouveau+Brunswick
1-888-463-6232

Lors de notre étude en 1994, le service en frangais fourni & partir de cette ligne téléphonique sans
frais éait tres bon. Notre suivi de 1997 indique que c'est toujours le cas.

Il sagit d'un service téléphonique accessible atravers le Canada. Le 1-888-463-6232 est inscrit
dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux
langues officielles. Le numéro n'est cependant pas inscrit dans I'annuaire téléphonique local. A ce
numero, |'accuell sest fait dans les deux langues et le service offert en francais était trésbon. Le
service est fourni a partir de I'administration centrale de I'I nstitution, a Montréal. Notre enquéteur
a également téléphoné au 1-800-665-4440, le numéro qui parait dans I’ annuaire téléphonique
local et qui est connu du public. Ce sont les employés de la succursale de Moncton de la Banque
de développement qui répondent a ce numéro. L'accuell sest fait dans les deux langues et le
service offert en frangais était de trés bonne qualité.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Banque de développement du Canada :

1. d' informer immédiatement le SCT du numéro approprié a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

2. defaireinscrire dans la prochaine édition de I annuaire téléphonique de la région une rubrique
en francais qui identifie le(s) numeéro(s) approprié(s) pour obtenir des services en francais.

Réponse de la Banque I

Le 1-888-463-6232 est le numéro qui doit paraitre dans I'annuaire local de la région de Moncton.
Le retrait du 1-888-665-4440 et I'gjout du 1-888-463-6232 serort effectués lors de la prochaine
parution de I'annuaire téléphonique local.
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Péches et Océans

Gestion des péches
(2256)

Succursale du Bureau chef

C.P. 3420

Tracadie (Nouveau-Brunswick)
E1X 1G5

(506) 395-7706

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en francais. Cependart,
I'accueil N'avait été fait qu'en francais. Les responsables du bureau sétaient alors engagés a
corriger cette lacune. Le suivi mené en 1997 indique que le bureau offre toujours un trés bon
service en frangais, mais qu il accueille encore ses visiteurs en frangais seulement.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires mis a la disposition du public satisfaisaient aux exigences delaLLO. Le pictogramme
du SCT était bien ala vue du public, indiquant que le bureau offre des services en francais et en
anglais. Notre enquéteur a cependant été accueilli en francais seulement. Par la suite, le service
fourni en francais était de trés bonne gqualité.

Lors de la vérification du service en frangais au téléphone, I'enquéteur a compose le

(506) 395-7706, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi quiau répertoire du SCT
des bureaux fédéraux désignés bilingues. L’ accuel sest fait dans les deux langues officielles et le
service en francais était trés bon.

Le bureau compte 22 employés qui occupent tous des postes désignés bilingues. Tous les
titulaires satisfont aux exigences linguistiques qui ont été établies au niveau supérieur pour ce qui
est de la communication verbale. Les employés sont au courant des obligations linguistiques du
bureau, en ayant été informés dans le cadre des réunions du personnel.

La direction a souligné qu'une trés forte proportion de la clientéle du bureau est d'expression
francaise. Nous avons noté, pour notre part, le nombre exceptionnellement élevé de postes
bilingues ainsi que I'emploi du niveau supérieur pour les exigences linguistiques des postes,
particulierement pour la communication verbale. Bien gque cette capacité linguistique produise de
tres bons résuitats au niveau du service au public, nous nous demandons, étant donné la forte
proportion de clients d'expression francaise, s des résuitats égaux ne pourraient pas étre atteints
en changeant la désignation de quelgques postes de bilingues a francais essentiel.

Par allleurs, le bureau régional du Ministére se charge des communications officielles avec la
communauté d'expression francaise.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére des Péches et Océans :

1 de s assurer immédiatement que les employés qui rencontrent les membres du public
utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues officidlles afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. de revoir, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, les exigences

linguistiques des postes pour sassurer quelles sont déterminées de fagon objective pour
I'exercice des fonctions en cause.

Réponse du Ministere I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

& ladirection rappellera aux employes leurs obligations et leurs responsabilités en metiere de
services au public. De plus, les préposés qui fournissent des services au public pourront
suivre la formation suivante a I’ autonne 1998 : une séance d’ informetion sur I offre active et
un atelier d’ une journée sur I' offre active pour les employés unilingues;

= les exigences linguistiques des postes seront passées en revue au cours de I’ autonne 1998
pour voir ace qu' elles soiert fixées de maniére objective en fonction des taches.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO aimerait étre avisé, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, des résultats
de larevue des exigences linguistiques des postes pour s assurer qu' elles soient fixées de maniére
objective en fonction des taches.
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Péches et Océans

Conservation et Protection
(2276)

173, rue Duke

C.P. 458

Miramichi (Nouveau-Brunswick)
EIN 3A8

(506) 773-3268

Lors de notre étude en 1994, ce bureau n'avait pas été en mesure de fournir le service en francais.
Le suivi mené en 1997 indique gue la situation ne sest guere améliorée. De tres sérieuses lacunes
persistent au point que le bureau est incapable d offrir le service en francais en personne. Le
Ministére doit corriger cette Situation sans plus tarder.

Pour la vérification téléphonique, notre enquéteur a composé le (506) 773-3268, le numéro inscrit
dans I'annuaire téléphonique local ainsi quiau répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignes
bilingues. Cet appd a permis de constater que le service téléphonique est assuré aumoyend’ un
systeme automatisé et que, apres un accueil dans les deux langues, le choix linguistique du client
est respecté des que celui-ci indique sa préférence en appuyant sur le « 1 » pour I'anglais ou le « 2
» pour le francais. Nous avons recu un tres bon service en francais a partir du bureau du
Ministere aNeguac. Cependant, les citoyens d'expression anglaise obtiennernt leur service a partir
du bureau de Miramichi. En demandant a un autre bureau de fournir le service en francais a sa
place, ce bureau ne respecte pas ses obligations linguistiques.

A'I' occasion de notre visite, nous avons noté que la signalisation extérieure était bilingue. Par
contre, al' intérieur, il y avait une affiche rédigée en anglais seulement, annoncarnt le
déménagement du bureau. Le pictogramme du SCT était toutefois bien visible, indiquant au
public que le bureau offre des services en francais et en anglais, mais notre enquéteur a été
accuellli en anglais seulement. Méme Sil S est adressé en frangais au préposé, ce dernier I'a servi
en anglais, indiquant quil ne parlait pas le francais.

Le bureau compte cing employés, dont aucun n'occupe un poste désigné bilingue. Le bureau est
donc incapable de satisfaire lui-méme a ses obligations linguistiques.  Selon le gestionnaire, les
employés ne sont pas au courant de |'obligation du bureau de fournir des services en francais et en
angais. 1l est d'avis quil n'est pas nécessaire de fournir des services en frangais “puisque tous les
clientsd’ expression francaise du NouveaurBrunswick parlent anglais’. Ce manque de
sensibilisation du gestionnaire a la lettre et a l'esprit de la LLO, conjugué a I'absence de capacité
bilingue de ce bureau, expliquent la pietre performance linguistique. La situation qui prévalt a ce
bureau est inacceptable et le Ministere doit apporter des correctifs de fagon urgente.

Ce bureau nentretient pas de communications avec la communauté d'expression francaise, cette
tache relevant du bureau régional. Nous sommes d'avis que le bureau aurait avantage a le faire
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lui-méme dans son aire de service afin d'informer la communauté des services guil offre et pour
connaitre les besoins de celle-ci.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére des Péches et Océans :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les employés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accueil dans les deux langues
officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. de revoir les exigences linguistiques des postes a son bureau de Miramichi
(NouveaurBrunswick) et de doter ce bureau, dans les meilleurs délais et au plus tard trois
mois apres la diffusion de ce rapport, d'une capacité bilingue suffisante pour étre en
mesure de fournir, en tout temps, des services en frangais et en anglais au téléphone et en
personne;

3. de remplacer immédiatement I affiche intérieure unilingue par une affiche dans les deux
langues officielles;

4. de sassurer, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce
rapport, que le personnel est informé des responsabilités du bureau en meatiere de
prestation de services dans les deux langues officielles et quil sen acquitte de fagon
adéquate.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

# ladirection rappellera aux employés leurs obligations et leurs responsabilités en matiere de
services au public. De plus, les préposés qui fournissent des services au public pourront
suivre la formation suivante a ' automne 1998 : une stance d’ informetion sur I offre active et
un atelier d' une journée sur I' offre active pour les employés unilingues;

# le gestionnaire de zone a recommandé gue le profil linguistique du poste de superviseur
régional (PM-04) passed’ unilingue anglais a bilingue. Le titulaire actuel devrait étre évalué,
puis inscrit en formetion linguistique. En outre, on propose que le nouveau poste de PM-05,
créé dans le cadre du renouvellement de Conservation & Protection, soit désigné bilingue
impératif. Entre-temps, la direction devra peut-étre déployer un agent bilingue au bureau de
Miramichi;

= lepersonnel s est fait rappeler que toutes les affiches et la documentation al’ intention du
public doivent étre dans les deux langues officielles.
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Commentaires du Commissaire I

Le CLO congtate les efforts consacrés al' amdlioration des capacités linguistiques dans les deux
langues officielles au bureau de Miramichi. Aing, il aimerait étre avisé, au plus tard trois mois
aprés la diffusion de ce rapport, des résuitats des diverses mesures prises par le Ministere afin
d’ assurer en tout temps la prestation de services en francais et en anglais.
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Péches et Océans

Conservation et protection
(91135)

Edifice du bureau de poste

527, rue Queen

C.p. 277

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 4Y9

(506) 452-3018

Lors de notre étude en 1994, ce bureau navait pas été en mesure de fournir le service en francais.
En 1995, ure vérification ministérielle en éait venue aux mémes conclusions. Le suivi de 1997
indique que le bureau a fait des progres mais que certaines mesures correctives doivent encore
étre prises pour assurer la prestation du service en francais.

Au moment de notre visite, la signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues.
La documentation mise a la disposition du public respectait également les exigences delaLLO.
Le pictogramme du SCT était visible, indiquant au public que le bureau offre des services en
francais et en anglais. Toutefois, I'accueil Sest fait en anglais seulement et la réceptionniste a
dirigé notre enquéteur en anglais vers un agent capable de le servir en francais. Le service fourni
en francais par la suite était tres bon.

Pour la vérification du service fourni au téléphone, I'enquéteur a téléphoné deux fois au

(506) 452-3018, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi que dans le répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Une formule d’ accueil dans les deux langues
officielles a été utilisée une fois sur deux. Un bon service en francais a également été fourni une
fois sur deux.

Le bureau compte sept employés, dont un seul occupe un poste désigné bilingue. Le titulaire de
ce poste dépasse le niveau de compétence linguistique intermédiaire exigé. Le personnel est au
courant de I'obligation du bureau de servir le public dans les deux langues officielles, en ayant été
informé au moyen d'une directive écrite.

Par ailleurs, ce bureau a entretenu des communications régulieres avec la communauté
d'expression frangaise au cours de la derniere année. La faible capacité bilingue du bureau
I'empéche cependant de sacquitter entierement de ses obligations linguistiques.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére des Péches et Océans :

1 de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employés qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule
d’ accueil dans les deux langues officielles en tout temps, afind’ inviter le public a
communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. de revoir la capacité bilingue du bureau, dans les mellleurs délais et au plus tard trois mois

aprés la diffusion de ce rapport, afind’ assurer la prestation du service en francais et en
anglais en tout temps.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

& ladirection rappellera aux employes leurs obligations et leurs responsabilités en metiere de
services au public. De plus, les préposés qui fournissent des services au public pourront
suivre la formation suivante al’ automne 1998 : une séance d’ informetion sur I' offre active et
un atelier d’ une journée sur I' offre active pour les employeés unilingues;

# |e gestionnaire de zone a indiqué que, pour le moment, aucun enmployé de ce bureaun’ a
manifesté d’ intérét a devenir bilingue (droits de titulaire). Par conséguent, tout futur employé
recruté a temps plein pour le bureau de Fredericton sera bilingue.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO aimerait obtenir de I' information, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport,
sur les mesures précises gue le bureau de Fredericton aura adoptées pour respecter entierement
ses obligations linguistiques.
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Péches et Océans

Conservation et protection
(91141)

Edifice des douanes

2¢ étage

189, rue Prince William

Saint John (N ouveau-Brunswick)
E2L 2B9

(506) 636-4012

(506) 636-4831

(506) 636-4025

Lors de notre étude en 1994, ce bureau navait pas été en mesure de fournir le service en francais.
Le Ministére est arrivé essertiellement aux mémes observations lorsd’ une vérification interne

qu ilamenéeen1995. Malgré le pland’ action que le Ministére a élaboré pour corriger les
lacunes identifiées, le suivi de 1997 indigue que la situation demeure pratiquement inchangée. Le
Ministére doit prendre immédiatement des mesures énergiques pour faire en sorte que ce bureau
sacquitte de ses obligations linguistiques.

Lors de notre visite, les agents travaillaient tous a I'extérieur et le bureau était ferme. 11 n'adonc
pas été possible de faire une vérification du service en personne. Nos observations portent
essentiellement sur le service en frangais au téléphone. L'enquéteur a toutefois noté que I'adresse
inscrite dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés hilingues est inexacte.

Notre enquéteur a téléphoné deux fois au (506) 636-4831, le seul numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonique local pour rejoindre ce bureau. Les deux autres numeros inscrits au répertoire du
SCT napparaissent nulle part ailleurs. Lors des deux appels, I'accueil Sest fait dans les deux
langues officielles. Au premier appel, la réceptionniste a d'abord dirigé notre enquéteur a un
employé ne parlant que ' anglais. Lorsguelle arepris I'appel, la réceptionniste a indiqué a notre
enquéteur quil devait parler anglais Sil désirait obtenir I'information demandée, a défaut de quoi
elle lui fournirait un numéro du bureau a Moncton ou on pourrait ['aider. Lors du deuxieme
appel, I'enquéteur a recu un bon service en francais. Le service en francais a toutefois été fourni
en faisant appel au personnel d'un autre bureau. C'est une employée bilingue du bureau de Saint
Andrews (N ouveau-Brunswick) qui a répondu en francais au deuxieme appel téléphonique. En
demandant a un autre bureau d'assurer la prestation du service en francais a sa place, le bureau de
Saint John ne sacquitte pas convenablement de ses obligations linguistiques.

Notre enquéteur a communiqué par teléphone avec un gestionnaire du bureau afin de compléter
I'examen de ce point de service. Selon les informeations recuelllies, le bureau compte neuf
employés, dont deux occupent des postes désignés bilingues. Toutefois, les deux titulaires de
postes hilingues N'ont pas encore atteint le niveau de compétence linguistique requis. Au

moment de notre suivi, on sapprétait a offrir la formation linguistique a ces deux employéss. Cela
explique en partie pourquoi les appels téléphoniques sont dirigés vers un autre bureau.
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Le personnel est au courant des obligations linguistiques du bureau, en ayant été informé par directives
ecrites et verbales faisant suite aux vérifications effectuées.

Par allleurs, ce bureau nentretient pas de communications avec la communauté d'expression francaise.
Le bureau régional du Ministére se charge de ces contacts pour I'ensenble de la province. Nous
sommes d'avis gue le bureau aurait avantage a le faire lui-méme dans son aire de service afin
d'informer la communaLté des services quil offre et pour connaitre ses besoins.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére des Péches et Océans :

1. d' informer immédiatement le SCT de l'adresse exacte et des numéros de téléphone appropriés
ainscrire pour le bureau de la Conservation et de la Protection a Saint John dans le répertoire
des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

2. de s assurer, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, qu’ il y a un nombre
suffisant d employés bilingues pour servir en tout temps le public dans les deux langues
officielles tant au téléphone quien personne a son bureau de Saint John;

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employés qui
répondent au téléphone dirigent convenablement, en francais, leurs interlocuteurs d” expression
francaise vers leurs collegues capables de les servir dans cette langue.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

£ le Ministere a Ottawa ainformé le SCT de " adresse exacte et du numéro de téléphone du bureau
de Conservation et Protection & Saint John, afin d’ offrir des services dans les deux langues
officielles;

& deux employés du bureau de Saint John viennent de terminer leur formation linguistique au niveau
B et sont désormais en mesure d’ offrir, en tout temps, des services au public dans les deux langues
officielles au téléphone et en personne;

# ladirection rappellera aux employés leurs obligations et leurs responsabilités en metiére de services
au public. De plus, les préposés qui fournissent des services au public pourrort suivre la formation
suivante al' autonne 1998 : une séance d’ information sur I' offre active et un atelier d' une journée
sur I' offre active pour les employés unilingues.

Affaires étrangeres et Commerce international
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Bureau régional des passeports
(10475)

Frederick Square

77, rue Westmorland

Bureau 470

Fredericton (N ouveau Brunswick)
E3B 623

(506) 452-3901

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en francais, auss bien au
téléphone quien personne. Notre suivi de 1997 a confirmeé ' excellent service offert en frangais par ce
bureau.

Lors de notre visite, I'accueil Sest fait dans les deux langues et le service fourni en francais était tres
bon. La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur éaient bilingues. La documentation ainsi
gue les formulaires sur les présentoirs étaient disponibles dans les deux langues. Le pictogramme du
SCT était installé bien en vue, sur le comptoir, indiquant au public que le bureau offre des services en
francais et en anglais.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, notre enquéteur a d'abord compose le
1-800-567-6868, le numéro du bureau inscrit dans I'annuaire téléphonique local. Ce numéro ne
correspond pas a celui qui est inscrit dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés
bilingues. L'accuell sest fait dans les deux langues et le service fourni en frangais était trés bon.
L'enquéteur a ensuite téléphoné au (506) 452-3901, le numéro inscrit au répertoire du SCT. L'accuell
Sest fait dans les deux langues et le service offert en francais était tres bon.

Le bureau compte trois employés, occupant tous des postes bilingues. Les titulaires ont atteint ou
dépassent le niveau de compétence linguistique exigé pour leur poste respectif. Le personnel est au
courant des obligations linguistiques du bureau. Chague employé en a été informé au moment de
l'embauche. De plus, lors de la formation en cours d'emploi, on leur a appris a servir le public dans les
deux langues. Enfin, le service dans les deux langues fait partie intégrale de I'évaluation annuelle du
rendement de chaque enmployé.

Bien que ce bureau n'entretienne pas de communications avec les représentants de la communauté
d'expression frangaise, il Sacquitte trés bien de ses obligations linguistiques.
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Des que la gestionnaire du bureau a été informée de la non-concordance du numéro de téléphone
inscrit dans I'annuaire téléphonique local avec celui inscrit au répertoire du SCT des bureaux
fédéraux désignés bilingues, elle a pris des mesuresimmeédiates. Le 4 juin 1997, le répertoire du
SCT éait corrigé. Quant aux renseignements dans I'annuaire téléphonique local, ils seront corrigés
lors de sa prochaine édition.

Réponse du M inistere I

En vue de respecter les objectifs de la LLO, le Bureau des passeports passera en revue ses pratiques
actuelles et déterminera des moyens de rencontrer les clients du groupe linguistique minoritaire. En
outre, le Bureau considérerad’ autres mécanismes pour améliorer son efficacité.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10406)

Complexe King s Place

5¢ étage

440, rue King

C.P. 12000

Fredericton (N ouveauBrunswick)
E3B 5G4

(506) 452-3650

Nous n'avions pas Vérifié le service fourni par ce bureau lors de notre étude en 1994. L'enquéte menée
en 1997 indique qu' i fournit un tres bon service en francais. Le bureau possede une excellente
capacité bilingue qui devrait lui permettre d'améliorer le service quil fournit d§a en francais.

Le public peut rejoindre le bureau en composarnt le (506) 452-3650, le numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonigue local ainsi gque dans le répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Le
client choisit la langue dans laquelle il veut étre servi en appuyant sur le « 1 » pour le service en anglais
ou sur le « 2 » pour le service en frangais. Lors du premier appel, notre enquéteur a recu un excellent
service en frangais. Dans le second cas, il a choisi d'attendre en ligne pour étre servi par un agert.
C'est lafagon pour les clients qui ' ont pas un téléphone a boutons- poussoirs d'étre servis. L' appd a
alors été pris par une employée qui I'a accueilli en anglais seulement et qui I' a servi en anglais en dépit
dufait qu' il se soit exprimeé enfrangais. Plutét que de diriger I' appel vers un collegue bilingue,

I enployée Iui a demandé de parler anglais puisguil avait rejoint la ligne des services en anglais.

Lors de la visite, la signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme
du SCT était bienenvue dans |’ aire de réception pour informer le public que le bureau offre des
services en frangais et en anglais. La documentation dans les présentoirs était disponible dans les deux
langues. L'accueil ala réception sest fait en anglais seulement mais le service fourni en francais par la
suite était satisfaisant. Le bureau correspond dans la langue choisie par le client. Pour attirer
I'attention du personnel sur le respect de la langue du client, chaque dossier porte la mention F ou E
pour indiquer la préférence linguistique du client.

Le bureau compte un total de 62 employés, dont 28 occupent un poste désigné bilingue et 26 satisfont
aux exigences linguistiques de leur poste ou les dépassent. On observe également une bonne
digtribution de cette capacité bilingue parmi les différentes unités de service. Le personnel est informé
des obligations linguistiques du bureau par le biais du courrier électronique, lors des réunions ou
encore par I' entremise de la coordonnatrice des langues officielles du Ministére.
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Par alleurs, le Ministére entretient de trés bonnes relations avec les représentants de la communauté
d’ expression francaise dans le cadre de sa participation au développement du marché du travail. Son
plan d'action pour la mise en oewre de la Partie VII de laLLO a été distribué a quelque 40
organismes d'expression francaise et a tous les Centres de ressources humaines oul il y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernarnt leurs activités aupres de la communauté.

Mise au courant des lacunes relevées lors de notre enquéte, la direction a fait elle-méme quelques
tests de service et a rappelé au personnel I'importance de I'accuell dans les deux langues. Pour les
services au téléphone, elle sest empressée d'organiser une séance de formation destinée aux
responsables des services a la clientéle. On leur a montré comment acheminer de fagcon adéguate les
appels des clients d’ expression francaise. De plus, une demande a été faite pour que le systeme
téléphonique automatisé soit revu pour gue les appels des clients puissent plus facilement étre
acheminés systématiquement au personnel bilingue. Letout devait déja étre corrigé au moment
d'écrire ceslignes. Notre récente vérification du 2 mars 1998 démontre cependant que le probleme
persiste.

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

1 des assurer, desque possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que
les employés qui rencontrent les membres du public utilisert une formule d’ accuell dans les
deux langues officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en frangais ou en
anglais;

2. de prendre les mesures nécessaires, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois aprés la
diffusion de ce rapport, afin que le systeme téléphonique soit reconfiguré de telle sorte que les
appels provenart de clients qui N’ ont pas établi leur choix de langue soient automeatiquement
dirigés vers des employés bilingues.

Réponse du M inistére I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& glite ala visite des enquéteurs, tous les préposeas qui rencontrent le public ont été informes qui ils
doivert utiliser une formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le client a
communiquer dans la langue de son choix. Apres avoir effectué une vérification, nous pouvons
affirmer que le public est accueilli dans les deux langues officielles;

# les appels provenant de clients qui N’ ont pas établi leur choix de langue sont automatiquement
dirigés vers des employés bilingues al’ Infocentre de Bathurst.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10396)

Edifice Nicholas-Denys

120, boulevard Harbourview
C.P. 4000

Bathurst (N ouveau- Brunswick)
E2A 1R6

(506) 548-7998

(506) 548-7154

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en francais, melgré I' absence
d'un accuell dans les deux langues lors de notre visite en personne. Notre suivi de 1997 indique que
cette lacune a été corrigée. Ce bureau sacquitte tres bien de ses obligations linguistiques.

Pour vérifier le service au téléphone en francais, nous avons téléphoné deux fois au (506) 548-7998, le
numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi qu'au répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés bilingues. Dans les deux cas, I' accueil sest fait dans les deux langues officielles et le service
fourni en francais était trés bon.

Lors de lavisite sur place, nous avons noté que la signalisation extérieure et I'affichage al’ intérieur
étaient bilingues. Deux pictogrammes du SCT étaient visibles, indiquant au public que le bureau offre
des services en francais et en anglais. Toute la documentation ainsi que les formulaires étaient dans
les deux langues officielles. Les préposés appelaient les numéros des clients a haute voix dans les deux
langues officielles. La préposée a accueilli notre enquéteur dans les deux langues et untres bon
service a été fourni en francais.

Le bureau compte 63 employés, dont 61 occupent des postes désignés hilingues a des niveaux variés.
Tous les titulaires satisfont aux exigences linguistiques de leur poste.  Les employés sont
réguliérement informeés des obligations linguistiques du bureau par des rappels lors des réunions.

Nous avons noté le nombre élevé de postes bilingues. Bien que cette capacité linguistique produise de
tres bons résuitats au niveau du service au public, nous nous demandons s des résuitats égaux ne
pourraient pas étre atteints en changeant la désignation de quelques postes de bilingue a francais ou
anglais essentiel.

Notre enquéteur a également noté que le numéro de téléphone inscrit dans I'annuaire local pour
rejoindre les programmes de sécurité du revenu est celui du bureau du directeur du Centre. Ce méme
numéro parait au répertoire du SCT. Cette information est inexacte et devrait étre corrigée. Le
nouveau NUMéro ainscrire est le 1-800-277-9914.

Par alleurs, le Ministére entretient de trés bonnes relations avec les représentants de la communauté
de langue francaise dans le cadre de sa participation au développement du marché du travail. Son plan
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d'action pour la mise en oewre de la Partie VII de laLLO a été distribué a quelque 40 organismes
d'expression frangaise et a tous les Centres de ressources humaines ouil y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernant leurs activités aupres de la communaute.

RECOM M ANDATIONS

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

1 de revoir, au plus tard trois mois apreés la diffusion de ce rapport, les exigences linguistiques
des postes pour sassurer quelles sont déterminées de fagon objective pour I'exercice des
fonctions en cause;

2. d'informer immédiatement le SCT du numéro de téléphone a inscrire pour les programmes de

la sécurité du revenu au répertoire des bureaux fédéraux désignés bilingues et d'apporter le
méme correctif dans le prochain annuaire téléphonique local.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises pour mettre en oeuvre les recommandations :

£ Une éude de rationalisation des postes bilingues est présentement en cours afinde s assurer que
I' identification des exigences linguistiques est déterminée de fagon objective pour I' exercice des
fonctions en cause tout en maintenant la méme qualité du service a notre clientele;

# |le numéro de téléphone a composer pour obtenir le service en frangais des Programmes de la
sécurité du revenu est le 1-800-277-9915 et celui pour le service en anglais est le 1-800-277-9914.
Nous avons demandé au SCT de faire les changements nécessaires au systéme BUROLIS et le
méme correctif sera apporté dans le prochain annuaire téléphonique local.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO amerait étre informé, au plus tard trois mois apreés la diffusion de ce rapport, du résultat de
I' éude de rationalisation des postes bilingues du Ministére.




- C122 -

Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10414)

150, rue Pleasant

C.P. 1030

Miramichi (Nouveau-Brunswick)
E1V 3V5

(506) 627-2005

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service de qualité satisfaisante en frangais. Le
suivi de 1997 indique gu'il offre toujours un bon service en francais, malgré certaines lacunes.

Pour vérifier le service en francais au téléphone, notre enquéteur a compose le (506) 627-2005, le
numéro inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Notons que ce numéro
ne pardit pas a l'annuaire téléphonique local. L’ accuell sSest fait dans les deux langues. Cependart, la
secrétaire a informé notre enquéteur que I’ employé bilingue pouvant répondre a ses questions était
absent et que I'employé de service ce jour-1a ne parlait que I'anglais. Le service en francais n'a donc
pas été fourni. Le deuxieme appel a été fait au (506) 627-2000, numeéro qui est inscrit dans!” annuaire
téléphonigue mais pas dans le répertoire du SCT. L'accuell sest fait en anglais seulement et le

transfert d’ appel S est également fait dans cette langue. Par la site, le service fourni en francais sest
aveére satisfaisart.

Lasigndisation extérieure et I' affichage al’ intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires respectaient les exigences delaLLO. De plus, le pictogramme du SCT était bien en vue,
indiquant au public que le bureau offre des services en frangais et en anglais. Lors de sa visite sur
place, notre enquéteur n'a pu vérifier si I'accueil en personne se faisait dans les deux langues, la
préposée ayant attendu quiil parle le premier. Le service fourni en francais était tres bon.

Le bureau compte 40 employés, dont 28 occupent des postes désignés bilingues. La plupart des
postes hilingues (26) exigent le niveau supérieur de compétence linguistique et les titulaires satisfont
aux exigences de leur poste. Les employés de ce point de service ont été informés par directive écrite
et lors de réunions du personnel de leurs obligations linguistiques. De plus, pour améliorer encore les
services offerts dans les deux langues, le bureau prévoit offrir des cours de francais aux employés
unilingues d’ expression anglaise afin de les familiariser avec les procédures a suivre pour donner suite
a toute demande de service en francais.

Par ailleurs, le Ministere entretient de tres bonnes relations avec les représentants de la communauté
de langue frangaise dans le cadre de sa participation au développement du marché du travail. Son plan
d'action pour la mise en oewre de la Partie VII de laLLO a été distribué a quelque 40 organismes
d'expression frangaise et a tous les Centres de ressources humaines ouil y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernant leurs activités aupres de la communauté.

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

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés 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 & communiquer avec
eux en francais ou en anglais,

2. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois apres la
diffusion de ce rapport, afind’ assurer la prestation du service en frangais au téléphone en tout

temps;

3. d' informer immédiatement le SCT des numéros de téléphone appropriés a inscrire au répertoire
des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

4. de faire inscrire dans la prochaine édition de I' annuaire téléphonique local Ie(s) numéro(s)
approprié(s) pour obtenir des services en francais.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& tous les préposés qui répondent au téléphone ou qui rencontrent le public ont été informés de leurs
obligations en matiere d’ offre active de service. De plus, tous les employés unilingues anglais ont
été formés par la Commission de la fonction publique sur la fagon d’ accuelllir le public dans les
deux langues officielles. Des cours de formation linguistique sont également offerts a tous les
employés intéresses a parfaire leur connaissance du francais langue seconde;

= desmesures ont été prises afind’ assurer que tous les appels au numéro (506) 627-2000, numeéro
gui est inscrit dans ' annuaire téléphonique local, soient automatiquement dirigés vers nos
employés bilingues;

£ nous avons demandé au SCT d' inscrire le (506) 627-2000 a son répertoire des burealx;

& les numéros qui paraissent présentement al’ annuaire téléphonique local restent inchanges.
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Commentaire du Commissaire I

Le CLO et d' avisque le numéro (506) 627-2005 indiqué au répertoire du SCT doit également étre
inscrit dans la prochaine édition de I annuaire téléphonique local. Le CLO maintient donc sa
guatrieme recommandation.
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Développement des ressources humaines

Programme de la sécurité du revenu
(92311)

Chatham Town Centre

372, rue Water

1= étage

Miramichi (N ouveau- Brunswick)
EIN 1B6

(506) 773-9492

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi menéen
1997 indique gqu'il a maintenu le méme niveau de service. |l sacquitte donc tres bien de ses obligations
linguistiques.

Nous avons effectué deux appels pour vérifier la qualité du service fourni en francais au téléphone. Le
premier fut fait au (506) 773-9492, le numéro inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés bilingues mais pas a I'annuaire téléphonique local. L’ accuell sest fait dans les deux langues
officielles et le service fourni en francais était tres bon. Le deuxiéme appel a été loge au
1-800-277-9915, le numéro des programmes de la sécurité du revenu inscrit dans I'annuaire
téléphonique local pour le service en frangais mais absent du répertoire du SCT. 1l sSagit d'une ligne
consacrée aux clients d'expression francaise. Le service obtenu en francais était trés bon.

Lors de la visite sur place, nous avons noté que la signalisation extérieure et I' affichage a l'intérieur
étaient bilingues. Le pictogramme du SCT était visible, indiquant au public que le bureau offre des
services en francais et en anglais. Toute la documentation ainsi que les formulaires étaient dans les
deux langues officielles. Notre enquéteur ayart pris la parole le premier, il nNa pu déterminer s
I'accuell se faisait dans les deux langues. Le service regu en francais était tres bon.

II'iyagu unseu employé responsable des programmes de la sécurité du revenu. 1l occupe un poste
désigné bilingue et il a la compétence linguistique voulue. 11 est au courant des obligations
linguistiques du bureaul.

Par alleurs, le Ministére entretient de tres bonnes relations avec les représentants de la communauté
d’ expression francaise dans le cadre de sa participation au développement du marché du travail. Son
plan d'action pour la mise en oewre de la Partie VIl de laLLO a été distribué a quelque 40
organismes d'expression francaise et a tous les Centres de ressources humaines oul il y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernart leurs activités aupres de la communauté.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc au ministere du Développement des ressources humaines :

1. d informer immédiatement le SCT du numéro de téléphone approprié a inscrire au répertoire
des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

Nous avons demande au SCT de modifier le répertoire BUROLIS afind’ informer le public que le
NUMEro a composer pour obtenir le service en anglais est le 1-800-277-9914 et que le 1-800-277-9915
est le numéro a composer pour obtenir le service en francais.
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Développement des ressources humaines

Centre des ressources humaines du Canada
(10417)

Place 400

400, rue Main

C.P. 7000

Succursale A

Saint John (N ouveaur Brunswick)
E2L 4Vv4

(506) 636-3926

(506) 636-4330

Lors de notre étude en 1994, nous n'avions pas verifié le service fourni par ce bureau. L'enquéte de
1997 indique quiil offre un trés bon service en frangais, en dépit du fait que plusieurs postes désignés
bilingues étaient vacants lors de notre visite.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires satisfaisaient aux exigences de laLLO. Le pictogramme du SCT était bien en vue,
indiquant au public que le bureau offre des services en francais et en anglais. La personne responsable
de I'accueil du public & la réception générale s' est adressée a notre enquéteur dans les deux langues
officielles. Elle I'a enstite dirigé vers une employée bilingue qui Iui a fourni un service en frangais de
trés bonne qualité.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, I'enquéteur a appelé trois fois au (506) 636-3926, le
numéro inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire
téléphonique local. Au premier appel, I'accueil sest fait dans les deux langues. La réceptionniste a fait
appel a un collegue bilingue. Le service fourni par la suite était satisfaisant. Lors des deux avtres
appels a ce numéro, un message enregistré dans les deux langues officielles invitait les clients a laisser
leurs coordonnées pour quion les rappelle. Un autre appel a été fait au (506) 636-4330, le numéro
pour rejoindre les programmes de la sécurité du revenu.  Un message en anglais seulement indiquait
guil n'y avait plus de service a ce numéro. Ce numéro et encore inscrit au répertoire du SCT. Dans
I'annuaire téléphonigque local, on indique le 1-800-277-9915 pour le service en francais et le
1-800-277-9914 pour le service en anglais.

Le bureau compte 112 postes, dont 22 sont désignés bilingues, la plupart exigeant le niveau de
compétence linguistique supérieur. Bien que huit de ces postes étaient vacants au moment de notre
visite, les titulaires des autres postes satisfaisaient aLx exigences linguistiques de leur poste ou les
dépassaient. Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau, en ayart été
informés par le coordonnateur des langues officielles et par les gérantsd’ unité.

Au chapitre de la dévolution des responsabilités, le Ministére en est déja venu a une entente avec la
province du Nouveaur Brunswick sur le développement du marché du travail. En vertu de cet accord,
la province coordonne I'exécution de certaines fonctions du service national de placement, y compris
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les activités de counselling d'ermploi locales et régionales, et les services de sélection et de placement.
Une clause linguistique dans I'entente précise gque les clients ont le droit de recevoir une aide dans la
langue officielle de leur choix. Notons que plus de 170 employés ont été transférés a la province dans
le cadre de cette entente.

Par alleurs, le Ministére entretient de tres bonnes relations avec les représentants de la communauté
de langue frangaise dans le cadre de sa participation dans le développement du marché dutravail. Son
plan d'action pour la mise en oewre de la Partie VIl de laLLO a été distribué a quelque 40
organismes d'expression francaise et a tous les Centres de ressources humaines oul il y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernant leurs activités auprés de la communauteé.

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc au ministere du Développement des ressources humaines :
1. d'informer immédiatement le SCT du(des) numéro(s) de téléphone approprié(s) ainscrire au

répertoire des bureaux fédéraux désignés bilingues pour rejoindre les programmes de la
sécurité du revenu.

Réponse du M inistére I

Le SCT adéa é¢é informé des changements requis.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10407)

65, boulevard Broadway

Grand- Sault (N ouveau-Brunswick)
E3Z 1G1

(506) 473-3900

1-800-552-5418

Lors de notre étude en 1994, le service en frangais a ce bureau était trés bon. Notre suivi nous a
permis de constater que la situation était sensiblement la méme en 1997. Ce bureau sacquitte trés bien
de ses obligations linguistiques.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, I'enquéteur a d'abord composé le (506) 473-3900, le
numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi quau répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés bilingues. L'accuell sest fait dans les deux langues et le service en frangais était trés bon.
L'enmployée aindiqué a l'enquéteur le numéro sans frais a composer pour les programmes de la sécurité
du revenu en frangais, soit le 1-800-277-9915. Ce dernier numéro est également inscrit dans I'annuaire
téléphonigue local pour le service en frangais. Nous avons obtenu un tres bon service en frangais a ce
numéro, a la fois du service autometisé et du préposé.

La signalisation extérieure et I'affichage al’ intérieur éaient bilingues. Les formulaires et la
documentation étaient disponibles dans les deux langues officielles. Le pictogramme du SCT était

bien affiché, indiquant au public que le bureau offre des services en francais et en anglais. Notre
enquéteur fut accueilli en francais seulement par la réceptionniste. Notons gue les clients sornt

accuelllis par les employés du Centre de ressources humaines alors gue le service comme tel est assuré
par les agents de programmes. |l aurait fallu prendre rendez-vous pour obtenir le service. Les clients
doivent téléphoner au numéro sans frais et prendre rendez-vous avec un agent du Ministére gui se rend
a Grand- Saut une fois par semaine.

Au moment de notre visite, les programmes de la sécurité du revenu étaient fournis par deux agentes
occupant des postes bilingues. Les deux employées dépassert le niveau de compétence linguistique
intermédiaire exigé pour leur poste. Elles ont été informées de leurs obligations linguistiques lors de
réunions et de sessions de formetion.

Par alleurs, le Ministére entretient de tres bonnes relations avec les représentants de la communauté
de langue frangaise dans le cadre de sa participation au développement du marché du travail. Son plan
d'action pour la mise en oewre de la Partie VII de laLLO a été distribué a quelque 40 organismes
d'expression frangaise et a tous les Centres de ressources humaines ou il y a un réseau de
coordonnateurs locaux qui fournissent des détails concernart leurs activités aupres de la communauté.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministere du Développement des ressources humaines :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux
langues officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. de sassurer que les numéros de téléphone inscrits au répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles sont les mémes que ceux
inscrits dans les annuaires téléphoniques locaux.

Réponse du Ministere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& nous avons informé tous les préposeas qui rencontrent le public qu' ils devaient utiliser une formule
d’ accuell dans les deux langues officielles afin d’ inviter le client & communiquer dans la langue de
son choix. Nous prévoyons effectuer un suivi d' ici quelques sermaines afin de nous assurer gque la
pratique se pourstit comme il se doit. De plus, cette procédure seraincluse au pland’ orientation
des nouveaux employés;

& des mesures ont été prises afin de nous assurer que les numéros de téléphone inscrits au répertoire
du SCT étaient les mémes que ceux inscrits dans les annuaires téléphoniques locaux.
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| ndustrie Canada

Bureau provincial du N.-B. et de I'T.-P.-E.
(10378)

1045, rue Main

4 étage

Unité 103

Moncton (N ouveau-Brunswick)
E1C 1H1

(506) 851-6525

(506) 851-6526

Nousn' avions pas verifié ce bureau lors de notre éude en 1994. L'enquéte de 1997 indique qu'il
fournit des services adéquats en francais. Cependart, il doit veiller a ne pas influencer le choix de la
langue dans laguelle les clients désirent recevoir leur service. Latrés bonne capacité bilingue dort
jouit le bureau devrait I'aider ay parvenir sans délai.

Pour vérifier le service en frangais au téléphone, notre enquéteur a compose le (506) 851-6526, le
numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi quau répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés bilingues. L'accuell sest fait dans les deux langues lors des deux appels. Lors du premier, la
réceptionniste a dirigé I'enquéteur vers un agent qui lui a fourni un bon service en frangais. Lors du
second, ne powvart rejoindre un agent bilingue, la réceptionniste a demandé a I'enquéteur Sil pouvait
sexprimer en anglais, lui offrant d'acheminer son appel a un agent d'expression anglaise qui était
disponible.

La signalisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Les formulaires et la
documentation sur les présentoirs étaient disponibles dans les deux langues officielles. Le
pictogramme du SCT était affiché, indiquant au public gue le bureau offre des services en frangais et
enanglais. Lorsde lavisite, I'accueil sSest fait dans les deux langues. L'enquéteur sest adressé ala
réceptionniste en francais. Elle lui a demandé sil pouvait Sexprimer en anglais, I'agent bilingue venant
de quitter le bureau. Un délégué commercial présent dans |’ aire de réception lui a auss pose la méme
guestion en anglais, avant de Iui fournir un service en francais de qualité satisfaisante.

Le bureau compte 37 employés dont 27 occupent des postes désignés bilingues. Les exigences
linguistiques de 18 postes ont été fixées au niveau de compétence intermédiaire et celles de neuf postes
au niveau supérieur. Tous les titulaires satisfont au niveau requis ou le dépassent. Nous comprenons
mal dans les circonstances pourquoi le personndl incite le public a sexprimer en anglais pour obtenir
son service.

D'autre part, le gestionnaire nous affirme que le personnel est au courant des obligations linguistiques
du bureau. Le sujet a été abordé au cours des réunions du personnel et, peu de temps avart notre
visite, une brochure du SCT leur a été distribuée. Le gestionnaire rencontré est auss responsable de
veiller a ce que les activités et les programmes du Ministere favorisent I'épanouissement des
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communautés de langues officiglles. 11 entretient donc des rapports étroits avec la communauté locale
d'expression frangaise.

Au chapitre de la dévolution des responsabilités, on nous indigue que le Ministére examine
actuellement la possibilité d'en corfier certaines a des organismes de service spécial. Mis sur pied avec
des ressources du Ministére, ces organismes doivent fournir des services comme le feraient des
entreprises privées tout en se rapportant au Ministre.  Jouissant d'une plus grande autonomie de
fonctionnement, ces organismes n'en demeurent pas moins assujettisalaLLO. Aing, le Ministére
examine la possibilité de confier la gestion de I'information sur les faillites a un tel organisme.

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Industrie Canada :

1 de sassurer immeédiatement gue le personnel nincite pas les clients d’ expression frangaise &
S exprimer en anglais.

Réponse du M inistere I

Les préposés a la réception utilisent une formule d” accuell dans les deux langues officielles. Les
publications officielles sont auss disponibles dans les deux langues officielles. En outre, une
procédure a été établie afin de diriger les appels de fagon a ce que les clients obtiennent une réponse
dans la langue officielle de leur choix.
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| ndustrie Canada

Bureau de district
(10380)

Edifice des douanes

Bureau 337

189, rue Prince William

Saint John (N ouveau-Brunswick)
E2L 2B9

(506) 636-4889

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi de 1997
indique quil offre maintenant un service de moins bonne qualité et que certaines lacunes doivent étre

COrrigees.

Pour vérifier le service en francais au téléphone, notre enquéteur a fait deux appels au (506)
636-4889, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi quiau répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés bilingues. L'accueil sest fait dans les deux langues lors des deux appels.
Notre enquéteur a dd insister une fois sur deux pour étre servi en francais puisgue, avant
I'acheminement de I appe, la réceptionniste lui a demandé s’ il parlait I' anglais. Un tres bon service a
ultimement été fourni par un employé en mesure de parler frangais.

La signalisation extérieure et I'affichage al’ intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT était
visble dans |’ aire de réception, indiquant au public que le bureau offre des services en francais et en
anglais. Bon nombre de documents étaient étalés dans le présentoir. Parmi ceux-ci, quelques-uns
étalent en anglais seulement. Lors de la vigite, I'accueil Sest fait en anglais seulement mais le service
en francais fourni par la site était satisfaisart.

Le bureau compte 11 employés, dont quatre occupent un poste désigné bilingue. Tous les titulaires
satisfont aux exigences linguistiques, fixées au niveau intermédiaire, ou les dépassent. Le nombre
d'employés hilingues et leur déploiement semble adéquat pour assurer des services dans les deux
langues. Les employés, tout comme les superviseurs, sont au courant des obligations linguistiques du
bureau.

Le gestionnaire du bureau provincial du Nouveau-Brunswick et de I1le-du-Prince- Edouard est
responsable de veliller a ce que les activités et les programmes du Ministére favorisert I'épanouissement
des communautés de langues officielles. 11 entretient donc des rapports étroits avec la communauté
locale d'expression frangaise.

Le gestionnaire du bureau a informé son personnel des observations faites et des correctifs
nécessaires pour améiorer la situation.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Industrie Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés 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;

2. de s assurer immédiaterment que le personnel i’ incite pas les clients d’ expression frangaise a
S exprimer enangais,

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que toute la
documentational’ intention du public est disponible dans les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

Les préposés a la réception utilisent une formule d’ accuell dans les deux langues officielles. Les
publications officielles sont auss disponibles dans les deux langues officielles. En outre, une
procédure a été établie afin de diriger les appels de fagon a ce que les clients obtiennent une réponse
dans la langue officielle de leur choix.
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Défense nationale

Protection civile Canada
Bureau de la région du Nouveau-Brunswick
(10395)

Frederick Square

Piece 350

77, rue Westmorland

C.P. 534

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 623

(506) 452-3020

Nous navions pas vérifié le service fourni par ce bureau lors de notre étude en 1994. L'enquéte de
1997 indique que le service y est disponible en francais aussi bien au téléphone qu' en personne.
Toutefois, afin de respecter pleinement leurs obligations linguistiques, les responsables du bureau
devront corriger quelques lacunes.

Pour vérifier le service au téléphone en frangais, notre enquéteur a fait deux appels au (506) 452-3020,
le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi quau répertoire du SCT des bureaux

fédéraux désignés bilingues. L'accuell sest fait dans les deux langues et le service fourni en frangais
était satisfaisant.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation était
disponible dans les deux langues. Le pictogramme du SCT n' était pas visble dans |’ aire de réception,
cependant celui du CoL O y était. Lors de la visite du bureaw, la réceptionniste a accuellli notre
enquéteur en anglais seulement. Elle est alée solliciter I'aide d'un collegue qui, lui auss,, sest adresse a

notre enquéteur en anglais seulement. Un service en frangais de qualité adéquate a finadlement été
fourni.

Ce bureau compte trois employés occupart tous un poste désigné bilingue. Deux employés ont atteint
le niveau intermédiaire de compétence linguistique tandis gque le niveau du troisiéme employé n'est pas
connu.

Par ailleurs, ce bureau ne maintient aucun contact avec les représentants de la communauté
d'expression francaise, cette responsabilité étant exercée par le bureau régional. Nous sommes d'avis
gue le bureau de Protection civile Canada de Fredericton aurait également avantage & communiquer
régulierement avec la communauté d'expression francaise quiil dessert afin de connaitre ses besoins et
pour l'informer des services quil offre.

Des qu'il fut misau courant de nos congtatations, le directeur sest empresseé de faireinsaller le
pictogramme du SCT bien a la vue du public, sur le comptoir, en avant du bureau de la
réceptionniste.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministere de la Défense nationale, Protection civile Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accueil dans les deux
langues officielles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. d'établir des communications réguliéres avec les représentants de la communauté d'expression

francaise quil dessert afin de cerner leurs besoins et les informer des services quioffre son
bureau de Protection civile Canada a Fredericton.

Réponse du Ministere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

£ tous les préposés qui rencontrent les membres du public utilisent désormais une formule d’ accueil
dans les deux langues officielles;

&  les communications avec les représentants de la communauté d’ expression francaise se font
désormais grace a des rencontres avec les députés provinciaux représentant des circonscriptions
mgjoritairement francophones. En outre, les communications avec le public par I intermédiaire des
medias se font dans les deux langues officielles.
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Défense nationale

Centre de coordination des opérations de sauvetage d' Halifax
(87040)

Service d gopd sans frais
N ouveaur Brunswick
(902) 427-8200
1-800-565-1582
1-800-565-1742

Lors de notre étude en 1994, le service fourni en francais a ce service d'appel sans frais était de pietre
gualité. Le suivi mené en 1997 indique que la situation Sest quelque peu améliorée.

D'entrée de jeu, notons quaucun des trois numeros de téléphone indiqués au répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officiglles n'est inscrit dans
un annuaire téléphonique du N ouveau-Brunswick. Notre enquéteur a fait deux appels au

(902) 427-8200. L'accueil sest fait en anglais seulement. Lors du premier, le servicen' a pas été
disponible, le bureau étant a effectuer une opération de sauvetage et ne pouvant répondre a des appels
non-urgents. On nous a donc demandé, en anglais seulement, de rappeler plustard. Le service en
francais a été fourni au deuxieme appel, le préposé ayant eu recours a un collégue bilingue.

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du centre de sauvetage. Le centre compte
13 postes, dont six sont désignés bilingues. Huit des 13 enployés ont des compétences en francais et
en anglais a des niveaux variés. Le centre possede donc les effectifs qui devraient Iui permettre de
fournir des services adéquats dans les deux langues officielles.

Le centre n'offrant pas de service en personne au grand public, il ne communique pas avec les
communautés de langue officielle minoritaire.

Des qu'il fut misau courant des lacunes observées, le gestionnaire du centre sest empresse d'envoyer

une directive, rappelant au personnel les obligations du centre et la marche a suivre pour fournir le

service dans les deux langues.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministére de la Défense nationale :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
préposeas qui répondent au public utilisent une formule d’ accuell dans les deux langues

officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

2. de faire inscrire dans les prochains annuaires téléphoniques du Nouveau-Brunswick le numéro
approprié pour obtenir le service en frangais;
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3. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois aprés la
diffusion de ce rapport, afin d’ assurer la prestation du service en francais au téléphone en tout

temps.

Réponse du Ministere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

= | officier responsable (OR) du Centre de coordination des opérations de sauvetage a Halifax a
affirmé qu une politique et un processus administratif, ¢.-a-d. des instructions permanentes
d' opération (IPO) concernart les régles a suivre au téléphone, sont dé§ja en place pour répondre a
ce besoin. Le commandant a diffusé une note de rappel a ce sujet al' intention de tout le personnel;

# le Centre conviert que les numéros de téléphone pour les appels urgents devraiernt figurer dans les
annuaires téléphoniques du N ouveau-Brunswick. Cependart, il faudrait préciser quel(s)
annuaire(s) I' enquéteur du CLO a consulté(s) pour en arriver a cette conclusion, car le numéro
pour obtenir des services en frangais est inscrit clairement dans les annuaires téléphoniques
d Edmungton, de Fredericton, de Grand- Sauit et de Moncton. L' OR a fait savoir qui il se
chargerait de corriger toute omission constatée;

# latroiseme recommandation a été notée. L’ OR a déclaré que les mesures nécessaires avaiert été
prises afin d’ assurer en tout temps un service téléphonique en francais.

Commentaires du Commissaire I

Pour ce qui est de la deuxieme recommandation, les trois numéros de téléphone inscrits dans le Burolis
du SCT ne figurent pas dans les annuaires téléphoniques locaux, y compris celui de Halifax. Le CLO
demande donc au Centre de coordination des opérations de sauvetage d’ informer le SCT, au plus tard
trois mois apres la publication de ce rapport, des changements a apporter dans le répertoire Burolis.

Quant a la troiseme recommandation, le CLO aimerait étre informé, au plus tard trois mois apres la
diffusion de ce rapport, des mesures prises par le Centre afind’ assurer en tout temps un service
téléphonique en francais.
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Ressources naturelles Canada

Service canadien des foréts
(10456)

Rue Regent
C.P. 4000

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 5P7

(506) 452-3500

(506) 472-6928

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi de 1997
indique que la situation est demeurée la méme.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT
indiquant au public que le bureau offre des services en francais et en anglais était bienenvue. La
documentation offerte au public était dans les deux langues. L'accuell Sest fait en anglais seulemert.
Le service fourni en francais par la suite était tres bon.

Les deux vérifications téléphoniques au (506) 452-3500, un des numéros inscrit au répertoire du SCT
des bureaux fédéraux désignés hilingues et dans I'annuaire téléphonique local, ont également donné
lieu & des résultats positifs. Nos enquéteurs ort été accuelllis dans les deux langues officielles a
chagque occasion et ils ont recu un trés bon service en francais.

Vingt-et-un des 108 postes de ce bureau exigent la connaissance des deux langues officielles, la
plupart a un niveau de compétence intermediaire. Mis a part deux titulaires qui bénéficient d’ une
excluson et d' un autre qui doit aler en formetion, les employés satisfont aux exigences attribuées a
leurs postes ou les dépassent. Ils sont au courant de leurs obligations linguistiques, en ayant été avises
par le Directeur.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec les représentants de la communauté de
langue frangaise. Enfait, il communique peu avec le grand public, sa clientéle étant surtout composee
de scientifiques, d'universitaires et de commercarnts.

Mis au courant des résultats de notre suivi, la direction a immédiatement rappelé a la réceptionniste,
I'obligation d'accueillir le public dans les deux langues officielles.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc au ministere des Ressources naturelles :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés 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.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO n' avait pas regu de réponse formelle du Ministere au moment de la diffusion du rapport.
Toutefois, il estime que les mesures prises apres ' éude sont conformes a la recommandation.
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Revenu Canada

Services frontaliers des douanes
(10550)

1015, rue Main

C.P. 1300

Grand- Sault (N ouveau-Brunswick)
E3Z 1C6

(506) 473-3553

Lors de notre étude en 1994, nous avions noté que le service en francais a ce bureau était trés bon,
sauf pour I'accueil en personne qui ne se faisait pas dans les deux langues. Le suivi de 1997 indique
gue la situation est demeurée la méme.

Nous avons effectué deux appels téléphoniques au (506) 473-3553, le numéro inscrit au répertoire du
SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Dans les deux cas, I' accuell sest fait dans les deux
langues et le service obtenu en frangais était trés bon.

AI' occasion de notre visite sur place, nous avons observé que la signalisation extérieure et I'affichage
alintérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT indiquant que le bureau offre des services en
frangais et en anglais était bien visible. Toute la documentation offerte au public était dans les deux
langues officielles. L’ accuel sest fait en francais seulement. Le service fourni dans cette langue était
tres bon.

Les employés sort bien informés des obligations linguistiques du bureau, notamment au moment de
leur formetion initiale et au moyen de notes de service par la suite. Les évauations du rendement
tiennent également compte de I utilisation des deux langues officielles en tant quiobjectifs de

rendement des employés. Les dix employés de ce bureau occupent des postes bilingues qui requierent
un niveau de compétence intermédiaire. Les titulaires dépassent ces exigences.

Par ailleurs, comme ce bureau est situé dans une région ou la mgjorité de la population est
d'expression frangaise, il ne sent pas le besoin de communiquer de fagon spéciale avec les représentants
de cette communaLteé.

Lorsqu'il fut misau courant desrésultats du suivi, le gestionnaire du bureau a immédiatement
rappelé a son personnel d'utiliser une formule d'accueil dans les deux langues pour inviter le public
a employer la langue officielle de son choix pour communiguer avec le bureau.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s assurer immédiatement que les employés qui rencontrent les membres du public utilisent
une formue d’ accueil dans les deux langues officielles en tout temps afind’ inviter le public &
communiquer avec eux en francais ou en anglais.

Réponse du M inistére I

Tous les employés du bureau occupent des postes bilingues et ceux qui accueillent le public sont
continuellement informés de leurs obligations et de leurs responsabilités quant al’ offre active de
service. Une copie de la note de service du directeur de district sera rediffusée a tous les employés qui
accueillent les membres du public afin de leur rappeler leurs obligations. La note sera aussi affichée de
fagon permanente dans | aire commune des bureaux. De plus, la vidéo « Langues officielles & Revenu
Canada » sera accessible a tous les chefs et surintendants pour qu' ils la présentent a leurs employés
réguliérement. D’ autres outils, notamment des dictionnaires de poche, des cassettes et des brochures
sur les langues officielles, seront diffusés immédiatement pour aider les employés afaire I' accuell dans
les deux langues. Enoutre, le directeur de district suivra de facon réguliere la prestationde I’ offre
active, de maniere formelle ou non, et tiendra des séances d’ information, des séances spéciales, des
reunionsd’ équipe, €tc.
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Revenu Canada

Services frontaliers des douanes
(10560)

7, rue du Port

C.P. 420

St-Léonard (Nouvealr Brunswick)
E/E1Y1

(506) 423-6282

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en frangais, méme si I'accuell
en personne ne se faisait pas dans les deux langues. Le suivi de 1997 indique que la situation est

inchangée.

Nous avons effectué deux appels téléphoniques au (506) 423-6282, le numéro inscrit au répertoire du
SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. L’ accuel sest fait dans les deux langues officielles et le
service obtenu en francais était impeccable.

A'I' occasion de notre visite & ce bureau, nous avons observé que la signalisation extérieure et

I' affichege al'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT indiquant au public que le bureau
offre des services en francais et en anglais était bien visble. Toute la documentation ainsi que les
formulaires mis a la disposition du public étaient dans les deux langues officielles. L'accueil en
personne sest fait en francais seulement. Le service fourni dans cette langue était tres bon.

L'adresse du bureau a été récemment modifiée en raison de la mise en place du systéme 911 dans la
ville. Le bureau est maintenant situé au 10, rue du Pont. 1l importe de transmettre ces changements
au SCT d&fin quiil puisse tenir son répertoire ajour.

Les employés sont bien informés des obligations linguistiques du bureau, notamment au moment de

leur formetion initiale ainsi qu'au Moyen de notes de service par la suite. Les 11 employés du bureau
occupert tous des postes bilingues. Tous les titulaires satisfont aux exigences linguistiques de niveau
intermédiaire attribuées a leur poste ou les dépassent. Le bureau possede donc une excellente capacité
pour servir le public dans une langue comme dans l'autre.

Par ailleurs, comme ce bureau est situé dans une région ou la mgjorité de la population est
d'expression frangaise, il ne sent pas le besoin d'entretenir de communications spéciales avec les
représentants de cette communauté.

Lorsgu'il fut misau courant des lacunes identifiées, le gestionnaire Sest empressé de rappeler au
personnel la nécessité de faire I'accuell dans les deux langues pour inviter le public a employer la
langue de son choix dans ses communications avec le bureau.
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RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s assurer immédiatement que les employés qui rencontrent les membres du public utilisent
une formue d’ accueil dans les deux langues officielles en tout temps afind’ inviter le public &

communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. d'informer immédiatement le SCT de I'adresse exacte du bureau a inscrire au répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& tous les employés du bureau occupent des postes bilingues et ceux qui accueillent le public sont
continuellement informés de leurs obligations et de leurs responsabilités quant al' offre active de
service. Une copie de la note de service du directeur de district sera rediffusée a tous les employés
gui accueillent les membres du public afin de leur rappeler leurs obligations. La note sera aussi
affichée de fagon permanente dans !’ aire commune des bureaux. De plus, la vidéo « Langues
officielles a Revenu Canada » sera accessible a tous les chefs et surintendants pour gu' ilsla
présentent a leurs employés régulierement. D’ autres outils, notamment des dictionnaires de
poche, des cassettes et des brochures sur les langues officielles, seront diffusés immédiatement
pour aider les enployés afaire I' accuell dans les deux langues. Enouitre, le directeur de district
suivra de fagon réguliere la prestation de I offre active, de maniére formelle ou non, et tiendra des
séances d’ informeation, des séances spéciales, des réunions d’ équipe, etc.;

 laDivison des langues officielles a envoyé au bureau de St-Léonard et aux autres bureaux
désignés de Revenu Canada dans larégion de I' Atlantique un exermplaire du plus récent répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Chaque bureau doit vérifier si ses adresse et
numéro(s) de téléphone sont a jour et doit informer (par I intermédiaire de la Division des langues
officielles) le SCT des changements nécessaires. Ce répertoire sera régulierement mis a jour.
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Revenu Canada

Services frontaliers des douanes
(10561)

Ferry Point Bridge

73, boulevard Milltown

C.P. 160

St. Stephen (Nouveaur Brunswick)
E3L 2X1

(506) 465-2100

Lors de notre étude en 1994, ce bureau n'avait pas été en mesure de fournir le service en frangais. Le
suivi mené en 1997 indique quiil est capable d’ offrir le service en frangais au téléphone mais pas en
personne. Le bureau doit remédier rapidement aux lacunes identifiées.

La signdlisation extérieure était bilingue. Ayant effectué le suivi a la guérite d'inspection douaniére
Située a I'extérieur, notre enquéteur n'a évalué ni I affichage a l'intérieur ni la disponibilité de la
documentation et des formulaires dans les deux langues. Le pictogramme du SCT indiquant que les
services frontaliers éaient disponibles dans les deux langues n' était pas visible lors de son passage.
L'accuell du douanier sest fait en anglais seulement et, méme s I'enquéteur a répondu en francais a
toutes les questions gu'on lui posait, le douanier a persisté a parler en anglais seulementt.

Au (506) 465-2100, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local ainsi qu'au répertoire du SCT
des bureaux fédéraux désignés hilingues, I'enquéteur a été accueilli dans les deux langues officielles
une fois sur deux. Un service en francais de qualité satisfaisante a été fourni a chaque appel.

Les postes de douane de Ferry Point Bridge et de Milltown a St. Stephen comptent 26 agents quiils se
partagent, dont 14 occupent un poste bilingue. Treize de ces postes requierent un niveau de
compétence linguistique intermédiaire alors qu'un poste n'exige que le niveau démentaire. Tous les
titulaires satisfont aux exigences de leur poste. Ces bureaux possedent donc une capacité qui devrait
leur permettre de servir le public dans les deux langues a chaque quart de travall.

C’ est le conselller en langues officielles du Ministere qui a informé le personnel de ces bureaux des
responsabilités linguistiques qui leur incombent. Le personndl y est sensibilisé également du fait que la
prestation du service au public dans les deux langues congtitue une partie intégrante de I’ évaluation de
rendement annuelle de chagque employé. Dans les circonstances, nous comprenons mal I'attitude de
I'employé qui a servi notre enquéteur en anglais sans demander I'aide d'un de ses nombreux collegues
bilingues. Nous sommes d'avis que la direction devrait jouer un role plus actif dans les circonstances.

Par ailleurs, ni ce bureau ni le bureau régional n'entretiennent de communications avec les
représentants de la communauté d'expression francaise.
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Mis au courant des lacunes du bureau, le gestionnaire a développé un plan d'action axé sur
I'information et la formation des employés ains que sur une surveillance accrue de la part dela
gestion.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une
formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec
eux en francais ou en angais,

2. des assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui rencontrent les membres du public dirigent en francais, le cas échéart, les
citoyens d'expression francaise vers leurs collégues capables de S exprimer dans cette langue;

3. de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, gue le
pictogramme du SCT est placé bien ala vue du public;

4, d'éablir des communications réguliéres avec les représentants de la communauté d'expression
francaise du Nouveau-Brunswick afin de cerner leurs besoins et les informer des services
guoffrent les bureaux de douanes de Ferry Point Bridge et de Milltown a St. Stephen
(Nouveau-Brunswick).

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& apres réception du rapport, tous les employés qui rencontrent les membres du public ou qui
répondent au téléphone ont regu une directive de leur direction régionale leur rappelant leur
obligation d’ accueillir le public dans les deux langues officielles. On a présenté aux employés la
vidéo « Questions de langue - Langues officielles en milieu de travail » et on leur a offert des aides
techniques, notamment des dictionnaires de poche, des cassettes et de la formation au besoin, pour
les aider afaireI' accuell bilingue. Un mécanisme de surveillance mensuel a été mis sur pied dans
les digtricts pour vérifier s une formule d’ accuell bilingue est utilisée pour répondre a tous les
appels (aux numéros inscrits dans la liste du SCT et dans les annuaires locaux);

= les étapes suivantes ont été prises afin gue les employés qui rencontrent les membres du public
dirigent les interlocuteurs d’ expression francaise a des employés qui parlent francais :

& des dictionnaires de poche et des cassettes pour améliorer la prononciation ont été
commandés pour tous les employés occupant un poste unilingue;
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& le cours «le Service ala douane » de 2,5 jours (code CDUMO) sera offert en deux séances en
octobre 1998 a tous les employés occupant un poste unilingue anglais. (Le cours a pour objet
de présenter aux agents des douanes unilingues des formules de politesse, du vocabulaire et
des expressions dans leur langue seconde.);

# ladirection régionale doit augmenter la surveillance du service pour veiller a ce que tous les
employés dirigent les interlocuteurs d’ expression francaise comme il se doit et qu' ils disposent
des outils pour assurer ce service;

&  les arrangements nécessaires ont été pris afin qu' un nombre suffisant de pictogrammes du SCT
soient bien visibles depuis |’ entrée des bureaux;

# laDirection des communications entretient des relations régulieres avec des membres de la
communauté d’ expression frangaise en vue de déterminer leurs besoins et de les informer des
services offerts par le bureau. De plus, des agents bilingues ont participé a des présentations et
expositions publiques (p.ex., les sessions de Sensibilisation aux drogues/L utte contre les drogues)
dans des communautés francophones, a des rencontres avec des éudiants et ad’ autres types de
présentations;

& quoique le rapport ne recommande pas que les bureaux de SFD de St. Stephen et de Saint John
prennent les mesures nécessaires pour que leurs employés maintiennent ou améliorent leur niveau
de compétence en francais, il vaLt la peine de noter que ces bureaux ot fait les efforts suivants a
cet égard :

& un programme intensif de maintien de I' acquis de deux semaines a été offert a 20 employés
bilingues;

& parmi les nouveaux éudiants embauches, 75 % étaient bilingues, ce qui a permis a ces
bureaux d' accroitre leurs services en francais et en anglais;

& les employés intéressés a augmenter leur niveau de compétence en interaction orale (du niveau
B au niveau C) ont été ciblés. Les deux bureaux en question et la Division des langues
officielles de I' Administration centrale recherchent un cours qui conviendrait aux besoins
opérationnels de la direction régionale et aux difficultés liées aux horaires des employés;

& d' autres types de formation linguistique et des programmes de maintien de I' acquis sont
négociés aupres de la Division des langues officielles, au besoin.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO tient aféliciter le Ministere d’ avoir pris!' initiative de voir au maintien et al’ amélioration des
connaissances du francais de ses employeés bilingues.

Revenu Canada
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Services frontaliers des douanes
(2327)

Milltown

480, boulevard Milltown

St. Stephen (Nouveaur Brunswick)
E3L 1K3

(506) 465-2110

Lors de notre étude en 1994, ce poste de douanes n'avait pas été en mesure de fournir le service en
francais au téléphone aors que le service en personne était satisfaisant. Le suivi de 1997 indique que
la situation Sest détériorée.

La signdlisation extérieure était bilingue. Le pictogramme du SCT n' &ait pas visble lors de notre
passage. Ayart effectué le suivi a la guérite d'inspection douaniere située a I'extérieur, notre enquéteur
naévaué ni I' affichege a l'intérieur ni la disponibilité de la documentation et des formulaires dans les
deux langues. L'accueil du douanier sest fait en anglais seulement et, méme si I'enquéteur a répondu
en francais a toutes les questions quion lui posait, le douanier a persisté a parler en anglais seulemert.

Les postes de douanes de Ferry Point Bridge et de Milltown a St. Stephen comptent 26 agents quiils
se partagent, dont 14 occupert un poste bilingue. Treize de ces postes requiérent un niveau de
compétence linguistique intermédiaire alors gu'un poste n'exige gque le niveau élémentaire. Tous les
titulaires satisfont aux exigences de leur poste. Ces bureaux possedent donc une capacité qui devrait
leur permettre de servir le public dans les deux langues a chague quart de travail.

Deux appels ont été logés au (506) 465-2110, le numéro de téléphone inscrit au répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés bilingues. L'accueil sest fait dans les deux langues une fois sur deux et le
service fourni en francais variait en qualité, passant de pauvre lors du premier appel a satisfaisante lors
du deuxieme.

C’ est le conselller en langues officielles du Ministére qui a informé le personnel du bureau des
responsabilités linguistiques qui leur incombent. Le personnel y est également sensibilisé du fait que la
prestation du service au public dans les deux langues constitue une partie intégrante de I' évaluation de
rendement annuelle de chagque employé. Dans les circonstances, nous comprenons mal ['attitude de
I'employé qui a servi notre enquéteur en anglais sans demander I'aide d'un de ses nombreux collegues
bilingues. Nous sommes d'avis que la direction devrait jouer un role plus actif dans les circonstances.

Par ailleurs, ni ce bureau ni le bureau régional n'entretiennent de communications avec les
représentants de la communauté d'expression francaise.

Mis au courant des lacunes du bureau, le gestionnaire a développé un plan d'action axé sur
I'information et la formation des employés ains qu'une surveillance accrue de la part de la gestion.

RECOM M ANDATIONS
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Le Commissaire recommande donc & Revenu Canada :

1. des assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une
formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le public a communiquer avec
eux en francais ou en anglais,

2. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui rencontrent les membres du public dirigent en francais, le cas échéant, les
citoyens d'expression francaise aux collegues capables de S exprimer dans cette langue;

3. de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, gue le
pictogramme du SCT et installé bien & la vue du public;

4, d'éablir des communications réguliéres avec les représentants de la communauté d'expression
francaise du Nouveau-Brunswick afin de cerner leurs besoins et les informer des services
guoffre le bureau de douanes de Milltown (N ouveau Brunswick).

Réponse du Ministere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& apres réception du rapport, tous les employeés qui rencontrent les membres du public ou qui
répondent au téléphone ont recu une directive de leur direction régionale leur rappelant leur
obligationd’ accueillir le public dans les deux langues officielles. On a présenté aux employés la
vidéo « Questions de langue - Langues officielles en milieu de travail » et on leur a offert des aides
techniques, notamment des dictionnaires de poche, des cassettes et de la formation au besoin, pour
les aider afaireI' accueil bilingue. Un mécanisme de surveillance mensuel a éé mis sur pied dans
les districts pour vérifier s une formule d’ accueil bilingue est utilisée pour répondre a tous les
appels (aux numéros inscrits dans la liste du SCT et dans les annuaires locaux);

= |es étapes suivantes ont été prises afin que les employés qui rencontrent les membres du public
dirigent les interlocuteurs d’ expression francaise a des employés qui parlent frangais :

& des dictionnaires de poche et des cassettes pour améliorer la prononciation ont été
commandés pour tous les employés occupant un poste unilingue;

& le cours «le Service ala douane » de 2,5 jours (code CDUMO) sera offert en deux séances en
octobre 1998 a tous les employés occupant un poste unilingue anglais. (Le cours a pour objet
de présenter aux agents des douanes unilingues des formules de politesse, du vocabulaire et
des expressions dans leur langue seconde.);
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la direction régionale doit augmenter la surveillance du service pour velller a ce que tous les

employés dirigent les interlocuteurs d” expression francaise comme il se doit et qu' ils disposent
des outils pour assurer ce service;

& les arrangements nécessaires ont été pris afin qu' un nombre suffisant de pictogrammes du SCT
soient bien visibles depuis ' entrée des bureaux;

# |aDirection des communications entretient des relations régulieres avec des membres de la
communauté d’ expression frangaise en vue de déterminer leurs besoins et de les informer des
sarvices offerts par le bureau. De plus, des agents bilingues ont participé a des présentations et
expositions publiques (p.ex., les sessions de Sensibilisation aux drogues/L utte contre les drogues)
dans des communautés francophones, a des rencontres avec des éudiants et ad’ autres types de
présentations;

& quoique le rapport ne recommande pas que les bureaux de SFD de St. Stephen et de Saint John
prennent les mesures nécessaires pour que leurs employés maintiennent ou améliorent leur niveau
de compétence en francais, il vaut la peine de noter que ces bureaux ort fait les efforts suivants a
cet égard :

¥-at
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un programme intensif de maintien de I' acquis de deux semaines a été offert a 20 employés
bilingues;

parmi les nouveaux étudiants embavichés, 75 % étaient bilingues, ce qui a permis a ces
bureaux d' accroitre leurs services en francais et en anglais;

les employés intéresses a augmenter leur niveau de compétence en interaction orale (du niveau
B au niveau C) ort été ciblés. Les deux bureaux en question et la Division des langues
officielles de I' Adminigtration centrale recherchent un cours qui conviendrait aux besoins
opérationnels de la direction régionale et aux difficuités liées aux horaires des employés,

d autres types de formation linguistique et des programmes de maintien de " acquis sornt
négociés aupres de la Division des langues officielles, au besoin.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO tient aféliciter le Ministere d’ avoir pris !’ initiative de voir au maintien et al' amélioration des
connaissances du frangais de ses employés bilingues.
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Revenu Canada

Services fiscaux
(10565)

Bureau de district

126, rue Prince William

Saint John (N ouveau- Brunswick)
E2L 4H9

(506) 636-4600

(506) 636-4618

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi de 1997
indique que le service en frangais y est encore trés bon mais gque certaines lacunes devront étre

COrrigees.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation ainsi que les
formulaires étaient disponibles en francais et en anglais. Le pictogramme du SCT ains quune affiche
du Minigtere indiquaient au public que le bureau offre des services dans les deux langues. Bien que
notre enquéteur ait été accuellli en anglais seulement, I' enployée lu aimmédiatement fourni un trés
bon service en francais.

Au (506) 636-4600, un des deux numeros inscrits au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés

bilingues, un service en francais de qualité satisfaisante a été fourni lors des deux appels de I'enquéteur.
Un troisiéme appel a été fait au (506) 636-5998, le numéro inscrit dans I'annuaire téléphonique local.

Il sagit d'une ligne consacrée au service en francais et le service dans cette langue y était excellent. Ce
NUMEro ne parait pas au répertoire du SCT, cependant, alors gque les deux numéros inscrits a ce
répertoire ne le sont pas dans I'annuaire téléphonique local. Le bureau devrainformer le SCT des bons
NUMEros a inscrire pour ne pas confondre le public.

Le personnel du bureau a été informé de sa responsabilité de servir le public dans les deux langues lors
de réunions et a |'occasion de sessions annuelles de formation.  Le bureau compte 337 employés, dont
110 occupent des postes exigeant la connaissance des deux langues a des niveaux de compétence
variés. La plupart des titulaires satisfont aux exigences linguistiques de leur poste ou les dépassert.
Le bureau possede donc une excellente capacité pour fournir des services en francais et en anglais.

Par ailleurs, le bureau entretient des communications régulieres avec la Société des acadiens et des
acadiennes du Nouveau-Brunswick.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés 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;

2. d' informer immédiatement le SCT des numéros de téléphone appropriés devant figurer au
répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles.

Réponse du Ministere I

Les mesures suivants ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& lesemployés qui accueillent ou qui S adressent aux membres du public seront continuellement
informés de leurs responsabilités et de leurs obligations au moyen de discussions libres avec leurs
gestionnaires, de réunions d’ équipe, de séances d’ informetion, de présentations vidéo, etc. Une
note de service a été diffusée aux employés " an dernier et une note de rappel sera diffusée
immédiatemen;

# laDivision des langues officielles a envoyé au bureau des services d’ imp6t et aux autres bureaux
désignés de Revenu Canada dans larégonde I’ Atlantique un exermplaire du plus récent répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Chaque bureau doit vérifier si ses adresse et
numéro(s) de téléphone sort a jour et doit informer (par I' intermédiaire de la Division des langues
officielles) le SCT des changements nécessaires. Ce répertoire sera régulierement mis a jour.
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Revenu Canada

Services frontaliers des douanes
(30170)

Bureau du sud du Nouveau-Brunswick
etdell.-P.-E.

Edifice des douanes

126, rue Prince William

Saint John (N ouveaur Brunswick)

E2L 4H9

(506) 636-4501

(506) 636-4904

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais au téléphone et en personne
de qudlité discutable. Le suivi de 1997 indique guil est désormais en mesure de fournir un service en
francais de bonne qualité en dépit de certaines lacunes qui restent a corriger.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le public avait la possibilité de
se procurer de la documentation et des formulaires en versions frangaise et anglaise. Le pictogramme
du SCT était bien visible, indiquant au public que le bureau offre des services en francais et en anglais.
Le douanier a accuellli notre enquéteur en anglais seulement. 1l a par la suite fourni un bon service en

francais.

Notre enquéteur a vérifié le service offert au (506) 636-4904, un numéro inscrit dans I'annuaire
téléphonique local et au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. L'accueil sest fait
dans les deux langues lors d'un des deux appels. L'enquéteur a toutefois pu recevoir un bon service en
francais & chague fois. Le (506) 636-4501, un numeéro inscrit au répertoire du SCT, ne figure pas dans
I'annuaire téléphonique local.

Le personnel de ce point de service a été informeé par écrit de I'obligation de servir le public dans les
deux langues officielles. Sur untotal de 16 postes, huit sont désignés bilingues et requierent un niveau
de compétence linguistique intermédiaire. Tous les titulaires satisfont aux exigences requises. Le
bureau posséde donc une capacité suffisante pour servir le public dans les deux langues a chaque quart
de travalil.

Par ailleurs, ce bureau participe chagque année a une rencontre avec les représentants de la
communauté d'expression frangaise.

Mis au courant des résultats du suivi, le gestionnaire a immeédiatement diffuse une directive
enjoignant le personnel d'accueillir le public dans les deux langues officielles et de diriger, au
besoin, les clients a des collégues en mesure de les servir dans la langue de leur choix.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une
formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le public a communiquer avec
eux en francais ou en angais,

2. de sassurer le plus tot possible que les numéros de téléphone inscrits au répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles sort les
MEmes que ceux inscrits dans I'annuaire téléphonique local.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

& apres réception du rapport, tous les employés qui rencontrent les membres du public ou qui
répondent au téléphone ont recu une directive de leur direction régionale leur rappelant leur
obligation d’ accueillir le public dans les deux langues officielles. On a présenté aux ermployés la
vidéo « Questions de langue - Langues officielles en milieu de travail » et on leur a offert des aides
techniques, notamment des dictionnaires de poche, des cassettes et de la formation au besoin, pour
les aider afaire I' accueil bilingue. Un mécanisme de surveillance mensuel a été mis sur pied dans
les digtricts pour vérifier s une formule d’ accuell bilingue est utilisee pour répondre a tous les
appels (aux numéros inscrits dans la liste du SCT et dans les annuaires locaux);

£ Une requéte a été envoyée au SCT afin que le numéro de téléphone (506) 636-4501 inscrit au
répertoire soit changé a (506) 636-4506, correspondant au numéro inscrit dans I annuaire
téléphonique local;

& quoigue le rapport ne recommande pas que les bureaux de SFD de St. Stephen et de Saint John
prennent les mesures nécessaires pour que leurs employés maintiennent ou améliorent leur niveau
de compétence en francais, il vautt la peine de noter que ces bureaux ot fait les efforts suivants a
cet égard :

& un programme intensif de maintien de " acquis de deux sermaines a été offert a 20 employés
bilingues;

& parmi les nouvealx étudiants embauches, 75 % étaient bilingues, ce qui a permis a ces
bureaux d' accroitre leurs services en francais et en anglais,
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& les employés intéressés a augmenter leur niveau de compétence en interaction orale (du niveau
B au niveau C) ont été ciblés. Les deux bureaux en question et la Division des langues
officielles de I' Administration centrale recherchent un cours qui conviendrait aux besoins
opérationnels de la direction régionale et aux difficultés liées aux horaires des employés;

& d' autres types de formation linguistique et des programmes de maintien de I' acquis sont
négociés aupres de la Division des langues officielles, au besoin.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO tient aféliciter le Ministere d” avoir pris!' initiative de voir au maintien et al” amélioration des
connaissances du francais de ses employeés bilingues.
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Revenu Canada

Services frontaliers des douanes
(30171)

Digtrict du centre du Nouveau Brunswick
849, rue Main

C.P. 1989

Woodstock (Nouveau-Brunswick)

E0J 2BO

(506) 328-9211

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service en frangais de trés bonne qualité, méme
s l'accueil dans les deux langues faisait défaut. Le suivi de 1997 indique que la situation sest
considérablement détériorée depuis 1994 et que des améliorations Simposent rapidemert.

Notre enquéteur a d'abord fait trois appels téléphoniques au (506) 328-9211, le numéro inscrit au
répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues. Ce numéro est également inscrit dans
I'annuaire téléphonique local. L'accuell sest fait dans les deux langues deux fois sur trois. Au premier
appel, la préposée a acheminé la communication a un collegue ayant beaucoup de difficultés a
sexprimer enfrancais. Lors du deuxieme appel, la préposee ne sest exprimee quen anglais pour
acheminer la communication & un agent qui n'était pas en mesure de fournir le service en francais.
Lors du troisieme appe, il n'y avait aucun service en francais.

Notre enquéteur a effectué deux visites sur place, soit une au poste frontalier de Woodstock et au
bureau de district du centre du Nouveaur Brunswick.

Au poste frontalier de Woodstock, la signalisation extérieure était bilingue. L'enquéteur a noté que le
pictogramme du SCT qui indique au public que le bureau offre des services dans les deux langues était
placé dans un endroit inapproprié, le public ayant déja franchi la guérite a laguelle il est affiché.
L'accuell ala guérite Sest fait en anglais seulement, et c'est également en anglais que le douanier a
posé ses questions. L'enquéteur lui a répondu en frangais jusgua ce quil cede finalement sa place aun
autre douanier en mesure de sexprimer en frangais.

Au poste frontalier de Woodstock, on comptait au moment de notre visite 39 postes de durée
indéterminée et 11 de durée déterminée. Parmi les postes de durée indéterminée, 19 étaient désignés
bilingues au niveau intermédiaire de compétence linguistique.  Seulement 13 titulaires sur 19
possédaient le niveau linguistique requis. Etant donné le nombre relativement élevé d'employés qui ne
satisfont pas aux exigences linguistiques de leur poste, le Ministére devrait considérer conbler les
prochains postes bilingues de fagon impérative, c'est-a-dire par des titulaires qui satisfont dgja aux
exigences linguistiques de leur poste, de fagon a assurer une capacite bilingue suffisante a chague quart
de travail.

Au bureau de district du centre du Nouveaur Brunswick, la signalisation extérieure était bilingue. 11 n'y
avait pas de pictogramme du SCT pour informer le public que le bureau offre des services en francais
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et enanglais. Les formulaires et la documentation n'étaient pas tous disponibles dans les deux langues
officielles. L'accuell ala réception sest fait en anglais seulement. La réceptionniste a tenté de trouver
un collegue bilingue mais elle n'y est pas parvenue. Le service en francais n'a donc pas été fourni. Le
bureau compte huit postes, dont trois sont désignés bilingues. Cependant, deux des postes hilingues
sont vacants. Seul le directeur est bilingue mais lorsquil sabsente, comme ce fut le cas lors de notre
visite et de notre appel au bureau, le service en frangais ne peut étre offert. Bien que le bureau regoive
peu de visiteurs, il devrait au moins y avoir en place, d'ici a ce gue les postes bilingues soient dotés,
une procédure permettant de diriger les membres du public vers une personne bilingue capable de
fournir en tout temps le service en frangais.

Par ailleurs, ni ce bureau ni le bureau régional n'entretiennent de communications avec les
représentants de la communauté d'expression francaise.

Lorsde notre passage, le directeur du bureau nous a fait part des difficultés qu'il éorouve a faire en
sorte que son personnel maintienne les compétences acquises en langue seconde dans le contexte
budgétaire actuel. Le plan d'action qu'il a élaboré comporte diverses mesures pour redresser la
Stuation.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

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

2. de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, gue le
pictogramme du SCT est place bien ala vue du public sur la guérite pertinente et a l'intérieur
du bureau;

3. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employés qui

rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil dans les deux langues
officidlles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais;

4, de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois apres la
diffusion de ce rapport, afin d’ assurer en tout temps la prestation du service en personne en
francais;

5. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employeés qui

servent le public dirigent, au besoin, les interlocuteurs d’ expression francaise vers des collegues
capables de parler francais, dés quiils Sexpriment dans cette langue;

6. de prendre toutes les mesures requises, dans les mellleurs délais et au plus tard trois mois apres
la diffusion de ce rapport, afin que les employés bilingues du poste frontalier de Woodstock
améliorent et maintiennent leurs connaissances en francais;
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7. d'établir des communications régulieres avec les représentants de la communauté d'expression
francaise du Nouveaur Brunswick afin de cerner leurs besoins et les informer des services
guoffre son bureau de district du centre du Nouveau-Brunswick a \Woodstock.

Réponse du M inistére I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

5 le bureau de Woodstock a pris les arrangements nécessaires afin que tout le matériel imprime et les
formulaires soient disponibles dans les deux langues officielles et gu' ils soient bien a la vue du
public. On vérifiera réguliérement si le matériel et les formulaires sur les présentoirs sont
disponibles en tout temps dans les deux langues officielles;

#  les mesures nécessaires ont été prises pour qu' un nombre suffisant de pictogrammes du SCT soient
bien ala vue du public;

& Uune copie de ce rapport sera diffusée aux gestionnaires locaux afin qu' ils rappellent a tous les
employés leurs obligations. Une note rédigée par les Services relatifs aux programmes sera
diffusée deux foisI" an a tous les employés qui servent le public;

#  les employés du bureau de Woodstock qui servent le public se feront rappeler leurs obligations au
coursd’ une réunion de service. Au cours de cette réunion, le personnel participeraal’ élaboration
d’ un plan visant la prestation continuelle de services bilingues. I faut noter toutefois que, depuis
lavisite, I' effectif bilingue a augmenté dans ce bureau. Un processus de concours est en cours afin
de doter d' autres postes a profil bilingue impératif;

# les gestionnaires locaux ont recu la directive d établir une procédure qui fera en sorte que les
interlocuteurs d’ expression frangaise soient toujours dirigés correctement et rapidement a un
employé bilingue. De plus, cette procédure sera régulierement vérifiée. Les employés unilingues
auront acces a des outils adéqueats (brochures, cassettes, dictionnaires de poche, etc.);

# le directeur de district du centre du NouveauBrunswick, gui comprend Woodstock, a écrit au
CLO enjuin 1997 pour lui faire part des difficultés qu' ort la plupart des bureaux des Services
frontaliers des douanes a maintenir ou a améliorer les connaissances du francais des employés. La
difficulté principale est le manque de temps et de ressources financieres et humaines pour aider au
maintien et &I amélioration du niveau de compétence des enployés. Malgré tout, le directeur S' et
engagé a créer le plus tét possible un poste a temps partiel d’” agent de maintiende I acquis
linguistique dans son district (en tenant compte des ressources existantes). Cet agent coordonnera
un programme de maintien de I' acquisal’ intention de tous les employés bilingues pour le maintien
oul amélioration de leurs connaissances du frangais. Les programmes de formetion linguistique
offerts par I' intermédiaire de la Division des langues officielles seront aussi considérés,
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= les Services relatifs aux programmes entretiendront des communications régulieres avec les
journaux et les bulletins d’ expression frangaise, les groupes d’ intéréts et les organisations
responsables des activités speciales qui S adressent ala communaute d’ expression frangaise dans
les environs du bureau de Woodstock. Des rencontres auront lieu en vue de déterminer les besoins
et de considérer les préoccupations de la communauté. Des articles seront aussi publiés dans des
journaux et des bulletins.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO constate positivement les efforts du Ministere pour respecter ses obligations linguistiques en
vertu delaLLO et du Reglemert.
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Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Bureau de district
(10536)

189, rue Prince William

5¢ étage

Saint John (N ouveau- Brunswick)
E2L 44

(506) 636-4516

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi de 1997
indique quiil offre toujours la méme qualité de service.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur satisfaisaient aux exigencesdelaLLO. Le
pictogramme du SCT indiquant au public que les services sont disponibles en frangais et en anglais
était bien visble. |1 i y avait ni documentation ni formulaire mis & la disposition du public. 11 i yapas
d ared accuell a ce bureau et notre enquéteur a été recu par une employée qui travaillait a son poste.
Bien quielle ait accuellli notre enquéteur en anglais seulement, elle lui a fourni un tres bon service en
francais des qu il a entame la conversation dans cette langue.

L'enquéteur a téléphoné deux fois au (506) 636-4516, le numéro inscrit au répertoire du SCT des
bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local. Lors du premier
appel, I'employé a accueilli notre enquéteur en anglais seulement mais a fourni un tres bon service en
francais. Lors du second appel, I'accuell sest fait dans les deux langues et le service fourni en frangais
était trés bon.

C'est au moment de I'embauche et plus tard par le biais de directives écrites que le personnel est
informé de I'obligation du bureau de servir le public dans la langue de son choix. Quinze des 39 postes
congtituant I'effectif de ce bureau exigent la connaissance des deux langues officielles. Tous les
titulaires satisfont aux exigences linguistiques de leur poste ou les dépassent.

Par ailleurs, ce bureau n'entretient pas de communications avec la communauté d’ expresson
francaise, sa clientele n'étant pas congtituée du grand public. Cette responsabilité revient au
coordonnateur régional du ministére.

RECOM M ANDATION

Le Commissaire recommande donc & Travaux publics et Services gouvernementaux Canada :

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une

formule d’ accueil dans les deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer avec
eux en francais ou en anglais.
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Réponse du M inistere I

Le bureau situé au 189, rue William, 5° étage, est désormais fermé.  Le nouveau point de contact est le
bureau du directeur de SCC a Moncton (code de bureau 92106A). Des services complets dans les
deux langues y sont disponibles.

Commentaires du Commissaire I

Aprés une vérification du répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues en novembre
1998, le bureau de district de Saint John est encore inscrit comme ouvert et offrant le service en
francais et en anglais. De plus, le numéro du bureau portant le 92106A nous indique qu' il N’ a aucune
obligation linguistique.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc aux Travaux publics et Services gouvernementaux Canada :

z d informer immédiatement le SCT des informeations exactes a inscrire au répertoire des bureaux
fédéraux désignés pour offrir les services dans les deux langues officielles;

z d' informer le public, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport,
des numéros de téléphone et de I adresse du bureau qui offre le service en francais et en anglais.
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Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Direction des pensions de retraite
(10611)

10, rue Weldon

C.P. 5010

Moncton (N ouveaur Brunswick)
E1C 825

(506) 533-5982

(506) 533-5800

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un tres bon service en frangais. Le suivi de 1997
indique quil continue d' offrir la méme qualité de service mais que I'accueil dans les deux langues fait
défavt.

La signdlisation extérieure et I'affichage al' intérieur étaient bilingues. La documentation respectait les
exigencesde laLLO. Le pictogramme du SCT indiquant au public que le bureau offre des services en
francais et en anglais était affiché aplusd’ un endroit et de fagon trés visible. Lors de la visite du
bureau, I'accueil Sest fait en anglais seulement mais le service fourni en francais était tres bon.

Deux appels ont été faits au (506) 533-5982, le numéro inscrit au répertoire du SCT des bureaux
fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local. L'accuell sSest fait dans les
deux langues une fois sur deux mais le service fourni en francais était tres bon a chaque appel. | faut
noter que I'accuell se fait au téléphone et en personne par des commissionnaires qui travaillent pour le
compte du Ministere.

La section du Service aux clients compte huit employés occupant chacun un poste bilingue au niveau
de compétence linguistique intermédiaire. 1ls dépassent tous les exigences requises. Le bureau
possede donc une excellente capacité pour fournir des services dans les deux langues en tout temps.
Les employés sort informés de leurs obligations linguistiques au moment de leur embauche et lors de
réunions avec les chefsd’ équipe.

Le ministére a un coordonnateur régional qui est responsable de maintenir des communications
réguliéres avec la communauté d'expression francaise au N ouveau Brunswick.

Mise au courant des résultats du suivi, la direction a immédiatement diffusé une directive afin que
les commissionnaires qui répondent aux appels ou qui rencontrent les membres du public accueillent
ceux-ci dans les deux langues en tout temps.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a Travaux publics et Services gouvernementaux Canada :

1. de s assurer immédiatement que les commissionnaires qui répondent au téléphone et qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil dans les deux langues
officidlles afind’ inviter les membres du public & communiquer avec eux en frangais ou en

anglais.

Réponse du M inistere I

Aucoursd’ une vérification interne de ce bureau, le service offert par le commissonnaire et I' offre
active étaient de bonne qualité dans les deux langues officielles.
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Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Région du Nouveau-Brunswick et de I'Tle-du-Prince-Edouard
(88514)

1045, rue Main

Moncton (N ouveaur Brunswick)
E1C 1H1

(506) 851-2880

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fournit un trés bon service en francais. Le suivi de 1997
indique que la situation N'a pas changé.

L'enquéteur afait deux appels au bureau. |l ad'abord compose le (506) 851-2880, le numéro inscrit
au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues, mais qui ne parait pas dans I'annuaire
téléphonigue local. Nous avons appris que le numéro en question correspond a un bureau vacarnt
utilisé par une personne ne travaillant pas pour le Ministere. Lors de notre appel a ce numéro, I'accuell
Sest fait en anglais seulement. L'appel a ensuite été acheminé en anglais au bureau visé ou un trés bon
service en frangais a été fourni. L'enquéteur a ensuite compose le (506) 851- 7649, le numéro inscrit
dans I'annuaire téléphonique local. L'accuell sest fait dans les deux langues officielles et un trés bon
service a été fourni en francais.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT
indiquant que le bureau offre des services en francais et en anglais était bien en vue. Notre enquéteur
a été accuellli en anglais seulement. Par contre, il a obtenu un trés bon service en francais par la suite.

Au moment de notre visite, le Service des ressources humaines que nous avons Verifié comptait six
postes désignés hilingues sur un total de neuf. Un seul poste bilingue exigeait le niveau de compétence
linguistique intermeédiaire alors que les avtres requéraient le niveau supérieur. Tous les titulaires
satisfaisaient aux exigences linguistiques ou les dépassaient. Le bureau possédait donc une excellente
capacité de servir le public en frangais et en anglais en tout temps.  Depuis notre visite, le Service des
ressources humaines est fourni a partir de Saint John. Le (506) 851-2880 n'est donc plus en service.

Les employés sont au courant des obligations linguistiques du bureau qui sont frégquemment soulignées
al occasion des réunions de gestion. La gestionnaire effectue régulierement des suivis pour S assurer
gue les messages des boites vocales de ses employés sont dans les deux langues officielles.

Par allleurs, ce bureau n'entretient pas de liens avec la communauté d'expression francaise, ses
communications avec le grand public étant plutdt restreintes. Cette responsabilité revient au
coordonnateur régional du ministére.
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RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a Travaux publics et Services gouvernementaux Canada :

1. de s assurer immédiatement que les employés qui répondent au téléphone et 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 anglais;

2. d' informer immédiatement le SCT du numéro et de I'adresse appropriés a inscrire au répertoire
des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

# les employés se sortt fait rappeler leurs obligations relatives aux services offerts au public. L' offre
active, en personne et au téléphone, se fait en anglais et en francais, dans un frangais de bonne
qualité;

# le SCT aété informé en juin 1998 du bon numéro de téléphone. Les pages bleues
gouvernementales seront aussi corrigees.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Bathurst
(10566)

900, boulevard Vanier

Bathurst (Nouveau-Brunswick)
E2A 3N2

(506) 548-7771

Lors de notre étude en 1994, le service fourni en francais par ce détachement était tres bon. Le suivi
de 1997 indique quiil offre toujours un tres bon service. Ce détachement sacqitte tres bien de ses
obligations linguistiques.

L'enquéteur a effectué deux appels téléphoniques au (506) 548-7771, le numéro inscrit dans |'annuaire
téléphonigue local ainsi gu'au répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés hilingues. Les deux
appels ort été pris par le détachement de Campbellton (N ouveaur Brunswick). Dans les deux cas,
I'accueil sest fait dans les deux langues et le service fourni en francais était tres bon.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT
indiquant au public que le détachement offre des services en francais et en anglais était bien visible.
Toute la documentation ainsi que les formulaires mis a la disposition du public éaient dans les deux
langues officielles. L'accueil sest fait dans les deux langues et le service fourni en francais était tres
bon.

Le détachement compte dix employés occupant tous des postes bilingues qui requierent le niveau
supérieur de compétence linguistigue en communication orale. Tous les titulaires satisfont a ces
exigences. Le personnel est informé des obligations linguistiques du détachement au moyen de
directives écrites et de rappels lors des réunions.

Par ailleurs, le détachement n'entretient pas de contacts avec les représentants de la communauté
d'expression francaise, cette tache relevant de I'officier responsable de I'Administration et du personnel
de la Division « J ».

N.B. Nous sommes au courant que la GRC proceéde présentement a une réorganisation majeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependant, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMIMES tenus aLx renseignements obtenus lors de nos visites.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Fredericton
(10576)

1445, rue Regent

C.P. 3900

Fredericton (N ouveau-Brunswick)
E3B 428

(506) 452-3456

Lors de notre étude en 1994, ce détachement avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi de
1997 indique quiil continue d’ offrir un aussi bon service, sauf pour I'accuell en personne qui ne se fait
toyjours pas dans les deux langues.

La signalisation extérieure et I' affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT
indiquant que le détachement offre des services en francais et en anglais était bien a la vue du public.
La documentation était offerte au public dans les deux langues. Lors de la visite, I'accueil Sest fait en
anglais seulement mais le service fourni en francais par la suite était tres bon.

Notre enquéteur afait deux appels au (506) 452-3456, le numéro du détachement inscrit au répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local. L'accueil
Sest fait dans les deux langues et le service fourni en frangais éait trés bon a chaque appel.

Le détachement compte 31 employés, dont 16 occupent un poste désigné hilingue exigeant un niveau
supérieur de compétence linguistique. Onze des titulaires satisfont aux exigences linguistiques ou les
dépassent. Le détachement est donc en mesure d’ assurer la présence d’ au moins un menmbre bilingue
sur chaque quart de travail. Le personnel a été informé des obligations linguistiques du détachement
par des rappels au fil des ars.

Notons que notre suivi sur place a été effectué au rez-de-chaussée du quartier général de la Division «
J», a Fredericton, la ol se trowvait en 1994 le bureau du détachement de Fredericton. Une
réorganisation administrative fait en sorte que cet ancien détachement fait désormais partie du District
Ne 2, dort le bureau central est situé a Oromocto. Cependarnt, I' informetion paraissant au répertoire
du SCT des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles

rn avait pas encore éé mise ajour au moment de notre visite.

Par alleurs, le détachement n'entretient pas de contacts avec les représentants de la communaté
d'expression francaise, cette tache relevant de I'officier responsable de I'Administration et du personnel
de la Division « J ».

N.B. Nous sommes au courant que la GRC procéde présentement a une réorganisation mgjeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependant, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMMES tenus aux renseignements obtenus lors de nos visites.

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

1 de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d’ accueil dans les deux
langues officielles afind’ inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en anglais,

2. d informer dés que possible le SCT de |’ adresse exacte a inscrire au répertoire des bureaux
fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse de la GRC I

La GRC se fait un devoir de respecter lalettre et I' esprit de laLLO, particulierement au
Nouveau-Brunswick ou le bilinguisme fédéral et provincial vont de pair. Nous sommes trés heureux
des excellents résultats dont nous fait part le rapport du CLO. Ce rapport sera envoyé a la direction
de la Division « J » a des fins de suivi et au coordonnateur des langues officielles a des fins de
controle.

Dans la plupart des détachements mentionnés dans le rapport, seules quelques améliorations semblent
nécessaires et elles seront effectuées conformément aux recommandations.

La Division « J» amis sur pied des services de police dans les digtricts de la province. Pendart la
transition des détachements vers les digtricts, un certain nombre d’ incertitudes subsistent et les
adresses des bureaux ne sont pas toutes déterminées. De nombreuses décisions se font en consultation
avec les autorités provinciales et locales qui décideront de I’ emplacement exact des bureaux et des
points de service. Dés que cette transition sera achevée et que les adresses, les points de contact et les
processus de communication seront établis, une mise a jour sera envoyée au SCT.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO estime gque, compte tenu de tous les faits, la GRC devrait étre en mesure d’ informer le SCT,
au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, des adresses des bureaux, des points de contact
et des processus de communication.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Port Elgin
(10591)

C.P. 89

Port Elgin (Nouveau Brunswick)
EOA 2KO0

(506) 538-2311

Lors de notre étude en 1994, ce détachement avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi de
1997 indique gue le service en frangais y est toujours d'aussi bonne qualité.

Notre enquéteur a effectué deux appels au (506) 538-2311, le numéro du détachement inscrit au
répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique
local. L'accueil Sest fait a chaque fois dans les deux langues et le service fourni en frangais était trés
bon a chague appel.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT était
bien en vue, indiquant au public que le détachement offre des services en frangais et en anglais.
L'accuell sest toutefois fait en anglais seulement. Cependart, le service en frangais était
immédiatement disponible et de tres bonne qualité.

Le détachement compte cing postes, tous désignés bilingues au niveau supérieur de compétence
linguistique. Un poste était vacant au moment de notre visite. Trois titulaires dépassent les exigences
linguistiques de leur poste alors quun titulaire N'a pas encore atteint le niveau requis. Le détachement
est quand méme en mesure de fournir un trés bon service en francais et en anglais. Le personnel est
informé des obligations linguistiques du détachement par des directives écrites et lors des réunions.

Par alleurs, le détachement entretient des communications fréquentes avec la communauté
d'expression francaise quiil dessert. 1l est donc au courant de ses besoins et peut l'informer des divers
services et programmes que le détachement offre a la population.

N.B. Nous sommes au courant que la GRC procéde présentement a une réorganisation mgjeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependarnt, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMMES tenus aux renseignements obtenus lors de nos visites.
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RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royale du Canada :

1 de s assurer immédiatement que les employés qui rencontrent les membres du public utilisent
une formule d” accuell dans les deux langues officielles afin d’ inviter les membres du public a
communiquer avec eux en francais ou en anglais.

Réponse de laGRC I

La GRC se fait un devoir de respecter lalettre et I' esprit de laLLO, particulierement au
NouveaLBrunswick ou le bilinguisme fédéral et provincial vont de pair. Nous sommes trés heureux
des excellents résuitats dont nous fait part le rapport du CLO. Ce rapport sera envoye ala direction
de la Division « J » a des fins de suivi et au coordonnateur des langues officielles a des fins de
controle.

Dans la plupart des détachements mentionnés dans le rapport, seules quelques améliorations semblent
nécessaires et elles seront effectuées conformément aux recommandations.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de St. Stephen
(10598)

41, rue Lisgar

St. Stephen (Nouveau-Brunswick)
E3L 2T6

(506) 466-2477

Lors de notre étude en 1994, ce détachement n'avait pas été en mesure de fournir le service en
francais. Le suivi de 1997 indique que la situation n'a guére changé. Le détachement ne sest pas doté
de la capacité de servir le public en frangais. Des mesures énergiques doivent étre prises pour corriger
rapidement cette situation inacceptable.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le pictogramme du SCT
indiquant que le détachement offre des services en francais et en anglais était bien visble. La
documentation et les formulaires étaient disponibles dans les deux langues. Lors de la visite sur place,
I'accueil a la réception sest fait en anglais seulemernt et I'agent n'a pas dirigé notre enquéteur vers un
collégue en mesure de le servir en francais.

Au (506) 466-2477, le numéro du détachement inscrit au répertoire du SCT des bureaux fédéraux
désignés bilingues et dans les pages blanches de I'annuaire téléphonique local, I'accueil ne sest fait
guen anglais et nos enquéteurs n'ont obtenu le service en francais quiune fois sur deux. Lors du
premier appel, la réceptionniste a dirigé notre enquéteur a un employé capable de fournir le service en
francais. Au second, elle a simplement indiqué a notre enquéteur qu' lle ne parlait pas francais et a
acheminé I'appel au détachement. Un ermployé a accuellli notre enquéteur en anglais seulemernt et,
suite & la question posée en francais, il a répondu en anglais. Notre enquéteur n'a pas été servi en
francais.

Le détachement compte huit employés, dont un seul occupe un poste exigeart la connaissance des
deux langues officielles, cependart, le titulaire ne satisfait pas aux exigences linguistiques. Aing, a
toutes fins utiles, le détachement n'a pas la capacité de servir le public en frangais. On nous a dit que
le personnel est informé des obligations linguistiques du détachement deux fois par année. Notre suivi
démontre cependant que les employés ne suivert pas les directives recues.

La réorganisation administrative de la GRC dans les provinces maritimes fait en sorte que le
détachement de St. Stephen fait maintenant partie du District N° 2, dont le bureau central est situé a
St. George. Bienquel’” enplacement du bureau de St. Stephen existe toujours, les activités de la force
policiére sont assurées a partir d’ autos patrouilles. Les informations paraissant au répertoire du SCT
des bureaux fédéraux désignés pour fournir les services dans les deux langues officielles ' ont pas été
mises ajour.

Par allleurs, le détachement n'entretient pas de contacts avec les représentants de la communaté
d'expression francaise, cette tache relevant de I'officier responsable de I'Administration et du personnel
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de la Division «J». Nous sommes d'avis que le détachement méme aurait avantage a établir des
communications avec cette communauté pour connaitre ses besoins et pour l'informer des services
quil offre.

Le gestionnaire a diffusé une bréve note de service a son personnel immeédiatement apres notre visite
pour I'informer de nos observations et des mesures nécessaires pour corriger certaines lacunes.

N.B. Nous sommes au courant que la GRC procéde présentement a une réorganisation mgjeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependarnt, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMMES tenus aLx renseignements obtenus lors de nos visites.

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 les employés 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 anglais;

2. de sassurer, dans les meilleurs délais et au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport,
guil y aun nombre suffisant de postes et de préposeés bilingues pour fournir, en tout temps, le
service au public en frangais au téléphone et en personne;

3. d' informer des que possible le SCT de " adresse exacte a inscrire au répertoire des bureaux
fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles;

4, d'informer, au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, les gestionnaires et les
employés de leurs obligations linguistiques en matiere de service au public, y compris celle de
diriger les interlocuteurs d’ expression francaise a des collegues capables de parler francais,
sans discuter des difficultés gu'’ ils éprouvent eux-mémes a parler cette langue;

5. de sassurer que le détachement de St. Stephen établisse des communications régulieres avec
les représentants de la communavté d'expression frangaise pour cerner leurs besoins et les
informer des services quiil offre.
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Réponse de la GRC I

La GRC se fait un devoir de respecter lalettre et I' esprit de laLLO, particulierement au
NouveaLrBrunswick ou le bilinguisme fédéral et provincial vont de pair. Nous sommes trés heureux
des excellents résuitats dont nous fait part le rapport du CLO. Ce rapport sera envoye ala direction
de la Division « J » a des fins de suivi et au coordonnateur des langues officielles a des fins de
contr6le. Nous souscrivons aux observations globales du rapport, mais nous devons faire des
commentaires sur quelques points et impressions qui ne sort pas tout a fait exacts.

Pour ce qui est du détachement de St. Stephen, aucune mesure ne sera prise pour le moment. Un
examen approfondi et spécialisé des obligations en matiere de langues officielles pour la région de

I Atlantique nous a confirmé gue le détachement de St. Stephen est désigné bilingue par erreur.

L’ obligation de ce détachement, envertude I’ alinéa 10€) du Reglemernt, résite de la présence d’ un
important volume de passage frontalier a St. Stephen. Cependant, malgré son nom, le détachement

N assure pas les services de police de St. Stephen, qui a son propre corps de police. Mémes

I' intervention de la GRC était nécessaire, comme pour un cas de contrebande, ce serait I' unité fédérale
des douanes et de I' accise de Saint John qui interviendrait; cette unité a un bureau satellite dans

I' édifice du détachement, mais elle fonctionne en tant qu' entité distincte, avec une capacité bilingue.

La demande de services en francais de la population locale que dessert ce détachement est négligeable.

Le SCT aété informé de ce fait et d' autres anomalies dans Burolis, le répertoire du SCT. D’ iciace
gue cette anomalie soit corrigée, aucune autre mesure ne seraprise al’ égard des questions de langues
officielles au détachement de St. Stephen.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO reconnait que la demande de services en francais de la population locale que dessert le
détachement est négligeable et, par conséquert, il retire la cinquieéme recommandation.  Toutefois,
comne le détachement de St. Stephen est situé au passage frontalier emprunté par le plus grand
nombre de voyageurs, il devrait, jusgu’ a nouvel ordre, respecter ses obligations linguistiques en vertu
del dinéa10e) du Reglement. Méme s une unité distincte occupe un bureau satellite dans ' édifice du
détachement, il N en demeure pas moins que la GRC al’ obligation de fournir des services dans les
deux langues officielles. Aingi, le CLO mairtient les recommandations 1 a 4.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Woodstock
(10603)

113, rue Stiles

C.P. 1198

Woodstock (Nouveau-Brunswick)
EQJ2BO

(506) 325-3000

Lors de notre étude en 1994, ce bureau avait fourni un service satisfaisant en francais. Le suivi de
1997 indique gue le détachement fournit encore un bon service en frangais mais il faut insister pour
l'obtenir. Plusieurs lacunes méritent qu'on y apporte des correctifs immédiats.

Lors des deux appels téléphoniques au (506) 325-3000, le numéro du détachement inscrit au
répertoire du SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique
local, nos enquéteurs, apres avoir insisté, ont obtenu le service en francais. Dans les deux cas, I'accuell
Sest fait dans les deux langues. Dans le premier, la réceptionniste a demandé a notre enquéteur sil
parlait anglais avant d'acheminer son appel a une personne en mesure de le servir en francais. Le
service fourni en frangais en bout de ligne était tres bon. Dans le second cas, avarnt le transfert

d’ appel, laréceptionniste ad’ abord parlé anglais a notre enquéteur et elle lui a demandé expressément
S il vodait qu €lle achemine son appel a quelqu’ tnenmesure de s exprimer en francais. Un
commentaire sermblable peut inciter certains membres du public a ne pas poursuivre la communication
en francais et devrait étre évitée. Encore |3, le service fourni en francais par la suite était trés bon.

La signalisation extérieure et |'affichage a l'intérieur étaient bilingues. Le détachement n'affichait ni le
pictogramme du SCT ni celui de la GRC pour indiquer au public quiil offre des services en frangais et
enanglais. De plus, ladocumentation de la GRC et d' autres agences fédérales dans le présentoir, a
I' entrée, N'était pas entierement dans les deux langues. Au moment de la visite, I'accuell sest fait en
anglais seulement et I'employée, apres avoir informé notre enquéteur quielle ne parlait pas francais, a
sollicité I'aide d'un agent bilingue qui a fourni un tres bon service.

Le détachement compte 15 employés, dont quatre civils. Deux postes de gendarme, dont un était
vacant au moment de notre visite, exigent la connaissance du frangais et de I'anglais. Aucun des
postes occupés par des civils n' est désigné bilingue. 11 faut cependant mentionner que le détachement
peut actuellement compter sur la présence de quatre aLtres employés bilingues; ces derniers occupent
cependant des postes ne requérant que la connaissance de I'anglais. Cette Situation n'assure pas la
continuité du service en francais et en anglais au sein du détachement. L'obligation de fournir des
services dans les deux langues ne peut étre laissée au hasard des mouverments de personnel, ni ala
bonne volonté de chacun. Le personnel est informé des obligations linguistiques du détachement par
le Commandant du district.
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Par allleurs, le détachement n'entretient pas de contacts avec les représentants de la communaté
d'expression francaise, cette tache relevant de I'officier responsable de I'Administration et du personnel
de la Division «J». Nous sommes d'avis que le détachement méme aurait avantage a établir des
communications avec cette communauté pour connaitre ses besoins et pour l'informer des services
quil offre.

N.B. Nous sommes au courant que la GRC procéde présentement a une réorganisation majeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependant, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMIMES tenus aux renseignements obtenus lors de nos visites.

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 les employés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accueil dans les deux langues
officielles afind’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en anglais;

2. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que la documentation a
I' intention du public, a la fois en provenance de la GRC et des auitres ingtitutions fédérales, est
disponible dans les deux langues officielles;

3. de s asaurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, gue le
pictogramme du SCT ou celui de la GRC est placé bien ala vue pour indiquer au public que le
détachement offre des services en francais et en angais,

4, de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les employeés aux
services téléphoniques acheminent immédiatement les appels en frangais au personnel bilingue,
en respectant le choix de langue du client et sans que celui-ci ' ait ainsister pour étre servi
dans sa langue;

5. d'informer, au plus tard deux mois apreés la diffusion de ce rapport, les gestionnaires et les
employés de leurs obligations linguistiques en metiére de service au public, y compris celle de
diriger lesinterlocuteurs d’ expression francaise vers leurs collégues capables de parler francais,
sans discuter des difficultés qu ils éprouvent eux-mémes a parler cette langue;

6. de sassurer gque le détachement de Woodstock établisse des communications régulieres avec
les représentants de la communauté d'expression frangaise pour cerner leurs besoins et les
informer des services quil offre;

7. de revoir, au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, la capacité bilingue du
détachement afin de Sassurer quiil y a un nombre suffisant de postes désignés bilingues pour
assurer la prestation continue de services au public dans les deux langues officielles.
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Réponse de la GRC I

La GRC se fait un devoir de respecter lalettre et I' esprit de laLLO, particulierement au
NouveaLrBrunswick ou le bilinguisme fédéral et provincial vont de pair. Nous sommes trés heureux
des excellents résuitats dont nous fait part le rapport du CLO. Ce rapport sera envoye ala direction
de la Division « J » a des fins de suivi et au coordonnateur des langues officielles a des fins de
contr6le. Nous souscrivons aux observations globales du rapport, mais nous devons faire des
commentaires sur quelques points et impressions qui ne sort pas tout a fait exacts.

Dans la plupart des détachements mentionnés dans le rapport, seules quelques améliorations semblent
nécessaires et elles seront effectuées conformément aux recommandations.

Le rapport déclare a maintes reprises, mais a tort, que les détachements n' entretiennent pas de contact
avec les représentants de la communauté d” expression francaise. Conformement a la politique et ala
pratique nationales, chaque détachement de la Division a un comité consultatif communautaire
compose de représentants de tous les groupes dans la communauté. D’ ailleurs, les membres vivert et
travaillent au sein de la communauté et effectuent bénévolement diverses fonctions qui les lient
étroitement aux expériences des communautés. Cette démarche est tres efficace pour comprendre les
besoins des communautés, en incluant toujours les citoyens d’ expression francaise, et elle est conforme
aux principes des services de police communautaires qui sont a la base du travail des membres. De
plus, les membres font affaire avec les institutions municipales et les services disponibles a tous les
résidents. Comme le mentionne le rapport, la direction de la Division « J » entretient des
communications officielles avec toutes les communautés. 1l ' y aurait rien a gagner a gjouter d’ autres
communications locales plus officielles a celles qui fonctionnent déja efficacement a tous les niveaux.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO reconnait que la demande de services en francais de la population locale que dessert le
détachement est négligeable et, par conséquert, il retire la sixieme recommandation.  Toutefois,
comme le détachement de Woodstock est situé au passage frontalier qu empruntent au moins 500 000
voyageurs par année, il devrait respecter ses obligations linguistiques en vertu de I' alinéa 6(2)c) du
Reglemert.

Par allleurs, en ce qui concerne les recommandations, le CLO ne souscrit pasal’ idée que seules
guelgues améliorations sermblent nécessaires dans ce cas-ci. Le CLO estime gque ce détachement doit
faire des améliorations importantes al” égard des services au public dans les deux langues officielles et
il demande a la direction de velller ala mise en oeuvre des recommandations.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de St-L éonard
(30175)

104, rue de ! Ecole

C.P. 418

St-Léonard (Nouvealr Brunswick)
EOL 1MO

(506) 423-6347

Lors de notre étude en 1994, ce détachement avait fourni un trés bon service en frangais. Le suivi de
1997 indique quil offre toujours un aussi bon service en francais.

Nous avons effectué deux appels téléphoniques au (506) 423-6347, le numeéro inscrit au répertoire du
SCT des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local. Dans les
deux cas, I'accueil sest fait dans les deux langues officielles et le service obtenu en frangais était trés
bon.

A l'occasion de notre visite sur place, nous avons observé que la signalisation extérieure était dans les
deux langues officielles. Bienquel” emplacement du bureau existe toujours, sa vocation a changé. En
effet, il ne subsiste plus & cet endroit qu' un bureau oul les membres de la GRC complétent parfois leurs
rapports ou interrogent des individus. La réorganisation de la GRC fait en sorte que I' ancien
détachement de St-Léonard fait maintenant partie du District N° 10, dont le bureau principal est a
Grand-Sault. Nous avons donc effectué une visite a ce burea.

A Grand-Sault, tart la signalisation extérieure que I'affichage a lintérieur étaient bilingues. Le
pictogramme du SCT ainsi que celui du CoLO étaient bien visibles signalant au public que le
détachement offre des services en francais et en anglais. Toute la documentation offerte au public était
dans les deux langues officielles. Lorsque notre enquéteur sest présenté sur place, il a éé accuellli
uniquement en frangais. 11 a obtenu un trés bon service dans cette langue.

Les employés de ce bureau ainsi que les agents en uniforme qui patrouillent la région de St-Léonard
sont informés des obligations linguistiques du détachement, notamment au moyen de notes de service
envoyées par le quartier général de la GRC. Les six menbres affectés a la région de St-Léonard
occupent des postes bilingues gui requiérent un niveau de compétence supérieur. Les titulaires
satisfont aux exigences linguistiques ou les dépassent, a l'exception d'un agent qui n'a pas encore
atteint ce niveau de compétence linguistique. Quant aux six commis du district 10 qui sort affectés au
service ala clientéle, ils satisfont tous aux exigences linguistiques reliées a leur poste respectif.

Au cours de notre rencontre avec le sergent d'état mgjor responsable du détacherment, nous avons
appris que le service téléphonique fourni a la population de St-Léonard est assuré également par le
bureau de district de Grand- Sault. 11y aurait donc lieu que la GRC transmette au SCT les nouvelles
adresses des bureaux de district ainsi que la liste des numéros de téléphone locaux desservart les
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communautés, afin que le répertoire des bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les
deux langues officielles soit a jour.

N.B. Nous sommes au courant que la GRC procéde présentement a une réorganisation majeure de ses
services dans les provinces atlantiques. Cependant, pour les fins de cet exercice, nous nous en
SOMMES tenus aux renseignements obtenus lors de nos visites.

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

1 de s assurer immédiaterment que les employés qui rencontrent les membres du public utilisent
une formule d’ accuell dans les deux langues officielles afind’ inviter le public & communiquer
avec eux en francais ou en anglais;

2. d' informer immédiatement le SCT des nouvelles coordonnées a inscrire dans le répertoire des
bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles.

Réponse de la GRC I

La GRC se fait un devoir de respecter lalettre et I' esprit de laLLO, particulierement au
Nouveau-Brunswick ou le bilinguisme fédéral et provincial vont de pair. Nous sommes tres heureux
des excellents résultats dont nous fait part le rapport du CLO. Ce rapport sera envoyé a la direction
de la Division « J » a des fins de suivi et au coordonnateur des langues officielles a des fins de
controle.

Dans la plupart des détachements mentionnés dans le rapport, seules quelques améliorations semblent
nécessaires et elles seront effectuées conformément aux recommandations.

LaDivision « J» amis sur pied des services de police dans les digtricts de la province. Pendant la
transition des détachements vers les digtricts, un certain nombre d’ incertitudes subsistent et les
adresses des bureaux ne sont pas toutes déterminées. De nombreuses décisions se font en consultation
avec les autorités provinciales et locales qui décideront de I’ emplacement exact des bureaux et des
points de service. Dés que cette transition sera achevée et que les adresses, les points de contact et les
processus de communication seront établis, une mise a jour sera envoyée au SCT.

Commentaire du Commissaire I

Le CLO estime gque, compte tenu de tous les faits, la GRC devrait étre en mesure d’ informer le SCT,
au plus tard trois mois apres la diffusion de ce rapport, des adresses des bureaux, des points de contact
et des processus de communication.

Anciens combattants
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Bureau de district
(10642A)

3¢ étage

Immeuble A

Place Hilyard

560, rue Main

Saint John (N ouveau Brunswick)
E2K 15

(506) 636-4815

Ce bureau n'avait pas fait I'objet de notre étude en 1994. L'enquéte menée en 1997 indigue quiil
possede les ressources nécessaires pour fournir un trés bon service en frangais mais que certaines
lacunes doivert étre corrigées.

La signdlisation extérieure et I'affichage a l'intérieur étaient bilingues. La documentation et les
formulaires étaient disponibles dans les deux langues. Le pictogramme du SCT était bien visible dans
I' aire de réception, indiquant que le bureau offre des services en francais et en anglais. Lorsgue
l'enquéteur S est présenté a la réception, I'accueil Sest fait en anglais seulement et, méme s la
réceptionniste lui a parlé francais lorsgu’ il a sSignalé son désir d'étre dans cette langue, elle I'a dirigé &
une agente qui ne parlait que I anglais. 1l n'a pas obtenu son service en francais.

Nos enquéteurs ont effectué deux appels au (506) 236-4815, le numéro inscrit au répertoire du SCT
des bureaux fédéraux désignés bilingues ainsi que dans I'annuaire téléphonique local. L'accueil sest
fait dans les deux langues et le service obtenu en francais était tres bon. Lors d'un des appels,
I'enquéteur a constaté que le message enregistré sur le répondeur autometique est dans les deux

langues.

Le bureau compte 37 employés, dont 18 occupent un poste exigeant la connaissance des deux langues
au niveau de compétence intermédiaire. Tous les titulaires de ces postes satisfont aux exigences
requises. Le personnel est au courant des obligations du bureau en matiére de service au public dans
les deux langues. Des directives écrites, des rappels a l'occasion et les réunions semi-annuelles sort
autant de moyens utilisés pour tenir le personnel informeé.

Par allleurs, ni ce bureau ni le bureau régional n'entretiennent de contacts avec les représentants de la
communauté d'expression frangaise. Cette lacune devrait étre corrigée de fagon a ce que le bureau
puisse connéitre les besoins de cette communautté et I'informer des services quil offre.

Mis au courant desrésultats de |I’enquéte, la direction sest empressée de diffuser une note a tous les
employeés leur rappelant leurs obligations et la marche a suivre pour diriger les appelsou les
visiteurs vers une personne capable de les servir en francais, e cas échéant.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére des Anciens combattants :

1 des assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés 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;

2. de s assurer, dés que possible et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les
employés qui servent le public dirigent, au besoin, lesinterlocuteurs d’ expression frangaise vers
leurs collegues capables de parler frangais dés quiils Sexpriment dans cette langue;

3. d'éablir des communications régulieres avec les représentants de la communauté d'expression
francaise desservie par le bureau de district de Saint John &fin de cerner leurs besoins et les
informer des services quil offre.

Réponse du M inistere I

Les mesures suivantes ont été prises afin de mettre en oeuvre les recommandations :

# le Ministére est pleinement d' accord avec les deux premieres recommandations. |l afait en sorte
que les gestionnaires responsables du bureau de district de Saint John soient informés des deux
premieres recommandations du CLO, et des mesures ont déja été prises afin de régler les points
souleves,

# le Ministere comprend difficilement la mesure corrective de la troiséme recommandation, voulant
gue le bureau entretienne des communications régulieres avec la communaLté linguistique
minoritaire dans son enseble dans la région desservie par le bureau de Saint John.

En vertu du Reglement sur les langues officielles, le ministére des Anciens combattants est désigné
comme ayart ure « clientéle restreinte ». A ce titre, nous entretenons des communications
continuelles avec la Légion royale canadienne, les Amputés de guerre du Canada et de nombreux
autres organismes pour les anciens combattants. C’ est a travers ces réseaux de longue date que
nos clients sont informés des services et des prestations de notre Ministere. De plus, les normes et
le caractére adéquat de nos services sont examinés au niveau de la direction de ces organismes.
Pour I' établisserment des normes de service a la clientéle, le ministere des Anciens combattants a
mené des consuitations-clients par le truchement de groupes de discussion. A titre de référence,
nous joignons la version récente des normes de service découlant de ces consutations.

Conmpte tenu du niveau de communications qu’ entretient le ministere des Anciens conbattants
avec la clientéle, il pourrait s avérer inefficace d’ éablir des communications avec I' ensermble de la
communauté linguistique minoritaire, puisque seulement un petit segment de la population est
admissible aux services et aux prestations du Ministere.
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Commentaires du Commissaire I

Apres un examen approfondi de la situation, le CLO adhere al’ opinion du Ministere selon laquelle le
bureau de Saint John entretient peu de contact avec les représentants de la communauté de la langue
officielle, mais qu' il conneit bien les besoins des anciens combattants d’ expression francaise et de leurs
familles. Compte tenu du niveau de communications qu' entretient le ministére des Anciens
combattants avec la clientele, le CLO retire la troiséme recommandation.



Annexe A

Recommandations de 1994

Dans son rapport intitulé « Une étude des bureaux fédéraux désignés pour répondre au public en
francais et en anglais » le Commissaire a recommandé :

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

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

SCT, 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 quelles ont les ressources humaines nécessaires pour donner un service de bonne
qualité.

4, Que les institutions et les organismes centravx elaborent et adoptent des moyens efficaces
afin d'informer le public quil peut choisir la langue quil préfére pour communiguer avec
les ingtitutions fédérales ou en obtenir des services.

5. Que les indtitutions 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 revoiert I'affectation de leur personnel bilingue, notarmment
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. Quele SCT mette sur pied un processus de révision et de mise a jour régulieres de la liste
des points de service désignés, afinde s assurer que tous les renseignements sont exacts.

0. Que le SCT sassure que le public est informe de I'emplacement des bureaux désignés.

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



Annexe B

Glossaire
& demande importante

Aprés avoir mené une vaste consultation auprés des ingtitutions et du public, le SCT a
publié le Réglement sur les langues officielles (Communications avec le public et
prestation de services) (le Regement) le 16 décembre 1991. Le Reglement définit
I'expression « demande importante » et établit les régles régissant son application.

Les régles générales relatives a la demande 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 quelle représente de I' ensemble de la population de la
région.

& pondération

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

I échartillon. Par exemple, s ontire cing points de service au hasard d” une population de
30 points de service, alors chacun des cing points choisis regoit un poids de six, e I' on
présume quil représente six points dans la population.

Aux fins du présent suivi a I'étude sur les points de services, tous les bureaux choisis ont le
méme poids : un poids de un. Par conséquert, les résultats du suivi représentent
I'ensemble des points de service vérifiés et non I'ensemble de tous les points de service
désignés bilingues au N ouveaur Brunswick.

= services clés

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

anglophone compte moins de 5 000 personnes et dans les subdivisions de recensement ou
la population minoritaire compte au moins 500 personnes et représente moins de cing p.
100 de " ensemble de la population de cette subdivision, des services dans les deux langues
officielles, s’ ils sont les seuls bureaux de I’ ingtitution fédérale dans la région ou dans la
subdivison a offrir I unoul” autre des services suivants:
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les services reliés aux programmes de la sécurité du revenu

les servicesd unbureau de poste

les servicesd uncentre d’” emploi (maintenant appelé centre des ressources
humaines)

les services d un bureau de Revenu Canada

les services d unbureau du secrétariat ' Etat (meintenant appelé Patrimoine
canadien)

les servicesd' unbureau de la Commission de la fonction publique

vocation du bureau

Aprés avoir mené une vaste consultation auprés des ingtitutions et du public, le SCT a
publié le Réglement sur les langues officielles (Communications avec le public et
prestation de services) (le Regement) le 16 décembre 1991. Le Reglement définit

I' expression « vocation du bureau » et établit les regles régissant son application.

Les régles sur la vocation du bureau portent sur les services qui touchent la santé ou la
sécurité du public ou qui, en vertu de I'emplacement ou du mandat du bureau, exigent des
services dans les deux langues. Elles comprennent notamment les bureaux des institutions
fédérales situés dans les parcs nationaux et les parcs historiques (y compris un bureau de
poste par parc).



