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Sommaire

Le présent rapport donne suite al’ éude que nous avions entreprise en 1994 pour déterminer dans
quelle mesure les bureaux fédéraux désignés bilingues offraient des services de qudité en francais
et en anglais. Ce rapport traite de la situation &I’ Tle-du-Prince-Edouard. 11 vise & 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.

Compte tenu des recommandations faites par le Commissaire aux langues officielles (CLO) en
1994 et desplans d’ action préparés par les indtitutions fédérales pour y donner suite, les résultats
obtenus sont généraement insatisfaisants. |ls viennent d ailleurs corroborer les critiques des
représentants de la communauté d' expression francaise de I’ Tle-du-Prince-Edouard. D’ unepart, il
est encore difficiled” obtenir des services de qudlité en frangais au téléphone. D’ autre part, le
nombre de bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues officidles a
chuté de fagon assez importante par rapport ala réduction générale du nombre de bureaux
fédéraux aI Tle-du-Prince-Edouard. Certains bureaux continuent tout de méme & offrir des

sarvices de qudité dans les deux langues.

Bien que la capacité de ces bureaux d' offrir des services dans les deux langues ait fait I' objet

d unelégére amédioration, un seul employé a pratiqué un accueil bilingue en personne dans les 24
bureaLix désignés que nous avons visités. Quant al’ accuell au tééphone, il se faisait dans les deux
langues de facon constante dans 65 p. 100 des bureaux. La disponibilité du service au téléphone
en francais est demeurée stable par rapport ala situation observée en 1994 : seulement 65 p. 100
des bureaux désignés ont éé en mesure d en assurer une prestation constante. Par contre, le
service en personne était disponible en francais dans 90 p. 100 des bureaux vistés. Enfin, la
prestation de services bilingues ne fait toujours pas partie intégrante de la gestion courante de

I ensamble des bureaux désignés.

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

présenté des lacunes. Les commentaires regus des ingtitutions démontrent que nos observations



présentent un portrait fidele de la situation dans les bureaux visités. Notre suivi a dga permisaun
certain nombre de bureaux de prendre des mesures concretes pour corriger des lacunes et a

d' autres de prendre des engagements fermes pour résoudre des probleémes. Malgré ces bonnes
intentions, le CLO continuera a effectuer des vérifications dans les bureaux désignés de

I'Tle-du-Prince-Edouard jusqu'a ce que les lacunes relevées aient été corrigées.
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INTRODUCTION
Le contexte

LaLoi sur leslangues officielles (LLO) révisée est entrée en vigueur le 15 septembre
1988. Aux termes delaLoi, il incombe aux ingtitutions fédérales de veiller ace quele
public puisse communiquer avec leur administration centrale et en recevoir les servicesen
francais ou en anglais. Cette obligation vaut également pour leurs bureaux situés dans la
région de la capitale nationale (RCN) ou dans un endroit ou la demande est importante

ou lorsque la vocation du bureau le judtifie.

Le Consall du Trésor (CT) apublié le Régement sur les langues officielles -
Communications avec le public et prestation de services (le Regement) le 16 décembre
1991. Le Regement définit les expressions « demande importante” » et « vocation du
bureau » et éablit les reges générales et spécifiques régissant leur application. Les
ingtitutions fédérales sont tenues de désigner les bureaux qui doivent fournir des services
dans les deux langues officielles, en se fondant sur le Regement. Le CT acoordonné le
processus et a compilé laliste des points de service désignés. LaLoi et le Regement
visent essentidlement a assurer la prestation de services dans |’ une et I autre des langues
officidles lorsgqu’ un besoin important existe et a permettre au public de choisir lalangue

de service qu' il préfére.

En 1994, le CL O aentrepris une étude visant a déterminer dans quelle mesure les
ingtitutions fédérales se conformaient aux dispositions de la Loi et du Régement. Dans
son rapport (Etude des bureaux fédéraux désignés pour répondre au public en francais et
en angais) rendu public le 15 mars 1995, il a congtaté que le service &ait 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 autres provinces et les

territoires), la Stuation variant d une province al’ autre. Le CLO a égdlement fait dix

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

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

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

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

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

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

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

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

deux langues officielles. Le présent rapport porte sur I' Tle-du-Prince-Edouard.

Il est bon de rappeler que le CL O a de plus précisé dans son éude sur les points de
service « qu' il devrait étre possible d’ atteindre le niveau d' efficacité de 100 p. 100 de
service au public dans les deux langues officielles, 1a ou le besoin existe. |1 S agit ladu
seul objectif qui nous semble acceptable et satisfaisant. » En 1996, au moment de notre
auivi, 62 bureaux fédéraux sur 146 éaient désignés pour fournir des services bilingues a
I Tle-du-Prince-Edouard. 11 est impératif qu' & ces endroits, les clients puissent rédlement

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

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

les indtitutions fédérales ont dlaborésil y atrois ans, nous nous attendions a ce que tous
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les bureaux désignés hilingues aient pris des mesures pour assurer la prestation de
services dans les deux langues officidlles a1 Tle-du-Prince-Edouard. Nous nous
attendions cependant arencontrer al' occasion des erreurs de parcours, les plaintes que

nous continuons de recevoir demontrant que la qualité des servicesn’ est pas congdtante.
Objectifs

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

facon formelle.

L’ objectif du suivi est de dé&erminer S il y aeu amdlioration depuis 1994 et d' évauer
dans quelle mesure des services de qualité sont offerts et digponibles dans les deux
langues officidlles dans ces bureaux. Le suivi vise églement a obtenir des correctifs
efficaces a toute lacune relevée dans les bureaux faisant I' objet de I’ enquéte. A cettefin,
des recommandations particulieres sont formulées pour chacun des bureauix présentant

des anomadlies.

La portée, la méthodologie et les limites

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

la Commission de la fonction publique, la Société canadienne des postes, Revenu Canada
(servicesdel’ impdt), Développement des ressources humaines Canada (DRHC)
(Sécurité du revenu et centres des ressources humaines), la Gendarmerie royale du
Canada (GRC) et le ministére du Patrimoine canadien. Les autres indtitutions que nous

avons choisies offrent des services au public de nature générale et/ou sont d une

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le gossaire présenté al’ annexe B.
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importance particuliere pour la population d expression frangaise de

I' Tle-du-Prince-Edouard.

Avant d entamer le suivi, nous avons eu des entretiens avec les associations d” expression
francaise de I Tle-du-Prince-Edouard. Nous avons ainsi pu connaitre leurs besoins de
méme que leurs préoccupations face a la prestation des services dans les indtitutions avec

lesquelles leurs membres entretiennent des contacts fréquents.

Lorsde ' éude de 1994, nous avions vérifié 45 bureaux a ' Tle-du-Prince-Edouard. Dans
le cadre du suivi, nous en avons véifie 24. L’ exercice S est déroulé alafin d octobre et
au début de novembre 1996. Les parcs nationalix et sites historiques qui étaient fermes
pour lasaison ' ont pas fait I' objet du suivi. Nous nous proposons cependant de vérifier
la disponibilité du service en francais dans les parcs nationaux et sites historiques de

I Tle-du-Prince-Edouard lors de notre stivi concernant les services destinés au public

VOyageLr.

En évauant la disponibilité du service, nos enquéteurs ont privilégié I' gpproche du client,
C ext-adire qu ilsont ag de la méme fagon que les citoyens d'expression francaise de
I'Tle-du-Prince-Edouard pour obtenir le service dans leur langue. Ainsi, ils formulaient
leurs demandes de service en francais et, S les préposés leur répondaient en angais sans
essayer de les diriger vers un employé bilingue, ils notaient que le service i’ &ait pas
disponible en francais. Ilsn' ont généralement pas indgsté pour que I' organisme trouve

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

Dans un premier temps, ils ont vérifié s I accuel téléphonique se faisait dans les deux
langues officielles et S le service était effectivement disponible en francais aux numéros
de tééphone 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 sont inscrits a laliste du CT &fin d' identifier toute
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divergence. llsont effectué des appels supplémentaires la ou les numéros ne

concordaient pas.

lIs ont fait au moins deux appels téléphoniques a chacun des bureaux choisis. |ls ont
enslite noté s I' accueil s éait fait dans les deux langues et s le service &ait fourni en
francais de fagon constante, occasionnelle ou pas du tout. Lorsqu'ils ont été accuelllis
dans les deux langues et qu'ils ont obtenu le service en frangais & chague appel, nos
enquéteurs ont indiqué que I'accuell bilingue et le service en francais étaient congtants.
Lorsgue I'accuell éait tantét bilingue, tant6t dans une seule langue, ou lorsgue le service
n'était pas disponible en francais lors de chaque appd, ils ont indiqué que I'accueil
bilingue et le service en francais étaient disponibles de fagon occasionnelle. Lorsque, a
chaque appd, I'accuell se faisait dans une seule langue et le service n'éait disponible
gu'en angdais, ils ont indiqué qu'il n'y avait aucun accueil bilingue et aucun service en
francais. En 1994, nos enquéteurs avaient fait deux appels tééphoniques aux numéros
choiss &, s ils avaient é&é accueillis dans les deux langues ou S ils avaient regu le service
en frangais une fois sur deux, ils avaient effectué un troiseme appel pour déterminer S

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

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

I accuell et la disponibilité du service en francais. |ls ont rencontré le/la gestionnaire du
bureau pour I' informer du résultat de leurs vérifications. Lorsque leur constat signdait
des faiblesses, ils ont fait part au gestionnaire des recommandations qui figureraient dans
le rapport du CLO.

lIs ont auss indiqué aux gestionnaires que toute correction apportée avant la publication
du rapport d' enquéte y serait mentionnée.  Les enquéteurs ont égaement informé le
directeur régiona de chague organisme de leurs congtatations et de toute
recommandation visant les bureaux sous leur responsabilité. Les résultats des

vérifications ont égdement &é acheminés au sous-chef de chague indtitution fédérale &fin
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d' obtenir ses commentaires. Nous publions les réponses des inditutions dans la partie C,

immeédiatement a la suite des recommandations faites a chaque organisme.

En ce qui atrait aux limites, notons que lors de I &ude de 1994 les données statistiques
éaient pondérées’ et que les réauiltats pour I Tle-du-Prince-Edouard étaient valides dans
une limite de 15 p. 100. Quant aux données du suivi, elles ne sont pas pondérées et elles

ne visent gu adécrire la situation dans les bureaux visités.

Les recommandations faites dans le cadre de ce rapport ne touchent que les bureaux que
nous avons visités. Cependant, les indtitutions fédérales se doivent d examiner la
gtuation linguistique des autres bureaux ayant une obligation de servir le public dans les
deux langues officielles et y mettre en oeuvre les mesures qui seraient pertinentes a ces
endroits. Par ailleurs, les membres du public peuvent nous signaler toute anomdie
rencontrée a un bureau désigné pour offrir des services dans les deux langues officielles.

Nous ferions aors enquéte dans le cadre du processus normal du traitement des plaintes.

" Lelecteur trouvera plus de renseignements a ce sujet dans le gossaire présenté al’ annexe B.
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OBSERVATIONS GENERALES

Les pages qui suivent présentent les observations générales touchant les bureaux des
ingtitutions fédérales qui furent I' objet du suivi I’ Tle-du-Prince-Edouard. Ces résultats
permettent de brosser un tableau de la Stuation en octobre 1996 dans ces bureaux,
désignés pour servir le public dans les deux langues officidlles, et d' effectuer une certaine
comparaison avec la stuation rapportée lors de I éude qui fut effectuée en 1994. Nous
faisons également état dans cette section des vues des associations représentant la
communauté d’ expression francaise de I' Tle-du-Prince-Edouard sur la prestation des

services en francais.

Lors de notre étude en 1994, I'Tle-du Prince-Edouard comptait 193 bureaux fédéraux,

dont 100 éaient désignés pour fournir des services dans les deux langues. En 1996, lors
de notre suivi, on dénombrait 146 bureaux, dont 62 étaient désignés bilingues. On
congtate donc une diminution générale du nombre de bureaux fédéraux de I'ordre de 24 p.
100. Quant aux bureaux désignés pour fournir des services en francais et en angais, cette
diminution est del'ordre de 38 p. 100. C' est préoccupant. Les représentants du CT nous
ont assurés qu'ils se pencheraient sur cette question au cours des prochaines semaines.
Compte tenu de I'éat généra de la qualité des services en francais dispensés par les
bureaux fédéraux désignés a |'Tle-du-Prince-Edouard, les inquiétudes manifestées par les
représentants de la communauté d'” expresson francaise, comme nous le verrons dans les

prochains paragraphes, ne sont pas sans fondements.
Le point de vue des représentants de la communauté d' expression francaise

Avant de commencer le suivi, le Commissariat aux langues officielles (CoL O) a voulu
rencontrer des représentants de la communauté d” expression francaise de

I Tle-du-Prince-Edouard. La discussion aeu lieu le 23 septembre 1996 et avait deux
objectifs principaux : identifier d'une part, les ingtitutions fédérales avec lesquelles la

communauté d’ expression frangaise communiquait le plus souvent, et d'autre part, les
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ééments particuliers qui pouvaient avoir un impact sur la prestation des services en
francais tels que I'absence de I'accuell bilingue, la réorganisation gouvernementae et les
restrictions budgétaires.

De facon générale, les représentants disaient g aleurs yeux, il y aeu un recul au plan de
la prestation des services en francais depuis I'étude du CLO al'été 1994. llsindiquaient
gue la réorganisation gouvernementae a affecté la prestation des services dans plusieurs
ingtitutions fédérales. Le départ d'employés bilingues et le transfert de certains services a
des autorités locaes sans I'gjout d'une clause linguistique ont en effet causé, selon eux, une
diminution des services disponibles en francais a!' Tle-du-Prince-Edouard. De plus,
lorsgue les clients d' expression francaise essaient de se prévaloir de services dans leur
langue, ils doivent souvent composer avec des mesures administratives et subir une qudité
de service inférieure a celle des services dispensés ala population d” expresson anglaise.
Les clients ont, en outre, congtaté I gpparition d’ un plus grand nombre de lignes 1-800 et
de messages préenregistrés sur des boites vocales. Les représentants nous ont indiqué
au une baisse du nombre de fonctionnaires a pour effet de réduire le temps que ceux-ci
peuvent consacrer aux clients. Finalement, ils ont déploré le mangue de contacts réguliers
aupres des associations représentant la minorité initiés par les diverses ingtitutions
fédéraes.

L es représentants de la communauté d'expression francaise ont gjouté qu'’ ils aimeraient
que les indtitutions fédérales les consultent avant de prendre une décison quant a

I emplacement de tout nouveau bureau fédéral désigné pour fournir les services dans les
deux langues officidles. |ls souhaiteraient également obtenir une liste ajour de
I'emplacement de tous les bureaux désignés. ls voudraient finalement que les indtitutions
fédérales insérent des clauses linguistiques appropriées a chagque fois qu'’ il y a dévolution
des responsabilités fédérales.
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Comme le lecteur pourrale constater dans les pages qui suivent, les observations
recueillies lors du suivi viennent corroborer dans|’ ensemble les dires des représentants de

lacommunauté d' expression frangaise del' Tle-du-Prince-Edouard.
L’ affichage et la documentation

Comparativement aux résultats obtenus dans le cadre de I éude de 1994, les déments
matériels associés a la prestation du service dans les deux langues officielles ont connu une

réduction générale.

Par exemple, nous avions noté en 1994 que la documentation était disponible en francais

et en angais dans une proportion de 80 p. 100. En 1996, ce n'est que dans 55 p. 100 des
bureaux visités que toute la documentation offerte au public éait disponible en francais et

en angais. Dans quelques cas, il sagissait de documents volumineux ou a caractere
technique mais dans la plupart, il Sagissait de smples dépliants qui avaient é&é imprimes en
deux versons digtinctes.  On accusait un probleme semblable au chapitre des formulaires.
Nous avons également été surpris de constater que la signdisation extérieure dans les deux
langues était encore source de problémes dans 20 p. 100 des bureaux visités, alors que des
problemes d'affichage intérieur persistaient dans 30 p. 100 des bureaux désignés que nous

avons visités.

Tableau 1

Eléments matériels disponibles dans les deux langues officielles

Elément Etude 1994 Suivi 1996
Sgnalisation extérieure 94 % 80 %
Affichage intérieur 79 % 70 %
Documentation 80 % 55 %
Formulaires 89 % 80 %
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L’ offre active

En vertu del'article 28 de la L oi, lesingtitutions 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 la signdisation, avis ou documentation sur les
sarvices. » |l ne revient donc pas aux membres du public de revendiquer ou de réclamer
leur service dans leur langue. Au contraire, le légdateur a voulu que les ingtitutions

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

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

langues au téléphone et en personne.

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

I' Tle-du-Prince-Edouard n' étaient au moins satisfaisantes que dans 67 p. 100 des cas.

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

francais ou en angais.

a) La signalisation
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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 angais. Un pictogramme ou une
affiche congtitue donc un dément essentiel de I'information destinée au public. Les
politiques en matiére de langues officielles exigent, depuis 1988, que les indtitutions dont
le CT et I'employeur utilisent le symbole officidl du Secrétariat du CT (voir ci-contre) et
que cdles dont il n'est pas |'employeur utilisent ce symbole ou un autre.

En 1994, seulement 57 p. 100 des bureaux désignés annoncaient au moyen d'un panneau
(un pictogramme) que le service éait disponible en francais et en angais. Lors de notre
passage en 1996, 80 p. 100 des bureaux visités affichaient ce panneau. Bien que cette
amdlioration soit postive, nous comprenons trés difficilement comment des bureaux
désignés n'affichent toujours pas ce panneau, deux ans gpres notre éude et notre
recommandation a ce sujet et huit ans apres que le CT ait mis ce pictogramme ala

disposition des indtitutions fédérales.

Tableau2

Signalisation sur la disponibilité des services dans les deux langues officielles

Panneau ou affiche Etude 1994 Suivi 1996

Présent 57% 80%

Absent 43% 20%
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b) L'accueil au téléphone et en personne

En 1994, les employés des indtitutions fédérales de I'Tle-du-Prince-Edouard n'utilisaient

une formule d'accuell bilingue au téléphone que dans 49 p. 100 des cas. En 1996, nous

Progrés
avons noté une amélioration a ce chapitre. Les préposés employaient une formule
d'accuell bilingue de fagon constante au téléphone dans 65 p. 100 des cas, ils avaient
recours a une formule
/G_m_l bilingue de facon
%Accuell bilingue au télephone occasionnelle
100 _ 10% 3 Aucun accueil bilingue danS 25 p 100 d% cas, ||S
80f EAccuei_l billilngue occasonnel n Utl'laa‘]t paS de formule
| | 519 250 Accueil bilingue constant
60+ d' accueil bilingue dans
40 I 10 p. 100 descas. Nous
I 65% it d
20 [4g avonsfait des
i recommandations aux
1994 ingtitutions dont les bureaux
ont présenté des lacunes a ce chapitre.
’ - Quant al'accueil bilingue en personne, il sefaisait dans
L’ offre active en .
. 36 p. 100 descasen 1994. Lors de notre récent
personne fait i b "
. c . un employé d’ un seul bureau a accuellli notre
toujours défaut. PEsSge, Un employ
enquéteur au moyen d’ une salutation bilingue. 11
Sagt d'un bureau de Patrimoine canadien situé a Charlottetown. Plusieurs ingtitutions
nous ont affirmé pratiquer I'offre active de services en francais et en anglais au cours de la
période estivale, dors que I'le accueille un flot de touristes. Bien que les bureauix
désgnés de !’ Tle aient fait des efforts louables pour augmenter la disponibilité et pour
amédiorer la qudlité des services hilingues en saison touristique, cela ne justifie aucunement
Régles le laisser-dler al’ égard des services qui doivent étre fournis a la population d” expression

démographiques francaise résidante de I'Tle pendant le reste de I' année. Quand un bureau est désigné pour
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fournir des services dans les deux langues officidlles, il conserve cette obligation pour
toute la période durant laquelle il offre des services au public. Rappelons a ce sujet que le
Régement qui a servi a désigner les bureaux bilingues repose en grande partie sur des
regles démographiques établies a partir des données de recensement, ce qui n'arien avoir
avec le public voyageur. 1l faut chercher ailleurs I'explication d'un recul auss important.
Nous aborderons ce sujet ala partie 6 du rapport lorsque nous traiterons de I'information

des gestionnaires et des employés.

Lorsque les fonctionnaires ne pratiquent pas |’ offre active de service, cela ne peut que
dissuader le client d'exercer ses droits linguistiques. D'aprés notre expérience, lorsque le
public n'est pas encouragé clairement a choisir la langue de service, le niveau de la

demande dans la langue minoritaire diminue de fagon importante.

Notons également que les clients se sentent souvent dans une stuation défavorable
lorsgu'ils sadressent aux fonctionnaires fédéraux, puisque ces derniers personnifient
I'autorité, connaissent mieux que les clients les services dont ceux-ci ont besoin et en
controlent I'acces. 11 est encore plus important d'inviter ou d'encourager les clients a
choisir lalangue de service lorsgu'il sagit d'ingtitutions investiesd' autorité comme la

GRC, les bureaux des Douanes ou ceux de Revenu Canada

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

démentaire.
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4, Le service
a) Disponibilité du service en francais au téléphone

Lors de I'éude de 1994, les préposés des bureaux bilingues de I'1le nous avaient fourni le

Stuation  service en frangais dans 69 p. 100 des cas. Lors de nos appels en 1996, cette proportion
inchangée
est passée a65 p. 100. La stuation n'a donc pas évolué. Nous pouvons toutefois affirmer

Disponibilité du service en frangais au
téléphone

gue nous avons obtenu un

sarvice en frangais de fagon

occasionnelle dans 25 p. 100

descas. Laproportion des

Service fourni

E casouil n'y avait de
1994 i, Yy pas

sarvice du tout adiminué.

Service fourni de Service

1996 [ fagon constante occasionnel
65% 25%
0 20 40 60 80 100

Pourcentage

Comme nous I'avons dga souligné, les préposés a l'accuell jouent un role déterminant dans
la prestation de services au public. C'est a partir de la réception ou de I'accueil que les
clients forment leur perception de la disponibilité ou non du service dans leur langue.
Roledes  Nous déplorons le fait que certains préposés al'accuell téléphonique affirment ne pas étre
ﬁﬁﬁiﬁ.a en mesure de parler frangais. Le prépose devrait plut6t dler chercher quelgu’ un en
mesure de servir les clients en frangais. En brisant aing la chaine de service dont ils
condtituent le premier maillon, ils placent les clients d’ expresson frangaise dans une
Stuation désavantageuse par comparaison aux clientsd’ expression anglaise.
Nous notons également que les clients d’ expression francaise sont trop souvent dirigés en

Transferts
d’appels angdlais vers un employé bilingue. Cela décourage les clients de poursuivre la conversation

téléphoniques



Amélioration
importante

Critéres

-B15-

en frangais. Les indtitutions fédérales doivent prendre toutes les mesures nécessaires afin
de s assurer quelesclientsd’ expression francaise se sentent tout afait al' aise de choisir

de sefaire servir en francais a toutes les éapes de la chaine de service.
b) Disponibilité du service en frangais en personne

En 1996, au moment de notre suivi, la prestation du service en personne s éait améliorée

de fagon sgnificetive. En effet, le service en frangais fut obtenu dans 90 p. 100 des

/Graghigue 3

Disponibilité du service en francais
en personne

bureaux visités,
comparativement a
72 p. 100 en 1994. Bien

qu’ il'y at eu amdioration, il
y aencore place pour des

72%

90% progrés, le service devant

10% étre disponible en tout temps

28% dans tous les bureaux

1994 1996

désignés.

C) Qualité du service en frangais

Lorsgue le service a éé fourni en francals, les enquéteurs en ont évalué la qualité suivant
trois criteres : la qualité linguistique en francais, la comparabilité avec le service fourni
en angais et la courtoisie. Lorsde I'éude de 1994, les enquéteurs ont accordé une cote
générale alaqualité du service requ. En 1996, ils ont accordé une cote particuliere a

chacun destrois critéres.
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i) Qualité linguistique et courtoisie

Les enquéteurs ont classé la qualité du service recu selon trois catégories (« trés bon »,

« satisfaisant » ou « pauvre ») en évaluant la capacité des employés a communiquer de
facon compréhensible en francais. En 1994, |'évauation gobale du service (comprenant le
service au téléphone et en personne) fut éablie a « satisfaisant » ou mieux dans 79 p. 100
des points de service désignés. En 1996, la qudlité linguistique du service téléphonique est
jugée au moins satisfaisante dans 83 p. 100 des points de service qui étaient en mesure
d'assurer la prestation du service en frangais. Quant ala qudité linguistique du service en
personne, dle est jugée au moins satisfaisante dans 94 p. 100 des points de service qui
étaient en mesure d'assurer la prestation du service en francais.  Nous avons formulé des
recommandations al’ égard des bureaux pour lesquels nous avons jugé que la qudité

linguistique était pauvre (voir la partie C).

Le service offert au téléphone et en personne fut jugé « trés bon » au critere dela
courtoisie dans 100 p. 100 des bureaux qui éaient en mesure de servir les membres du
public en francais. Notons que, dans la plupart des bureaux ol nous n’ avons pas obtenu

de sarvice en francais, les employés ont égdement fait preuve de courtoisie,

i) Comparabilité

Le niveau de comparabilité entre le service fourni en francais et cdlui offert en angais a été
jugé « tres bon » lorsgue le préposé a fourni immeédiatement a notre enquéteur le service
demandé en francais. Un autre bureau aregu la cote « satisfaisant » lorsgue la préposée,
apres peut-&tre avoir demandé a notre enquéteur de parler plus lentement, a éé 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'” exemple.
Le sarvice a ée livré par l'intermédiaire d'un interprete. L’ enquéteur devait poser ses

questions en francais pour que la personne interposee les traduise en anglais. L'employéy
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répondait en angais et la personne interposée traduisait les réponses en francais. Bien que
laqudité du francaisde I' interprete ait été tres bonne, nous considérons que cette fagon de

fournir le service en frangais est inadéquiate.

En 1996, nos enquéteurs ont
Graphique 4 . .
Comparabilité du service
en francais et en anglais

obtenu le service en francais

au téléphone dans 65 p. 100

des cas et et ils|'ont obtenu
%

100 en personne dans 90 p. 100
Pauvre L., .
80 [ satisfaisant des bureaux désignés qu' ils
r Treésbon

ont vistés a
['Tle-du-Prince-Edouard.

Lorsgu'ils ont obtenu le

sarvice en frangais, nos

0 : :
1996 Au téléphone 1996 En personne

enquéteurs ont estimé que

ce service &ait au
moins comparable a celui offert en anglais dans des proportions respectives de 72 p. 100
au téléphone et de 83 p. 100 en personne.

Les profils qui paraissent ala partie C illustrent en détail les différents motifs pour lesquels
les enquéteurs ont estimeé que les services éaient, ou non, comparables. Les services
seraient moins favorablement comparables au téléphone en raison, notamment, des
transferts d'appels en angais seulement, des services fournis par un autre bureau que celui
quel” on avait tout d” abord rgjoint et des bris dans la chaine de service. Quant aux
SErvices en personne, ce sont respectivement les bris dans la chaine de service et les ddlais
qui seraient en cause. Lesingtitutions visées devront prendre les mesures nécessaires pour

corriger leurs lacunes.
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La capacité linguistique

Les enquéteurs ont évalué la capacité linguistique d un point de service en tenant compte
des deux facteurs suivants : le fait qu'un bureau possede assez de personnd hilingue pour
fournir constamment un service de qualité dans les deux langues et le fait que ces

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

%

100

En 1994, la capacité de

Graphigue 5 . .
EE— fournir des services en

Capacité bilingue
francais et en angais a éé

O pauvre jugée au moins satisfaisante

ok [37T% 29% U Au moins satisfaisante

dans 63 p. 100 des bureaux
de! Tle-du-Prince-Edouard.
Le suivi de 1996 fait état
d'une légére amdlioration a ce

jet. En effet, lacapacité

linguistique a é&é évaluée

satisfaisante ou mieux dans

71 p. 100 des bureaux ou points de service verifiés,

Le Regement 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 le réduire encore davantage.
En conséquence, il N’ est que raisonnable de sattendre & ce que chacun des 62 bureaux
désignés de I'Tle-du-Prince-Edouard soit doté des ressources humaines et matérielles

nécessaires.

Les ingtitutions fédérales dont la capacité linguistique laisse a désirer sont présentement

incapables de servir adéquatement les citoyens d'expression francaise de
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I'Tle-du-Prince-Edouard en francais. Elles doivent immédiatement prendre les mesures
nécessaires afin de se donner les ressources requises pour la prestation efficace du service

dans les deux langues officielles.

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

matiere de langues officielles

Nous avions déterminé, lors de notre étude en 1994, que les gestionnaires et les employés
des bureauix désignés de I Tle-du-Prince-Edouard éaient bien renseignés quant aleurs
obligations linguistiques dans des proportions respectives de 89 p. 100 et 77 p. 100. Nous
avions alors rencontré en entrevue bon nombre de gestionnaires et demployés. Lorsde
notre récent passage, NOUS avons surtout interviewé les gestionnaires des bureaux visités.
Ces personnes nous ont dit étre au courant de leurs responsabilités et que leur personnel
éait, lui-auss, bien renseigné ace sujet.  Nous notons toutefois, comme en font foi les
résultats de nos vérifications, 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 concerne lalangue a utiliser pour diriger les clients d’ expression frangaise aun
employé bilingue. Nous avons fait des recommandations al’ égard des bureaux pour

lesquels un rappel aupres du personnel serait profitable.

En examinant attentivement le rendement de chaque bureau et les données touchant leurs
obligations linguigtiques, nous avons congtaté que les gestionnaires des bureauix
performants avaient intégré la prestation de services bilingues de qudité a la gestion
courante de leur bureau. En plus de diffuser les directives en provenance de leur
administration centrale ou régonale, ils avaient organise des sessons d'orientation et de
formation du personnel; ils discutaient également de fagon réguliere avec le personnd des
problemes reliés a la prestation du service dans les deux langues et ils en surveillaient

I'application.
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Diffusion des renseignements aux membres du public au sujet des bureaux désignés

bilingues

L'é&ude de 1994 indiquait que les ingtitutions fédérdes n'avaient pas bien renseigné la
communauté d expression francaise de I’ Tle-du-Prince-Edouard sur les services disponibles
en francais. Les mesures prisesen ce sensn’ élaient trés bonnes ou satisfaisantes que dans
69 p. 100 descas. Le suivi démontre que la Situation ne s est guére améliorée ace

chapitre.

Nous avons congtaté que 86 p. 100 des bureaux vérifies en 1996 annoncaient leurs
services dans les pages destinées au gouvernement fédéra dans les annuaires

téléphoniques locaux. Toutefois, notre examen des annuaires révele que la situation

actuelle ne permet pas a un citoyen d’ expression francaise de connaitre auss facilement
gu'un citoyen d’ expression anglaise les endroits ou il peut obtenir son service dans sa
langue. A I' Tle-du-Prince-Edouard, le public d'expression anglaise n'a qu'a consulter les
pages bleues de n'importe que annuaire téléphonique pour connaitre les endroits ou le
service est disponible. Celan'est pas le cas pour le public d'expression frangaise puisque la
parution de renseignements dans les pages bleues frangaises ne signifie pas que le bureau

est en mesure de fournir le service en frangais ou qu'il est désigné bilingue.

Le CT compile un répertoire des bureaux fédéraux ayant I'obligation de servir le public
dans les deux langues officielles. En menant notre suivi, nous avons noté que plusieurs
des données du répertoire du CT au sujet des bureaux de I’ Tle-du-Prince-Edouard éaient
erronées. Certains numéros de téléphone inscrits dans ce répertoire ne concordaient pas
avec ceux setrouvant dans les pages bleues des bottins tdéphoniques locaux. D’ autres
étaient désuets. 1 faudra que les organismes fédéraux et le CT assurent lafiabilité de ces

rensaignements.
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Enjuin 1994, le CT avait diffusé dans les médias de langue francaise a I'extérieur du
Québec et dans ceux de langue anglaise au Québec laliste des bureaux fédéraux désignés
pour servir le public dans les deux langues officidles. Aucune miseajour n' aééfateen
1995 et en 1996. Le CT publie maintenant sur Internet” la liste des bureaux offrant des
sarvices dans les deux langues officidlles. Les Canadiens, toutefois, n' ont pas tous acces a
I Internet, loin dela. Le CoL O a par conséquent décidé de participer a une entreprise
conjointe avec le CT &fin de diffuser cette liste au grand public sous la forme d'un encart

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

L es représentants de la communauté d expression francaise del’ Tle-du-Prince-Edouard

ont déploré I' absence de renseignements visant a informer les citoyens d’ expression
francaise deI" emplacement des bureaux désignés pour offrir leurs services dans les deux
langues officielles. De plus, seulement 28 p. 100 des bureaux visités lors de notre suivi

ont communiqueé avec des représentants de la communauté d’ expression francaise pour les
renseigner au Ujet de leurs services. Les institutions fédérales se doivent d' établir des
communications régulieres avec la communauté d' expression francaise de
I'Tle-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et afin de I' informer des

services qu’ offrent leurs bureaux désignés bilingues.
L es transformations du gouvernement

L es représentants de la communauté d expression francaise de I’ Tle-du-Prince-Edouard
nous avaient fait part de leur trés grande préoccupation au sujet de ladévolution : on
craint que des ingtitutions fédérales ne se départissent de certains de leurs services en
faveur d' organismes non fédéraux sans inclure dans les ententes une clause explicite et

efficace reliée au service dans les deux langues officidlles. Le CLO ad’ ailleurs mené une

" Lelecteur pourratrouver cesrenseignementsal’ adresse suivante :
http:/Amww.tbs-sct.gc.caltb/ollo/burolis/indexe.htm.
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étude a ce sUjet; dle se rapporte en particulier a des ententes signées ou encore aratifier

sur le développement du marché du travail. Un rapport distinct a été produit.

Lorsdu suivi al' Tle-du-Prince-Edouard, deux institutions fédérales planifiaient une
dévolution de leurs responsabilités a des autorités locales, notamment la Société
canadienne d’ hypotheques et de logement (SCHL) et DRHC. Notre visite aura permis de
sengbiliser laSCHL al' importance d’ inclure une clause linguistique pour protéger les
intéréts de la communauté o expression francaise del’ Tle dans|” entente avenir. Les
bureaux de DRHC éaient déja au fait de leurs obligations linguistiques, le Ministére ayant

négocié de telles ententes dans le passe.

Par allleurs, un bureau d’ Agriculture et Agro-dimentaire Canada partageait ses locaux
avec le ministére deI” Agriculture de la Province. Dans ce cas, onn' avait pas prévu de
clause linguigtique al’ entente, ce qui a comme résultat que les employés de soutien de la
Province ne se sentent pas tenus de fournir des services dans les deux langues a leur
clientédle. Une clause linguigtique devray étre gjoutée a la premiére occasion, atout le

moins lors de la renégociation de I’ entente.
Les recommandations du CLO

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

service. Ces recommandations se retrouvent ala partie C.

LaLoi et le Regement exigent que les services en frangais jouissent du méme statut que
ceux en angais dans les bureaux désignés. A titre d’ exemple, précisons que si les services
sont disponibles en andlais 24 heures sur 24 dans un buresu désigné, ils doivent auss étre

disponibles en francais 24 heures sur 24.
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Il faut églement noter que la prestation du service en francais inclut toute communication
visant atransférer le client a un préposé qui parle frangais. Aing, un préposé qui n' es pas
en mesure de sarvir un client en frangais devrait utiliser une formule telle que « Un

moment, S il vous plait » et demander a un collegue d' expression francaise de S occuper

de laregquéte 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, laou le besoin existe a
I'Tle-du-Prince-Edouard. Rien de moins n'est acceptable dans les bureaux fédéraux

expressement désignés pour fournir des services en francais et en angais.
Conclusion

Nous sommes dégus des résultats obtenus pour I Tle-du-Prince-Edouard. Nos
congtatations démontrent que, dans!” ensemble, les problemes soulevéslorsde !’ éude de
1994 perdurent. Pour un certain nombre de bureauix, la Stuation s est méme détériorée,
notamment en ce qui concerne la disponibilité de la documentation. Cela est inacceptable.
Nous exhortonsle CT a prendre les mesures nécessaires pour que tous les bureauix
désignés bilingues a I’ Tle-du-Prince-Edouard offrent des services de qualité 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 |’ offre active en personne ne s’ est faite qu’ aun

saul bureau. Etant donné I’ impact de I’ offre active sur lademande de sarvice et la facilité
avec laguelle on peut poser des affiches, les moyens utilisés par les ingtitutions fédérales
pour inviter le public a choisir la langue officidle dans laquelle il préfére obtenir le service
sont loinsd’ étre satisfaisants. Magré les recommandations que le CLO afaites a ce sujet,
le service au téléphone n’ est fourni de fagon constante que dans 65 p. 100 des cas et le
service en personne N’ est pas disponible dans 10 p. 100 des bureaux désignés. De plus, l1a
ou le service est disponible en francais, il n' est pas comparable a celui dispensé en anglais
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dans plus du quart des bureaux au téléphone, et en personne dans 17 p. 100 des bureaux
désignés que nous avons vistés. Nous avons vérifié trois lignes téléphoniques sans fraisa
I' Tle et nous avons congtaté que le service était généralement fourni par des bureauix Situés
al extérieur delaprovince. Le CT doit prendre des mesures efficaces pour que la
communauté d expression francaise de !’ Tle-du-Prince-Edouard obtienne des services en

francais de qualité égale de la part de tous les bureaux désignés hilingues.

Comme nous |’ avons congtaté précédemment, les annuaires téléphoniques de

I Tle-du-Prince-Edouard ne sont pas utilisés efficacement pour informer le public de la
langue dans laguelle les services sont offerts.  Les rubriques inscrites dans ces annuaires
sont généralement identiques en francais et en angais. Le public ne peut donc pas savoir a
quel numéro il peut obtenir le service dans salangue. Les annuaires téléphoniques
devraient indiquer clairement a quels numéros le public -- plus spécifiquement les membres
de lacommunauté de langue officielle minoritaire, car ceux de la mgjorité doivent pouvoir
obtenir le service dans leur langue a tous les bureaux fédéraux de leur province -- peut

obtenir le service dans la langue officielle de son choix.

En 1994, nous avions noté qu’ environ 10 p. 100 de!” ensemble des points de service
désgnés au pays ayant fait I' objet d” une évauation éaient mal consignés sur la liste des
bureaux désignés dressée par le CT; de plus, 6 p. 100 des numéros de téléphone étaient
erronés. Nous avions également indiqué qu’ un nombre significatif de gestionnaires
ignoraient que leur bureau éait un point de service désigné pour fournir des services dans
les deux langues. LaStuation a ce dernier égard est adéquate en 1996 a

I' Tle-du-Prince-Edouard.

Lacapacité bilingue fait I' objet d' une légére amdioration. Certains bureaux ne peuvent
cependant compter que sur les sarvicesd un seul employé bilingue, d autres offrant le
service en francais a partir d’ un bureau situé al’ extérieur de laprovince. D’ autres

bureaux ont une capacité bilingue supplémentaire au cours de la période estivale pour tenir
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compte des touristes maisn’ ont pas suffisamment de ressources bilingues pour assurer un
service de qualité en francais a la population résidante pendant lereste de I’ année.  Cette
Stuation est inadmissible. Les bureaux désignés pour offrir des services dans les deux
langues doivent avoir une capacité bilingue adéquate pour servir la clientéle d’” expresson

francase al’ année longue.

Lors du suivi, nous avons interviewé les gestionnaires des bureaux visités. Ces personnes
nous ont dit que leur personnd éait bien renseigné au sujet des responsabilités
linguistiques du bureau. Cependant, comme nous |’ avons déja mentionné, nos
Obligations vérifications démontrent que les employés ne respectent pas toujours les directives de
linguistiaques o e linguistique et que la plupart des gestionnaires n' ont pas de mécanismes de controle
en place pour s assurer que le public est accueilli dans les deux langues et qu'’ il est servi
dans lalangue officielle de son choix. On doit intégrer la prestation de services bilingues a

la gestion courante des bureaux désignés.

Le CT est chargé del’ élaboration et de la coordination générale des politiques et
programmes fédéraux d application de la Partie IV de la LLO dans lesingtitutions

Roledu  fédérdes; il adonc un réle important ajouer dans le respect des politiques fédérales en

Conseil du

Trésor matiere de service bilingue. Nous nous attendons ace qu' il prenne des mesures plus

énergiques pour exercer ce réle de fagon efficace al’ égard des ingtitutions fédérales de

I' Tle-du-Prince-Edouard.
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Réactions des institutions fédérales

LaLLO prévoit que le CLO doit faire preuve d'équité administrative pour donner aux ingtitutions
fédérales une possibilité de répondre aux critiques dont dles font I'objet. Le CLO adonc soumis
I'ébauche du présent rapport au sous-chef de chague indtitution fédérale dont un bureau a fait

'objet d'une vérification & ITle-du-Prince-Edouard pour obtenir ses commentaires.

Les commentaires regus démontrent que nos observations sont le reflet fidele de la Situation dans
les bureaux que nous avons Vérifiés, aucune ingitution n'ayant remis en question les congatations
gue nousy avonsfaites. Par alleurs, nos visites et nos rencontres avec les gestionnaires ont dga
permis a certains bureaux de prendre des mesures concretes pour corriger certaines lacunes. De
plus, certaines ingtitutions ont également pris des engagements fermes visant a corriger les
problemes que nous avons portés aleur attention. Par exemple, la Banque de développement du
Canada, en plus de doter un poste clé bilingue et d'informer son personnel du bureau de
Charlottetown de ses obligations linguistiques, a fait parvenir une note a chague gestionnaire
responsable d'un bureau ayant I'obligation d'offrir le service dans les deux langues pour leur

rappeler les obligations de la Banque en matiére de service au public.

L 'expérience démontre que les engagements et les plans d'action des ingtitutions fédérales doivent
se traduire en résultats concrets pour que la communauté d'expression francaise de

I'Tle-du-Prince-Edouard puisse obtenir en francais les services auxquels elle a droit. Nous ferons
conséguemment un autre suivi au plus tard d'ici un an pour véifier I'éat de mise en oeuvre de nos

recommandations.

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

longtemps que toutes les lacunes n'auront pas été corrigees.
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Commentaires du Secrétariat du Conseil du Trésor I

Le SCT note gu'il y aeu amdlioration dans la prestation de services dans les deux langues

officielles depuis I'éude de 1994. |l note égdement que certains bureaux fédéraux de
I'Tle-du-Prince-Edouard peuvent encore amdiorer la prestation de services en francais. Le SCT
examinerales mesures qu'il pourrait prendre pour rappder aux ingtitutions fédérales concernées

leurs obligations linguistiques.

Réaction du Commissaire I

Le CLO est d'avis que les plans d'action que le SCT a demandés aux ingtitutions suite a son éude

de 1994 n'ont pas donné les résultats auxquels la communauté d'expression francaise de
I'Tle-du-Prince-Edouard est en droit de Sattendre. Cet exercice n'a pas apporté de solution aux
problémes que nous avions soulevés et que nous avons de nouveau retrouveés lors du présent
travail. Le CLO croit quele SCT doit faire plus que rappeler en temps et lieu aux ingtitutions
leurs obligations linguistiques. Le SCT doit immédiatement prendre des mesures concréetes et
efficaces pour que les bureaux fédéraux de I'Tle-du-Prince-Edouard qui sont désignés pour offrir
des services en frangais et en angais sacquittent de leurs obligations statutaires dans les plus brefs

délais. Rien de moins n'est acceptable.

Commentaires de la Société Saint Thomas D'Aquin I

Le rapport présente un reflet fidele de la rédlité, reflet encore plus fidéle aujourd'hui que lors de

I'étude de 1994. La Société arrive aux mémes congtats que nous, a savoir que I'offre active tant
au téléphone qu'en personne fait encore défaut et ce, en dépit des plaintes, des véifications, des

recommandations et des efforts de sensibilisation des agences centrales comme le CT.
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La Société ne cache pas un certain scepticisme quant au résultat que produira ce suivi. Elle se
demande, alalumiere du peu d'améliorations observées depuis I'étude de 1994, sil y alieu
d'espérer que ce rapport changera véritablement quelque chose aupres des gestionnaires qui sont
responsables de faire respecter la LL O dans leurs bureaux respectifs. La Société est d'avis qu'une
grande partie du probleme repose sur le fait que les changements apportés dans les indtitutions
fédérales ces dernieres années (réduction d'effectifs, réorganisations, fusonnements) se sont fait

en faisant fi des obligations linguistiques des organismes, de la une certaine perte de terrain en

matiére de service au public.

Réaction du Commissaire I

Bien que la Société Saint-Thomas d'Aquin soit sceptique quant aux améiorations véritables que

ce rapport apportera, le CLO est confiant que I'approche qu'il a adoptée en faisant des
recommandations bureau par bureau lui permettra de suivre de plus prés la situation et de
demander aux gestionnaires de rendre des comptes régulierement sur |'état de mise en oeuvre des
recommandations. De plus, en se basant sur les résultats des suivis faits jusgu'a maintenant, il a
I'intention d'intervenir dans les prochains mois auprés du Comité mixte permanent des langues
officidlles pour faire part a ses membres du sérieux de la Situation et de la nécessité de prendre

rapidement des mesures pour que des progrées notables soient faits.

Le CLO partage également |'avis de la Société que les transformations récentes du gouvernement
ont eu des consequences negatives sur la prestation de services dans les deux langues. 1l publiera

un rapport sur cette question en 1998.
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EXAMEN DES BUREAUX

Cette partie renferme les observations que nous avons faitesal’ égard de chacun des 24
bureauix que nous avons vérifiés a I’ Tle-du-Prince-Edouard en octobre et en novembre
1996. Laou cela était pertinent, nous avons comparé la situation présente a celle qui
prévdait lorsde ' é&ude de 1994. Comme le lecteur pourra le congtater, certains bureaux
continuent d offrir des services de qualité en frangais tandis que d” autres ont permis a leur

rendement de fléchir par rapport ala stuation notée en 1994.

Cette partie du rapport contient également des recommandations ponctuelles visant a
corriger leslacunes que nous avons notées. Les commentaires des ingtitutions fédéraes

figurent immédiatement aprés les recommandations.
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Agriculture et Agro-alimentaire

Direction générale des services a I'industrie et aux marcheés
(10644)

440, avenue Université
Charlottetown (Tle-du-Prince-Edouard)
(902) 566-7300

Lors de notre visite a ce bureau en 1994, nous avions déterminé que le service fourni en frangais
était pauvre.

Notre suivi a permis de congtater que la situation laisse encore a désirer, particulierement en ce
qui touche le service au téléphone. L’ affichageal’ extérieur et al’ intérieur était adéquat. De
méme, la documentation et les formulaires étaient disponibles dans les deux langues sur les
présentoirs et les kiosques. Cependant, comme en 1994, il N’ y avait aucun panneau indiquant au
public que les services éaient disponibles en francgais et en angais au Service al’ indugtrie.

En arrivant au bureau, notre enquéteur anoté qu'il 'y avait personne dans I'aire d'accuel. 1l a
posé une question en frangais a un employé qui se trouvait dans un bureau. L'employé lui a
demandé, en francais, d' attendre quelques ingtants. 11 est revenu accompagné d'un autre employé
qui a servi notre enquéteur en francais.

Les trois appels tééphoniques que nous avions faits au préalable au (902) 566-7300 déemontraient
quel’ accuell tdéphonique ne sefait qu' occasonnellement dans les deux langues. De plus, notre
enquéteur N' aobtenu son sarvice en frangais qu' une seule fois.

Lors du premier appel au (902) 566-7300, lorsque la réceptionniste a entendu notre enquéteur
parler francais, elle a attendu un bon moment puis s est adressée alui en angais. Elle a ensuite
transféré notre enquéteur a une boite vocae qui diffusait un enregstrement bilingue priant
I'interlocuteur de laisser un message.

Lors de la seconde veérification téléphonique, aprés un accuell dans les deux langues officielles,
notre enquéteur a posé une question en francais et la réceptionniste lui a demandé d’ atendre, en
angais. Apres une courte attente, une autre employée a pris I'appd. 1l a posé de nouveau sa
guestion en francais. L'employée lui a alors demandé sil parlait anglais. Aprés une réponse
négative, ele transféral'appel & une personne bilingue. De plus, les documents demandés par
notre enquéteur au cours de cette communication lui ont éé envoyés en angais seulement.

Lors du troiseme appel, suite ala question en francais de notre enquéteur, la réceptionniste,
plutét que de transférer immeédiatement I appel aun collegue bilingue, S est adressée a lui en
anglais. Notre enquéteur reposa sa question en angais et la réceptionniste transféral’ gppel aun
employé qui ne parlait pas francais.
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L e getionnaire nous a informés que les services de réception téléphonique et en personne sont
assurés par des employés provinciaux, dans le cadre d’ une entente fédérale-provincide. Cette
entente de co-location résulte des contraintes budgétaires suite auxquelles le Ministére add se
départir de ses réceptionnistes. Aind, selon le gestionnaire, on peut difficilement satendre a
I'accuell dans les deux langues officielles et au transfert des appels regus en frangais. Cette fagon
de procéder ne respecte pas les dispositions de la LL O portant sur le service au public. Une
clause linguistique devrait étre insérée au contrat.

Le personnd est au courant de ses obligations linguistiques, en ayant é&é informé au moyen de
directives écrites et lors des réunions.  Aing, les réceptionnistes ont &é priées defaire I accueil
dans les deux langues officidlles, mais elles ne sont pas tenues de le faire puisqu’ elles ne relévent
pas du gestionnaire d” Agriculture et del' Agro-dimentaire. Quatre des huit employés du
Ministére occupent des postes hilingues et satisfont aux exigences linguistiques de leur poste. |1
est malheureux qu' avec une auss bonne capacité bilingue la prestation des services en francais
laisse autant adésirer. Par ailleurs, le Ministére n' a aucun contact avec les représentants de la
communauté d expression francase del’ Tle. 1l faudraqu’ il remédie a cette situation.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére de I'Agriculture et de I'Agro-dimentaire :

1 de sassurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du Consail du Trésor est ingallé bien ala vue du public;

2. de sassurer, 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 officidlles afin d'inviter le public a communiquer avec eux
en francais ou en angais,

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

4. de rappeler aux employés, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois aprés la
diffusion de ce rapport, de faire parvenir toute documentation dans la langue officielle
préférée des clients;

5. d gouter une clause linguigtique, des le renouvellement de I’ entente fédéradle-provinciae,
pour s assurer que les services de réception fournis par les employés provinciaux pour le
compte du Ministere sont dans les deux langues officielles;

6. d' établir des communications régulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
qu' offrent ses bureaux désignés bilingues.
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Réponse du M inistére I

Pour donner suite au rapport, la Direction générale des services al’ industrie et aux marchés a pris
ou prendra les mesures suivantes

&
&

Une nouvelle Signdisation a été ingtallée tant aI' extérieur qu' al’ intérieur du bureau.

Une directive sera publiée pour rappeler aux employés qu' ils doivent accueillir les gens dans
les deux langues. On fera un suivi pour S assurer qui ils se conforment a cette exigence.

Un répondeur automatique a été commandé pour assurer la prestation du service dans les
deux langues officidlles.

Une directive sera diffusée pour rappeler a tous les employés que les documents que
demandent les clients doivent leur parvenir dans la langue de leur choix.

Ladirection générale chargée de négocier les ententes fédérales-provincides s asaure
maintenant g y figure une clause linguistique énoncant les responsabilités de la province qui
gére I' entente quant a la prestation des services dans les deux langues officielles.

Pour ce qui est de la recommandation numéro six, le Ministere n' es pas trop sir de ce gu’ dle
veut dire. La Direction générale des services al’ indudtrie et aux marchés afait sa publicité et
diffusé toutes ses communications a I’ intention des clients de I' Tle-du- Prince- Edouard dans les
deux langues officielles pour S assurer que les deux groupes linguistiques regoivent les
services dans lalangue de leur choix.

Commentaires du Commissaire I

Le Commissaire aimerait informer le Ministére que la recommandation numéro six vise ace que la
Direction générale des services al'industrie et aux marchés entretienne elle-méme des
communiceations régulieres avec les représentants de la communauté d'expression francaise de
I'Tle-du-Prince-Edouard &fin de les informer des services qu'elle offre et pour connéltre les besoins
de la population d'expression francaise de I'le. 11 ne suffit pas de publier des documents en
francais et en angais et d'informer par écrit la clientéle d'expression francaise des services
disponibles. Un contact humain est nécessaire pour permettre ala Direction de mieux étre au
service de sa clientele d'expression francaise.
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Agence de promotion économique du Canada atlantique

(88525)

100, rue Sydney

Charlottetown (fle-du-Prince-Edouard)
Cl1A 1G3

(902) 566-7492

Nous n'avions pas examiné le service offert par ce bureau lors de notre é&ude en 1994.

Notre enquéte de 1996 a permis de déterminer que le service offert en francais est généralement
trés bon, bien que !’ accuell en personne puisse &re amélioré. Lasignalisation al extérieur et
I'affichage al intérieur &aient adéquats. Ony retrouvait aussi le pictogramme qui indique que le
public peut étre servi en frangais ou en angais dans ce bureau désigné. La documentation et les
formulaires éaient disponibles dans les deux langues officidlles.

L es deux appels tééphoniques ont révélé qu'on pratiquait I'accuel bilingue. Dans le premier cas,
aprés |'accueil dans les deux langues, I'appel fut acheminé & un employé bilingue qui put fournir le
service demandé en francais, dans le second cas, le service fut fourni immeédiatement par la
personne qui prit I'appel.

Lors de laviste du bureau, il n'y eut smplement aucune formule d'accuell, I'employée attendant
gue le client sexprime le premier. Notre enquéteur obtint par la suite le service demandé en
francais.

L e bureau compte sept employés bilingues sur un total de 26. A une exception preés, les profils
linguistiques des postes exigent un niveau intermédiaire de compétence linguistique.  Lestitulaires
satisfont a ces exigences. Nous avons cependant appris qu’ un seul employé ayant une
compétence linguistique supérieure s occupait de la plupart des communications avec la clientéle
d expression francaise. L’ agence devrait examiner les profils linguistiques des postes de
gestionnaires de compte pour S assurer que les exigences sont suffisamment élevées pour
adéquatement servir les clients d’ expression francaise. Les employés sont au courant des
obligations de nature linguistique du bureau; on les tient informés de cette question au cours des
réunions et au moyen de directives écrites. La gestion est, dlle auss, au courant de ses
obligations. Un membre du personnel entretient des communications régulieres avec des
représentants d'associations de la communauté de langue officielle minoritaire.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc al” Agence de promotion économique du Canada atlantique :

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

2. de s assurer, au plustard trois mois gprés la diffusion de ce rapport, que les profils
linguistiques des postes de gestionnaires de compte sont suffisasmment deveés pour
répondre aux besoins de la communauté de langue officielle minoritaire.

Réponse de I'Agence I

L’ agence convient quU il devrait ére possible d en arriver a une efficacité de 100 p. 100 dansla
prestation de services bilingues au public, 1a ot le nombre le judtifie. Elle verra donc a ce que les
employés qui sont en contact avec le public I' accuellent dans les deux langues. Pour ce qui est de
la recommandation voulant que le profil linguistique des postes de directeur des comptes soit d un
niveau assez €levé pour répondre aux besoins de la minorité de langue officidle, le bureau de

' Tle-du- Prince- Edouard de I' agence a un directeur des comptes qui est parfaitement bilingue au
niveau supérieur. De plus, le supérieur immédiat de cette personne, le directeur général du
Développement des entreprises, est égdement bilingue. L’ agence fera quand méme en sorte que
le prochain concours pour doter un poste de directeur des comptes reflete la nécessité du
bilinguisme.

Commentaires du Commissaire I

Ce bureau compte un nombre suffisant de postes bilingues pour servir le public en francais et en
angais. Cependant, nous ne croyons pas qu'un seul poste de directeur des comptes hilingue soit
suffisant. Bien que le directeur général du Développement des entreprises soit bilingue, il
n'entretient pas de relations auss poussées avec le public qu'un directeur des comptes. Nous
suggérons que I'Agence prenne la formation linguistique en considération s elle n'entrevoit pas
ouvrir un concours dans un avenir proche pour combler un poste bilingue de directeur des
comptes.
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Banque de développement du Canada

Succursale et bureau de Consultation au service des entreprises
(10676)

51, avenue Universty

2¢ étage

C.P. 488

Charlottetown (ile-du-Prince-Edouard)
Cl1A7L1

(902) 566-7454

Lors de notre vérification de ce bureau en 1994, nous avions déterminé que le service fourni en
francais était tres bon.

Notre suivi arévéé que la situation sest considérablement détériorée depuis. En effet, la
sgndisation al' extérieur et I'affichage al intérieur n'é&aient pas entierement dans les deux

langues. Lors de notre visite du bureau, nous avons auss constaté que toute la documentation
éait disposée, coté anglais seulement, dans le présentoir; de plus, plusieurs documents n'éaient
tout smplement pas disponibles en francais. 11 n'y avait pas non plus de pictogramme du CT
indiquant qu'il sagissait d'un bureau désigné pour fournir des services dans les deux langues. A la
suite de notre visite, I' organisme a corrigé ces lacunes.

Lors d'un premier appd téléphonique, aprés un accueil dans les deux langues, la préposée
achemina l'appel au Nouveau-Brunswick, parce qu'il n'y avait personne au bureau en mesure de
répondre a notre enquéteur en francais. Ce dernier ne put obtenir I'information recherchée
puisque son interlocuteur ne connaissait pas la situation de ITle, méme sil parlait le francais. Au
second appd, I'accuell et le service se firent en anglais seulement.

Lors delaviste, notre enquéteur fut accueilli en angais seulement et ne put obtenir le service en
francais, puisqu'il n'y avait aucun employé bilingue a ce bureau.

Le bureau compte sept employés. 11 n'y a aucun poste désigné hilingue pour servir le public.

C'est d'allleurs pour cette raison que le bureau n'avait pas participé récemment a certaines activités
de lacommunauté des gens d'affaires d expression francaise de I'le, méme s ces activités éaient
étroitement liées au mandat de |'organisme. Les contacts avec lacommunauté d’ expression
francaise ont &€ rompus depuis le départ d' un employé. Le gestionnaire S est engage a rétablir
cesliensd' ici lavenue prochaine d’ un employé bilingue. La stuation & ce bureau exige que des
correctifs soient gpportés sans déai.

Les employés n'éaient pas au courant de leurs obligations, au dire méme du gestionnaire.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Banque de développement du Canada :

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

2. de s asaurer, au plustard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, qu' il y aun nombre
suffisant de postes et de préposés bilingues qui connaissent bien le domaine et larégion
visée pour assurer la prestation du service au téléphone et en personne en francais,

3. d informer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, les gestionnaires et les
préposés de ce bureau de leurs obligations en matiere de service au public dans les deux
langues officielles;

4. d éablir des communications régulieres avec lacommunauté d” expression frangaise de

I' Tle-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
gu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Depuis notre visite, les employés ont été informés de leurs obligations d'accuelllir les clients
dans les deux langues officielles, tant au téléphone qu'en personne.

Réponse de la Banque I

En plus d'informer le gestionnaire et les employés du bureau de Charlottetown de leurs obligations
linguitiques, la Banque afait parvenir une note a tous les gestionnaires responsables d'un bureau
ayant |'obligation d'offrir le service dans les deux langues officielles pour leur rappeler les
obligations de la Banque en matiere de service au public.

De plus, depuisjuillet 1997, le bureau de Charlottetown a €té doté d'une directrice de comptes
bilingue qui assure la prestation du service en francais. Elle est auss responsable de maintenir une
bonne communication avec la communauté d'expression frangaise de I'lle-du-Prince-Edouard.

Commentaires du Commissaire I

Au dire de la Société Saint-Thomas D'Aquin, la stuation sest améiorée a ce bureau depuis
I'embauche d'une employée bilingue.
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Société canadienne d'hypotheques et de logement

Succursale de Charlottetown
(10648)

Edifice Royd Trust

119, rue Kent

Piéce 300

3¢ étage

Charlottetown (ile-du-Prince-Edouard)
C1A 1IN3

(902) 566-7336

Lors de notre étude en 1994, nous avions déterminé que le service en francais était tres bon,
aucune lacunen’ ayant &é notée. Notre suivi a démontré que la situation sest quelque peu
détériorée.

Lors de la visite du bureau, nous avons congtaté que I'affichage al extérieur était adéquat mais
que les heures de bureaux éaient affichées, dans la porte, en angais seulement. A la suite de
notre viste, I' affiche a &é corrigée. La plupart de la documentation était disponible dans les deux
langues a I'exception d'un document portant sur la situation de I'habitation « Housing Update »,
qui n'était disponible qu'en anglais. Le document a été traduit a la suite de notre passage. Le
pictogramme du CT indiquant que le bureau éait désigné pour fournir des services hilingues était
afiché

Les deux appels téléphoniques que nous avions logés ont démontre que I'accueil se faisait dans les
deux langues mais que le transfert d'appel ne seffectuait qu'en angais. Quant al'accuell en
personne, il ne sest fait qu'en andais. Apreés I'accuell initial, notre enquéteur a pu obtenir son
service en frangais, tant au téléphone que lors de sa visite.

Le personnd est au courant de ses obligations, ayant éé informé au cours des réunions aing que
par des directives écrites. Des 20 postes, trois sont désignés bilingues. Le bureau compte
cependant cing employés bilingues. Le gestionnaire du bureau communigue régulierement avec
les représentants de la communauté de langue officielle pour mieux répondre aux attentes de
celle-ci.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société canadienne d’ hypotheques et de logement :
1. d informer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, les préposés de ce

bureau qui ne sont pas bilingues des procédures a suivre pour transférer les clients
d expression frangaise a des collegues bilingues;
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2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais.

Réponse de la Société I

La réceptionniste avait des responsabilités accrues au moment ou elle a regu les appels
téléphoniques et laviste. Elle éait donc moins attentive aux besoins des clients.  Suite ala viste,
le gestionnaire de la Direction générale de Charlottetown ainformeé tous les employés qu' ils
devaient accuelllir les gens dans les deux langues &in de les inciter a communiquer dans la langue
officidle de leur choix, et il a examiné avec eux la marche a suivre pour renvoyer les clients

d expresson frangaise a leurs collegues bilingues. Le directeur général de larégion de

I Atlantique a récemment écrit a tous les employés pour leur rappeler I' importance d” accuellir le
public en francais et en angais. En outre, pour faire en sorte que ces recommandations

S integrent dans les méthodes administratives et les pratiques courantes, une séance d' information
seradonnée al’ intention du personnel une fois le rapport officiel rendu public.
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Société canadienne des postes

(060496)

St-L ouis (1le-du-Prince-Edouard)
CoB 170
(902) 882-3347

Ce bureau avait fait partie de notre éude en 1994. Nous avions aors juge que le service en
francais n'était pas disponible a partir de ce bureau désigné pour servir le public en francais et en
angais.

Notre suivi a démontré que le bureau a fait quelques progres mais que des améliorations
Simposent toujours. Lors de notre passage en 1996, la signalisation al extérieur et I'affichage a

I intérieur éaient conformes aux dispositionsdelaLoi. Ladocumentation disponible sur place
était dans les deux langues officidlles. Lors de la visite, notre enquéteur a noté que le bureau avait
en place I'affiche de la Société canadienne des postes indiquant que le bureau est désigné pour
servir le public dans les deux langues officielles.

Lors des deux appels téléphoniques, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues. Aux
deux reprises, il obtint le service reguis en frangais, non toutefois sans quelque difficulté. La
communication fut qualifiée de laborieuse en francais a chaque appe et la qudité du service dans
cette langue fut jugée pauvre.  Lors de lavisite du bureau, notre enquéteur fut accuellli en angais
seulement mais il obtint un service de bonne qudité en francais.

Le bureau compte deux employés, tous deux hilingues, et le maitre de poste, qui est bilingue dans
une certaine mesure. Les employés sont, nous dit-on, au courant de leurs obligations
linguigtiques, ayant déja éé informés par le représentant des ventes au détail de la Société
canadienne des postes. Le méitre de poste a auss regu laméme information au sujet de ses
obligations linguistiques. Par allleurs, le bureau ' entretient pas de communications avec la
communauté d’ expression francaise. |1l serait a son avantage de le faire afin de faire connaitre ses
services et de S informer des besoins de la communauté.,

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc ala Société canadienne des postes :

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

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que le service au

téléphone est fourni en frangais par une personne qui a le niveau de compétence requis
dans cette langue;
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3. d' établir des communications régulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
qu' offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse de la Société I

Les observations et les recommandations contenues dans le rapport ont été éudiées lors de

I examen mensud des activités avec les représentants divisonnaires et les directeurs des bureaux
de poste de Wellington, Tignish et St-Louis, et ils ont éé informés par écrit des conclusions des
enquéteurs et des mesures correctives nécessaires. Le représentant des services de détail feraen
outre une vérification dans les bureaux pour s assurer que les correctifs requis ont été apportés.

Pour ce qui est de la consultation des associations d' expression francaise, vu lataille du réseau,
les coordonnateurs des langues officidles, avec I' ade des représentants des services du détall,
consultent les collectivités au nom de tous les bureaux désignés bilingues dans une région donnée.
La Société consulte régulierement et continuera de le faire. Les dirigeants de la Société ont
discuté avec les représentants de la Société Saint-Thomasd Aquin, en novembre 1996, de la
prestation de services dans les deux langues a I’ Tle-du- Prince- Edouard, et ils prévoient les
rencontrer & nouveaL.
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Société canadienne des postes
(060569)

295, rue Church
Tignish (Tle-du-Prince-Edouard)
(902) 882-2950

Nous n'avions pas vérifié la prestation des services bilingues de ce bureau lors de notre étude en
1994.

Notre enquéte de 1996 a démontré que le public peut obtenir un bon service en francais de ce
bureau mais que certaines lacunes doivent étre corrigées pour que le service soit disponible en
tout temps. Lasigndisation al' extérieur et I'affichage al' intérieur éaient adéquats. Le bureau
affichait le pictogramme du CT qui indique que le bureau est désigné pour fournir des services
bilingues. Le bureau affichait auss la signdlisation propre a la Société canadienne des postes, en
francais et en angais. Ladocumentation et les formulaires qui sy trouvaient étaient disponibles
dans les deux langues officielles.

Lors d'un premier appel téléphonique, notre enquéteur, apres avoir été accuellli en angais
seulement, a obtenu son service en francais. Lors du second appd, il fit face ala Stuation inverse
: accuellli dans les deux langues, il en fut quitte pour un service en angais seulement. Au cours

de lavigte du bureau, notre enquéteur fut accueilli en angais seulement mais il obtint un trés bon
service en francais dés quiil exprima sa préférence linguistique.

En plus du maitre de poste, le bureau compte sur deux employés permanents et sur un employé a
temps partiel pour fournir les services requis. Seul I'employé occasionnel n'est pas bilingue. Les
employés sont informés de leurs obligations linguistiques par voie de directives écrites et de
discussions avec le mditre de poste. Celui-ci nous a affirmeé que les employés accueillent les
clients dans les deux langues, particulierement durant la saison estivale alors que la région recoit
beaucoup de touristes. En d'autres périodes, ils accueillent les clients en francais ou en angais
selon la préférence linguistique de ces derniers. Par allleurs, ce bureau entretient des
communications informelles de fagon sporadique avec le Comité régiona de la Société
Sant-Thomasd’ Aquin, soit le Comité Révérend S.E. Perry. Des rencontres plus formelles
seraient srement al’ avantage du bureau puisqu’ il pourrait savoir S les services U’ il offre
répondent aux besoins de la communauté d” expression francaise.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc ala Société canadienne des postes :

1. de s asaurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
répondent au téléphone et qui rencontrent les membres du public utilisent une formule

d accuell dans les deux langues officidlles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux
en frangais ou en angais;
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2. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rapport, afin d’ assurer la prestation du service en francais au téléphone;

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

4. d éablir des communicetions regulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
gu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse de la Société I

Les observations et recommandations contenues dans le rapport ont été éudiées lors de I' examen
mensud des activités avec les représentants divisonnaires et les directeurs des bureaux de poste
de Wdlington, Tignish et St-Louis, €t ils ont été informés par écrit des conclusions des enquéteurs
et des mesures correctives nécessaires. Le représentant des services du détail fera en outre une
vérification dans les bureaux pour s assurer que les correctifs requis ont été apportés.

Pour ce qui est de la consultation des associations d” expression francaise, vu lataille du réseau,
les coordonnateurs des langues officidlles, avec I' aide des représentants des services du détail,
consultent les collectivités au nom de tous les bureaux désignés bilingues dans une région donnée.
La Société consulte régulierement et continuera de le faire. Les dirigeants de la Société ont
discute avec les représentants de la Société Saint- Thomas d’ Aquin, en novembre 1996, de la
prestation de services bilingues a!' Tle-du-Prince- Edouard, et ils prévoient les rencontrer &
NOUVERL.
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Société canadienne des postes
(060607)

Widlington Station
(Tle-du-Prince-Edouard)
CO0B 2E0

(902) 854-2632

Lors de notre é&ude en 1994, nous avions déterminé que le service en frangais était de trés bonne
qualité & ce bureau. Notre suivi a permis de conclure que la situation est sensiblement la méme en
1996.

Notre viste arévélé que la signdlisation al' extérieur et I'affichage al’ intérieur éaient conformes
aux dispositions de laLoi. Ladocumentation éait disponible dans les deux langues. Le
pictogramme indiquant qu'il Sagissait d'un bureau qui devait fournir les services en frangais et en
angais éait clarement affiché. Le bureau affichait auss un panneau bilingue de la Société
canadienne des postes.

Lors de nos deux appels téléphoniques, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues. I
n'‘obtint cependant le service requis en francais, qu'une fois sur deux. Lors de la visite du bureau,

il fut accuellli en francais seulement par la préposée au quichet. Le service fut considéré par
allleurs de trés bonne qudlité. Le bureau compte trois employés dont deux sont bilingues. L’ autre
personne estime avoir des connaissances plus limitées dans sa langue seconde. Le méitre de poste
tient compte de la capacité linguistique du personne pour éablir les quarts de travail.

Le personnel a é&té informé de ses obligations par le représentant des ventes de la Société. Nous
avons gppris au cours de I'entretien avec le maitre de poste que les employés n'accuelllent pas les
clients de fagon hilingue parce que presque toutes les personnes faisant affaire avec le bureau font
partie de lacommunauté d’ expression francaise et qu'ils les connaissent personnellement. Notons
toutefois que notre visite a ce bureau a démontré que cette fagon de faire comportait des risques
et n'éait pas conforme a certaines dispostions de laLoi. Ce bureau n’ entretient pas de
communications formelles avec les représentants de la communauté d” expression francaise de

I' Tle. On aurait avantage & exploiter cla afin de s assurer que les services offerts répondent aux
besoins de la communauté.

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

rencontrent les membres du public utilisent une formule d accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais,
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2. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rapport, afin d’ assurer la prestation du service en frangais au téléphone;

3. d éablir des communications régulieres avec lacommunauté d” expression frangaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
gu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse de la Société I

L es observations et recommandations contenues dans le rapport ont été étudiées lors de I' examen
mensud des activités avec les représentants divisonnaires et les directeurs des bureaux de poste
de Wéllington, Tignish et St-Louis, et ils ont éé informés par écrit des conclusions des enquéteurs
et des mesures correctives nécessaires. Le représentant des services du détail fera en outre une
vérification dans les bureaux pour S assurer que les correctifs requis ont été apportés.

Pour ce qui est de la consultation des associations d' expression francaise, vu lataille du réseau,
les coordonnateurs des langues officidles, avec I' ade des représentants des services du détall,
consultent les collectivités au nom de tous les bureaux désignés hilingues dans une région donnée.
La Société consulte régulierement et continuera de le faire. Les dirigeants de la Société ont
discuté avec les représentants de la Société Saint- Thomas d' Aquin, en novembre 1996, de la
prestation de services bilingues a!' Tle-du-Prince-Edouard, et ils prévoient les rencontrer &
nouveaLl.
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Société Radio-Canada

CBCT-FM/CBCT
(1680)

430, avenue University

C.P. 2230

Charlottetown (Ile-du-Prince-Edouard)
C1lA 8B9

1-800-561-7010

Lors de notre visite & ce bureau en 1994, nous avions déterminé que le service en francais était
pauvre.

Lagtuation sest quelque peu améiorée, comme l'indique notre suivi mené en 1996. La
sgndisation al’ extérieur était adéquate. Le pictogramme indiquant que le public pouvait étre
sarvi en francais et en anglais était apposé sur laporte d'entrée de I’ édifice. L'affichage a

I intérieur n'éait cependant pas entierement bilingue. La documentation étalée sur place était
disponible dans les deux langues officielles.

Lors de nos deux appels téléphoniques, notre enquéteur a été accuellli dans les deux langues et le
service en francais fut jugé trés bon. Notons que le service fut livré la premiere fois a partir du
bureau de la Société a Moncton alors que la seconde fais, I'appel fut acheminé a un journaliste

d expression francaise de I'émission « Bonjour Atlantique », diffusée a partir du bureau méme de
I'le.

Lors de lavisite sur place, notre enquéteur fut accueilli en angais seulement par la réceptionniste
qui poursuivit lacommunication en anglais, jusqu'a l'arrivée fortuite d'un journdiste d” expression
francaise.

Comme il Sagit du bureau du réseau anglais de Radio-Canada (CBC), il n'y aqu'un seul poste
bilingue, soit celui de laréceptionniste. L'absence de latitulaire bilingue du poste, lors de notre
viste, explique la difficulté rencontrée a obtenir le service en francais ce jour-la. On nous aauss
expliqué que, lorsgue cette personne quitte la réception, on retire momentanément le
pictogramme du CT posé sur le bureau. Notre enquéteur a fait remarquer ala gestion que cette
pratique n'éait pas adéquate et qu'il fallait plutot trouver un autre mécanisme pour assurer le
service hilingue dans de telles circonstances.

Les obligations du bureau a I'égard des dispositions de la Loi portant sur le service au public ont
été expliquées a certains membres du personnel et de la gestion lors d'une session de formation et
elles ont &é diffusées au moyen d’ une directive interne. Le personnd del’” émission « Bonjour
Atlantique », diffusée a Radio-Canada a partir de ce bureau, connait bien les besoins de la
communauté d expression francaise de !’ Tle.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Société Radio-Canada :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la
sgndisation al’ intérieur du bureau est dans les deux langues officidles;

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que tous les préposas
qui rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux
langues officidlles afin d inviter le public & communiquer avec eux en francais ou en
angais,

3. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, d ingaler une affiche
d offre active bien alavue du public, afin qu’ il sache qu’ il peut obtenir des services dans
lalangue officielle de son choix.

Desle lendemain de notre visite, la gestion sest empressée d'émettre une directive enjoignant la
réceptionniste et le personnel de remplacement d'accueillir les membres du public dans les deux
langues officielles et de sassurer d'acheminer les appels et les visiteurs a des personnes
bilingues qui puissent les servir en francais.

Réponse de la Société I

Lasignalisation intérieure a été corrigee pour refléter le caractere bilingue du bureau. De plus, le
gestionnaire de I' endroit a dga publié une directive demandant que I' on offre activement les
services en francais et en anglais et que les appels soient réacheminés a du personnel bilingue,
lorsqu il y alieu. Celaest maintenant devenu pratique courante. Un symbole représentant I' offre
active de services dans les deux langues est maintenant affiché.
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Patrimoine canadien

Bureau de I'Tle-du-Prince-Edouard
(1524)

2, ruelle Pamers

Charlottetown (ile-du-Prince-Edouard)
ClA5V6

(902) 566-7050

Lors de notre éude en 1994, nous avions déterminé que le service en francais était de trés bonne
qudité a ce bureau.

Notre suivi a permis de constater que le service demeure d'auss bonne qudité que lors de notre
éude. Lasignalisation al extérieur et I'affichage al intérieur &aient adéquats. Les formulaires et
la documentation y éaient disponibles dans les deux langues. Le public est informé que le bureau
doit offrir des services dans les deux langues par la présence du pictogramme du CT.

L ors des appels tééphoniques, notre enquéteur fut accuellli dans les deux langues et obtint son
service en frangaisimmédiatement. Laméme situation prévaut lors de la visite du bureau.

L e bureau compte quatre personnes occupant des postes hilingues dont les profils exigent des
compétences linguistiques de niveau supérieur. Toutes satisfont aux exigences.

Les employés et la gestion sont au courant de leurs obligations linguistiques; la nature méme de
leur travail et du mandat de I'organisation commande cette sensibilité aux communautés de langue
officielle. On entretient donc des liens étroits avec les représentants des associations d' expression
francaisedel Tle.

Réponse du M inistere I

Le Ministere est ravi de constater que son bureau de Charlottetown fournit encore d” excellents
sarvices au public dans les deux langues officidlles. || continuera de faire de son mieux pour que
ses employés communiquent avec le public canadien et lui fournissent des services dans la langue
officielle de son choix.
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Environnement Canada

Direction de la protection de I'environnement /
| nventaire des produits domestiques
(3075)

Accessible a partir de tous les indicatifs régionaux au Canada
Service d'appel sansfrais

Tle-du-Prince-Edouard

(902) 566-7042

1-800-567-1999

Lors de notre vérification de ce bureau en 1994, nous avions obtenu un trés bon service en
francais. Ce nefut pasle caslors de notre suivi.

En effet, notre enquéte de 1996 a permis de constater que ce service d'appel sans frais n'est pas en
mesure de fournir un service en francais. Lors de son appel, & partir de I'Tle-du-Prince-Edouard,
notre enquéteur fut accueilli en angais seulement et le prépose fut incapable de fournir le service
demandé en francais.

Aprés avoir communigueé avec le ministere de I'Environnement a Hull (Québec) ou on répond au
numéro 1-800 en question, on nous a informés que ce sarvice est assuré par un seul employé qui
occupe un poste bilingue et qui satisfait aux exigences linguistiques de son poste. On nous a
expliqué qu'il se pouvait que notre appel ait &é pris par un autre employé qui n'aurait pas sollicité
I'aide d'un collégue bilingue, en I'absence du titulaire du poste. Bien que le numéro 1-800 figure a
laliste du CT des bureaux désignés bilingues, il ne parait pas dans les annuaires téléphoniques de
I' Tle. Le public i’ en connait donc pas |’ existence.

On nous dit que les employés de la Direction ou se trouve ce service sont mis au courant de leurs
obligations linguistiques au moyen de directives écrites.  Suite aux résultats obtenus lors du suivi,
nous ne croyons pas que la diffusion de ces directives a donné les résultats escomptés. Comme ce
bureau offre plutdt des servicesal’ industrie, notamment aux fournisseurs et aux importateurs de
produits chimiques dansI” ensemble du Canada, il N’ entretient pas de communications avec les
communautés de langue officielle minoritaire.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministere de” Environnement :
1 de s asaurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, que les préposés qui

répondent au téléphone utilisent une formule d’ accuell dans les deux langues officidles
aind' inviter les membres du public a communiquer avec eux en frangais ou en angais;
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2. de prendre les mesures requises, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres
la diffusion de ce rgpport, afin d assurer la prestation du service en frangais au téléphone;

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

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

Réponse du M inistere I

LaDirection générale de la protection de I' environnement/Inventaire intérieur des substances est
un service national d'appel sans frais émanant de la région de la capitale nationde. 11 se dégage
d unerécente véification interne de ce point de service que I accuell et la prestation des services
y sont assurés dans les deux langues officidlles.

Le numéro de téléphone (902) 566- 7042 est celui de la Direction générale de la protection de

" environnement - Bureau de district deI' Tle-du-Prince-Edouard. Etant donné que ce sont deux
employés unilingues qui S occupent de ce bureau, I' accueil téléphonique y est assuré dans les deux
langues officielles, mais les demandes de renseignements ou de services en frangais sont renvoyées
au bureau de district du Nouveau- Brunswick.

A I automne 1997, le Ministére entamera sa promotion du Programme de langues officielles,
rappelant a tous ses employés leur devoir de servir le public dans les deux langues officidlles. Par
allleurs, on procédera en septembre 1997 a une révison des annuaires téléphoniques de

I Tle-du-Prince- Edouard de fagon que les prochains incluent tous les numéros de téléphone pour
lesquels les renseignements et les services sont disponibles en francais.

Commentaires du Commissaire I

Bien que nos enquéteurs N’ dent pas vérifié s les services éaient disponibles en francais au

(902) 566-7042, la réponse du Ministere indique clairement qu' ils ne le sont pas, non plus qu au
bureau correspondant de Charlottetown. Les mesures prises par le Ministére pour dispenser des
services en frangais a ce numéro sont des arrangements administratifs qui ne devraient étre que
temporaires. Lefait de demander au personne du bureau régiona du Nouveau-Brunswick

d assurer des services en francais aux citoyens d'expression frangaise de I' Tle-du- Prince- Edouard
ne congtitue pas un service de qualité égale a celui fourni aux citoyens d’” expresson angaise de

I Tle qui sont servis par les employés du bureau de Charlottetown. De plus, le bureau de
Charlottetown lui-méme est tenu par le Regement de fournir des services tant en francaisqu en
andais. Il ne peut pas renvoyer cette responsabilité a un autre bureau. Le Ministére devra donc
prendre d autres mesures pour faire en sorte que les citoyens d'expression frangaise de

' Tle-du- Prince- Edouard regoivent des services de qualité égale de la part de ce bureau.
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Environnement Canada

Renseignements ligne verte
(3078)

Accessible a partir de tous les indicatifs régionaux au Canada
Service d'appel sans frais

Tle-du-Prince-Edouard

1-800-668-6767

Nous avions déterming, lors de notre éude en 1994, que le service en francais fourni a ce numero
éait tresbon. Notre suivi a permis de congtater que la qualité du service S est maintenue a ce
niveawl.

Notre enquéteur alogé deux appels a ce numéro qui est un service d'appel sansfrais. Dansles
deux cas, I'accuell set fait dans les deux langues. Par la suite, il devait choisir lalangue préférée
de lacommuniceation : le francais ou I'anglais. Une fois le choix fait, le service était
immeédiatement disponible puisqu'il Sagit, en fait, de services téléphoniques automatisés.

On nousinforme, au Minigtere, que le service est assuré par trois employés bilingues qui occupent
des postes désignés bilingues et qui sont au courant de leurs obligations.

On note toutefois que le numéro d'appel sans frais n'gpparait dans aucun bottin téléphonique local.
Ce numéro pardit toutefois sur toutes les publications du Ministere, I organisme préférant se faire
connaitre de cette facon. Ce bureau éant un service nationd, il ne communique pas avec les
communautés de langue officielle minoritaire de chaque province. 1 laisse plutét le soin de faire
cela aux bureaux régionaux.

Réponse du M inistere I

On procédera & une révision des annuaires tééphoniques de I’ Tle-du-Prince- Edouard en septembre
1997 de fagon que les prochains incluent tous les numéros de téléphone pour lesquels les
renseignements et les services sont disponibles en francais.
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Santé Canada

Direction générale des programmes et des services de la santé/
Promotion de |la santé et du développement social
(10685)

Edifice Kelly

Bureau 101

3, chemin Harbourside

Charlottetown (1le-du-Prince-Edouard)
ClA 7M9

(902) 566-7857

Lors de notre visite & ce bureau en 1994, nous avions juge que le service &ait pauvre.

Le suivi de 1996 nous a permis de congtater que rien n'avait changé. La signdlisation al' extérieur
et I'affichage al' intérieur étaient adéquats. Bien que disponible dans les deux langues officidlles,
la documentation sur les présentoirs était étaée du coté anglais seulement. Le pictogramme
indiquant que le public pouvait obtenir le service en frangais ou en angais éait affiché
adéguatement.

Lors de nos deux appels tééphoniques, I'accueil sest fait par un message enregistré dans les deux
langues. Nous n'avons pu, cependant, déterminer s le service en francais éait disponible puisque
nous N'avons pas réuss a parler directement a un employé. Lors de la visite du bureau, notre
enquéteur fut accuellli en anglais seulement et il fut invité a attendre, toujours en angais

seulement. Apres plus de 25 minutes d'attente, notre enquéteur n'avait toujours pas été servi en
francais.

L e bureau compte deux employés dont aucun n'occupe de poste désigné bilingue. Cependant, une
gestionnaire d'un autre secteur et bilingue. On nous a indiqué que les employés sont au courant

de leurs obligetions linguistiques, ayant é&¢é informés au moyen de directives et au cours de
réunions. Lagegtion, de son coté, n’ est pas au fait de ses obligations. Par allleurs, un consultant
al Tle est chargé de laliaison avec la communauté d expression francaise. Au dire dela
gestionnaire, on entretient des communications réguliéres avec cette communauté.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Santé Canada.:

1 de s assurer, au plus tard deux mois agprés la diffusion de ce rapport, que la documentation
et éalée de facon arefléter le caractéere bilingue du bureau;
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2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais,

3. 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 francais,

4. d informer, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres la diffusion de ce
rapport, les gestionnaires de leurs obligations en matiére de service au public dans les deux
langues officielles.

Réponse du M inistere I

LaDirection générale des programmes et de la promotion de la santé a pris les mesures suivantes
pour mettre en oeuvre les recommandations :

& Toute ladocumentation est maintenant exposée en francais et en angais.

= Lespréposésal’ accueil emploient les deux langues pour inciter lesgensas exprimer en
francais ou en angais, selon le cas.

& Lebureau apris les mesures nécessaires pour assurer la prestation des services en francais.
Le personnel du bureau de Moncton et du bureau régona assure ces services.

& Ledirecteur du bureau de ' Tle-du-Prince-Edouard, qui est & Halifax, a été informé de
I' obligation du bureau de servir le public dans les deux langues officielles.

Commentaires du Commissaire I

Les mesures prises par le Ministere pour dispenser des services en frangais sont des arrangements
adminigtratifs qui ne devraient étre que temporaires. Le fait de demander au personnd du bureau
de Moncton et du bureau régiona d' assurer ces services en francais aux citoyens d'expression
francaise de I Tle-du- Prince- Edouard ne constitue pas un service de qualité égale & celui fourni aux
citoyens d'expression anglaise de I’ Tle qui sont servis par les employés du bureau de
Charlottetown. De plus, le bureau de Charlottetown Iui-méme est tenu par le Regement de
fournir des services tant en frangais qu' enangais. |l ne peut pas renvoyer cette responsabilité a
un autre bureau. Le bureau de Charlottetown devra donc se doter dés que possible de personnel
bilingue pour étre en mesure d offrir aux citoyens d'expression francaise de I' Tle des services en
francais de qudité égale a ceux fournis en anglais auix citoyens d'expression angaise. La
population d'expression francaise ne doit pas continuer a étre défavorisée par le manque de
proactivité de ce bureau venant du fait qu il " et pas capable d' utiliser les deux langues.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(10660)

243, promenade Harbour

C.P. 2000

Summerside (Tle-du-Prince-Edouard)
C1N 5P5

(902) 432-6835

1-800-808-6352

Lors de notre étude en 1994, nous avions déterminé que le service en francgais éait tres bon.

Notre suivi indique que la Situation est sensiblement laméme. La signdisation al extérieur et
adéquate mais |'affichage al’ intérieur accuse quelques lacunes. La documentation sur les
présentoirs n'est pas entierement disponible dans les deux langues. Les formulaires sont, quant a
eux, disponibles en versions francaise et angaise. Nous avons aussi constaté la présence de deux
pictogrammes indiquant que le public pouvait ére servi en francais ou en angais, nous avons
toutefois noté |'absence d'un tdl pictogramme dans I'aire de réception ou les visiteurs doivent
d'abord serendre. Les lacunes notées ci-haut ont éé corrigées, suite a notre visite.

Lors des appdls téléphoniques au numéro indiqué dans I annuaire téléphonique locd, notre
enquéteur entendit d’ abord un enregistrement automatisé pour les services en langue angaise; il

ny apas eu d'accuel bilingue. Une des dternatives consistait a parler aun agent. Cependant, ala
findel" enregstrement, un message en frangais indiquait aux clients qui désiraient un service dans
cette langue de sadresser a un numéro sansfrais. Notre enquéteur décida de parler aun agent. 1l
fut accuelli en angais maisil finit par obtenir le service en francais gpres qu'on eut acheminé son
appel a Bathurst (Nouveau-Brunswick). Lors du deuxiéme appel, notre enquéteur appela au
numéro sansfrais. On I'accuelllit dans les deux langues et il fut servi sans ddai en francais, il

venait de rgjoindre le bureau de Bathurst. Ce service par bureau interpose est insatisfaisant, le
bureau de Summerside ne s’ acquittant pas de ses responsabilités linguitiques.

Lors delavisite du bureau, I'enquéteur fut accueilli en angais seulement mais il obtint par la suite
un service de qualité adéquate en francais. On compte 52 postes, dont dix sont désignés bilingues
pour servir le public. Neuf de ces postes exigent un niveau intermédiaire de compétence
linguigtique dors qu'un poste commande le niveau supérieur. Un poste est vacant. Lestitulaires
satisfont et, dans plusieurs cas, dépassent les exigences linguistiques requises. Les employés sont
au courant de leurs obligations; ils en ont &€ informés au moyen de directives, lors de sessions de
formation et de réunions. La gestion aussi est au courant de ses obligations, et des discussions
ont lieu de facon réguliére sur le sujet.
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Par allleurs, ce bureau échange de la correspondance régulierement avec la Société Saint-Thomas
d Aquin et la Société de développement de la baie acadienne. Le Ministére participe égaement a
une consultation annuelle dans le cadre d’ une initiative du Patrimoine canadien. Le bureau aurait
avantage arencontrer plus souvent les représentants de la communauté d” expression francaise &fin
de connaitre ses besoins particuliers.

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

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

2. de s asaurer, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, que son bureau de
Summerside fournisse des services en francais au téléphone;

3. d inscrire, dans le prochain annuaire téléphonique de la régon, une rubrique en frangais
qui identifie le numéro qui donne les services en francais,

4. d éablir des communiceations régulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
gu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Suite a notre visite, la gestion du bureau a revu les procédures concernant I'accueil bilingue au
téléphone et en personne.

Réponse du M inistére I

Le Centre de ressources humaines du Canada (CRHC) de Summerside a confié a un agent de
programmes latache d agr comme personne-ressource principale pour ce qui est des
communications courantes avec lacommunauté d” expression francaise de

' Tle-du-Prince-Edouard. Le coordonnateur des langues officidles de I' Tle-du- Prince- Edouard
S occupe auss régulierement des communications avec lacommunauté d” expression frangaise.
Un protocole d entente a été signé le 12 juillet 1997 entre DRHC, I' Agence de promotion
économique du Canada atlantique, le gouvernement provincia et les représentants de la
communauté acadienne et d'expression francaise. Ce protocole d” entente constituera un
mécanisme officiel qui assurera des communications régulieres entre ces parties. De plus, le
Ministére subventionne actudlement un processus de planification Stratégique avec la
communauté en vue de créer des plansd' action pour son développement et il participera
également aux consultations interministérielles et intergouvernementales qui se tiendront dans le
cadre de ce processus.
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Pour ce qui est des lacunes signalées dans le rapport, les renseignements téléphoniques ne
condtituent plus un service fourni par ses bureaux désignés dans ni I uneni I' autre des deux
langues officielles. On peut maintenant obtenir des renseignements par téléphone, dans les deux
langues, au T élécentre d' assurance-emploi de Bathurst en composant le 1-800-808-6352.
Cependant, dans larégion de Summerside, les prestataires peuvent composer le (902) 432-6835
qui les met en communication avec Bathurst ou ils peuvent obtenir un service dans les deux
langues.

Une rubrique signalant les services en francais a été incluse dans les sections francaise et angaise
de I annuaire tdéphonique local. A tous les autres numéras de tééphone annoncés, on répond
dans les deux langues, et les services sont disponibles en francais. Les répondeurs téléphoniques
ont auss des messages dans les deux langues.

Le coordonnateur des langues officielles a animé des séances de formation auxquelles a asssté
tout le personnel chargé de la prestation des services &I’ Tle-du-Prince- Edouard. Les employés
ont été informés de leurs responsabiilités concernant I offre active de services aing que de leur
obligation d' assurer I' accuell dans les deux langues. De plus, le personnel de premiére ligne a
assisté, au College de I’ Acadie, a une séance de formation d’ une journée portant sur les phrases
élémentaires a utiliser en francais pour accueillir le public, en personne ou au téléphone.
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Développement des ressources humaines

Centre de service régional de Prince Ouest
(3456)

Chemin Barclay

CPh.8

O'Leary (Ile-du-Prince-Edouard)
CoB 1VO0

(902) 859-1914

Nous n'avions pas verifié ce bureau lors de notre éude en 1994,

Notre enquéte de 1996 nous a permis de congtater qu'il y a beaucoup afaire a ce bureau, pour que
le public puisse étre servi en francais, en tout temps. La signdisation al' extérieur n'était pas
entierement bilingue pas plus que ne I'&ait I'affichage al' intérieur. Plusieurs documents du

Minigtere n'éaient diponibles qu'en angais lors de notre viste. On y retrouvait toutefois le
pictogramme du CT indiquant que le bureau était désigné pour fournir des services dans les deux
langues. A la suite de notre visite, on a corrigé les lacunes concernant I' affichege &l intérieur.

Lors d'un premier appel tdéphonique, apres avoir éé accuellli avec une formule d'accuell bilingue,
notre enquéteur en fut quitte pour un message enregstré en angais seulement. Au deuxieme
appd, il n'y eut ni formule d'accueil dans les deux langues, ni possibilité pour I'enquéteur d'obtenir
le service en frangais. Lors de lavisite du bureau, I'accuell ne sest fait qu'en angais, bien que
notre enquéteur ait pu, par la suite, obtenir son service en frangais de la part du gestionnaire du
bureaul.

Le personnel a éé mis au courant de ses obligations au moyen d'une directive écrite et lors d'une
réunion. Le gestionnaire et la seule personne bilingue du bureau qui compte six employés.
Lorsgu'il sabsente du bureau, ce qui se produit tres fréquemment, au dire méme du gestionnaire, il
n'est pratiquement pas possible d'ére servi en francais. Par alleurs, ce bureau n’ a aucun contact
avec lacommunauté d’ expression frangaise. |l aurait avantage & communiquer avec les
représentants de la communauté afin de connaitre ses besoins.

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

1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les affiches
Stuéesal’ extérieur sont dans les deux langues officielles;

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la
documentation &I’ intention du public est disponible dans les deux langues officidlles sur
Ses présentoirs et kiosques,
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3. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais,

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

5. de s assurer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, qu' il y aun nombre
suffisant de préposes hilingues pour servir en tout temps le public dans les deux langues
officielles,

6. d éablir des communications régulieres avec la communauté d'” expression francaise de

I Tle-du-Prince-Edouard &fin de connéltre ses besoins et pour I' informer des services
qu' offrent ses bureaux désignés bilingues.

Le bureau a revu ses procédures d'accueil pour sassurer d'initier la communication dans les
deux langues tant au téléphone qu'en personne.

Réponse du Ministere I

Le Centre de ressources humaines du Canada (CRHC) de Summerside a confié a un agent de
programmes latache d agr comme personne-ressource principale pour ce qui est des
communications courantes avec la communauté d'expression francaise. Le coordonnateur des
langues officidlles de la région de I' Tle-du-Prince-Edouard s occupe aussi réguliérement des
communications avec la communauté d'expression frangaise. Un protocole d” entente a été signé
le 12 juillet 1997 entre DRHC, I' Agence de promoation économique du Canada atlantique, le
gouvernement provincial et les représentants de la communauté acadienne et d'expression
frangaise. Ce protocole d” entente congtituera un mécanisme officiel qui assurera des
communications régulieres entre ces parties. De plus, le Ministére subventionne actuellement un
processus de planification stratégique avec la communauté en vue de créer des plans d’ action
pour son développement et il participera égdement aux consultations interministérielles et
intergouvernementales qui se tiendront dans la foulée de ce processus.

Pour ce qui est des lacunes signalées dans le rapport, les renseignements téléphoniques ne
condgtituent plus un service fourni par ses bureaux désignés dans ni ' uneni I' autre des deux
langues officielles. On peut maintenant obtenir des renseignements par téléphone dans les deux
langues au Téécentre d assurance-emploi de Bathurst en composant le 1-800-808-6352.

Les lacunes signalées dans le rapport a propos de la signdisation ont été corrigées. On continue a
faire des efforts pour que les publications du gouvernement du Canada soient exposees dans les
deux langues officielles et dans une proportion égale dans tous les bureaux désignés.

Le coordonnateur des langues officielles a animé des séances de formation auxquelles a assiste
tout le personnel chargé de la prestation des services de |’ lle-du- Prince- Edouard. Les employés
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ont é&é informés de leurs responsabilités concernant I' offre active de services aing que de leur
obligation d’ assurer I' accueil dans les deux langues. De plus, le personnel de premiére ligne a
assisté, au College deI' Acadie, a une séance de formation d’ une journée portant sur les phrases
élémentaires a utiliser en francais pour accueillir le public, en personne ou au téléphone.

Quant ala recommandation concernant la dotation des postes bilingues, un processus de dotation
externe est en cours pour embaucher un autre employé bilingue. Ce poste sera cdlui de
représentant du service alaclientéle. Trois membres du personnel en place ont suivi des cours de
francais atemps partiel.

Commentaires du Commissaire I

D'gpres des renseignements que nous ont communiqués des représentants de la communauté
d'expression francaise de I'le, la situation & ce bureau sest nettement amdiorée depuis notre visite
au chapitre des contacts avec lacommunauté. Le gestionnaire de ce bureau sest impliqué dans
les dossiers et ses efforts valent la peine d'étre reconnus.
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Développement des ressources humaines

Centre de ressources humaines du Canada
(93166)

85, rue Fitzroy

C.P. 8000

Charlottetown (Ile-du-Prince-Edouard)
ClA 8K1

(902) 566-7653

Lors de notre vérification de ce bureau en 1994, nous avions déterminé que le service en frangais
était pauvre.

Notre suivi a démontré que la situation sest [égerement améliorée depuis notre passage. D'autres
améliorations seront toutefois nécessaires pour assurer un service en francais en tout temps a ce
bureau. Lasgndisation al extérieur et I'affichage al' intérieur étaient adéquats, quoique le

bureau n'affichait pas le pictogramme du CT. |l affichait plutdt une autre affiche pour indiquer
que le bureau éait désigné pour fournir des services bilingues. Ladocumentation était auss
disponible dans les deux langues officielles.

Nos deux appels tééphoniques ont démontré une certaine inconstance dans la prestation du
service en francais. En effet, lors de notre premiére communication, la personne qui a pris I'appe
aaccuelli notre enquéteur en angais seulement et n'a pas essayé d' acheminer lademande aun
collegue qui aurait pu fournir le service en francais. Lors du deuxiéme appel, notre enquéteur a
regjoint la boite vocale de son interlocutrice : aprés un accuel dans les deux langues, on l'invitaa
COMpOSer un autre nUMEro pour rejoindre cette personne, ce qu'’ il fit. Apres un accuell en anglais
seulement, notre enquéteur formula sa demande en frangais. L'appe fut transféré en francais et
notre enquéteur regu un tres bon service dans sa langue.

Lors de la visite du bureau, on accuelllit notre enquéteur en angais seulement mais celui-ci a par

la suite recu un service adéquat. 11 n'y a qu'une seule personne a ce point de service. Elle occupe
un poste désigné « anglais essentie » mais n'en est pas moins bilingue.  Elle fournit donc le service
bilingue a elle seule. Lorsgu'elle sabsente, les services de soutien sont assurés par une personne
d'une autre direction. Cette autre direction n'est pas un bureau désigné bilingue. Cela explique les
difficultés que notre enquéteur a rencontrées.

La personne qui fournit le service est au courant des obligations du bureau. On I'en ainformée au
moyen de directives écrites et au cours des réunions. Bien que ce bureau ne communique pas
avec les représentants de la communauté d” expression frangaise, le bureau régiona participe aune
consultation annuelle organisée par le Patrimoine canadien. Le bureau méme aurait cependant
avantage & communiquer avec les associations d” expression francaise de !’ Tle afin de connéitre
leurs besoins.
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RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc au ministére du Développement des ressources humaines :

1. de s assurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés quii
répondent au téléphone et qui rencontrent le public utilisent une formule d’ accuell dans les
deux langues officidles afin d' inviter les membres du public 2 communiquer avec eux en
francais ou en angais,

2. de désigner bilingue, dans les plus brefs délais et au plus tard trois mois gpres la diffusion
de ce rapport, le poste de ce bureau;

3. d' éablir des communiceations régulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
gu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse du M inistére I

Le Centre de ressources humaines du Canada (CRHC) de Summerside a confié a un agent de
programmes latache d agr comme personne-ressource principale pour ce qui est des
communications courantes avec lacommunauté d'expression francaise. Le coordonnateur des
langues officidles de larégion de I' Tle-du-Prince- Edouard S occupe aussi réguliérement des
communications avec la communauté d'expression frangaise. Un protocole d” entente a été signé
le 12 juillet 1997 entre DRHC, I' Agence de promotion économique du Canada atlantique, le
gouvernement provincial et les représentants de la communauté acadienne et d'expression
frangaise. Ce protocole d” entente congtituera un mécanisme officiel qui assurera des
communications réguliéres entre ces parties. De plus, le Ministere subventionne actuellement un
processus de planification stratégique avec la communauté en vue de créer des plans d' action
pour son développement et il participera égdement aux consultations interministérielles et
intergouvernementales qui se tiendront dans la foulée de ce processus.

Pour ce qui est des lacunes signalées dans le rapport, les renseignements téléphoniques ne
condgtituent plus un service fourni par ses bureaux désignés dans ni I' uneni I' autre des deux
langues officielles. On peut maintenant obtenir des renseignements par téléphone dans les deux
langues au Téécentre d assurance-emploi de Bathurst en composant le 1-800-808- 6352.

Le coordonnateur des langues officidlles a animé des séances de formation auxquelles a assisté
tout le personnel chargé de la prestation des services de I' Tle-du-Prince- Edouard. Les employés
ont été informeés de leurs responsabilités concernant I' offre active de services ains que de leur
obligation d’ assurer I' accueil dans les deux langues. De plus, le personnel de premiére ligne a
assisté, au Collége de I' Acadie, a une séance de formation d' une journée portant sur les phrases
élémentaires a utiliser en francais pour accueillir le public, en personne ou au téléphone.
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Suite a la recommandation concernant la dotation d un poste bilingue, on prendra des mesures
pour désigner bilingue le poste du CRHC de Charlottetown. Par ailleurs, le titulaire du poste qui
fournit des services de soutien en I' absence de” employé bilingue est inscrit & un cours de
francais.

Commentaires du Commissaire I

Le Ministére entretient maintenant des communications soutenues avec la communauté
d'expression francaise de I'lle.
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Revenu Canada

Services fiscaux/Bureau de district
(10696)

94, rue Euston

C.P. 8500

Charlottetown (Ile-du-Prince-Edouard)
ClA8L3

Renseignements en angais : (902) 628-4200
Renseignements généraux : (902) 628-4225
Demandes de formulaires : (902) 628-4250

Notre étude menée en 1994 avait démontré que le service en francais offert par ce bureau éait
tres bon.

Le suivi a permis de congtater que le Ministere devrait quand méme apporter certaines
améiorations, sil désire maintenir cette cote d'évaluation. Lasignalisation al extérieur était
adéquate mais I'affichage al' intérieur ne I'éait pas entierement. En outre, certains formulaires
n'éaient pas digponibles en frangais. On remarquait également des lacunes au niveau de la
disponibilité de la documentation en francais sur les présentoirs. Le bureau affichait toutefois le
symbole du CT indiquant qu'il est désigné pour fournir des services hilingues.

Au niveau du service téléphonique, le bureau offre des lignes réservées au service dans chacune
des langues officidlles; en compaosant le numéro indiqué, le client est automatiquement accuellli et
sarvi par un employé dans la langue de son choix. 11 n'est pas nécessaire d'accuglllir les clients
dans les deux langues, comme I'a constaté notre enquéteur.

Le numéro (902) 628-4250 n" est plus en service. Le bureau de Summerside serait dorénavant
chargé de la diffusion de formulaires. Le public devrait ére informé de ce changement. Lorsde
la viste du bureau, la personne préposée al'accuell et un agent ont accueilli successvement notre
enquéteur en anglais seulement, avant qu'une troisiéme personne ne lui fournisse un service
adéguat en francais.

Le bureau compte 11 postes bilingues sur 108 mais seulement cing postes bilingues étaient
comblés. Lescinq titulaires satisfaisaient aux exigences linguistiques. Les employés étaient au
courant de leurs obligations linguistiques. Divers moyens sont utilisés pour tenir ces derniers
informés de fagon continue : sessions de formation, directives écrites, réunions, diffuson de la
liste d'employés bilingues. La gestion est auss au fait de ses obligations et elle doit faire rapport
des progrés et des problémes rencontrés a la gestion supérieure.

Par alleurs, le bureau mémen’ entretient pas de liens avec les représentants de la communauté
d expression francaise. Cette tache est laissée ala coordonnatrice aux langues officidles. Le
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bureau méme devrait é&ablir des liens avec les associations de langue francaise afin de connaitre
leurs besoins particuliers.
RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois gpres la diffusion de ce rapport, que les affiches
stuéesal’ intérieur sont dans les deux langues officidles,

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la
documentation al’ intention du public est disponible dans les deux langues officiglles sur
ses présentoirs et kiosgues,

3. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que tous les

formulairesal’ intention du public sont dans les deux langues officielles;

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

5. d' informer le public, dans les meilleurs délais et au plus tard deux mois apres la diffusion
de ce rapport, des numéros appropriés a composer pour obtenir des services dans les deux
langues officielles;

6. d éablir des communications régulieres avec lacommunauté d” expression frangaise de

I Tle-du-Prince-Edouard &fin de connéltre ses besoins et pour I' informer des services
gu' offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse du Ministere I

L’ équipe de gestion de Charlottetown a examine atentivement le rapport et a pris ou entend
prendre les mesures suivantes pour donner suite aux recommandations :

& Toutes les affichesal’ intérieur sont actuellement dans les deux langues officielles.

= Les Searvices ala clientéle tiennent un calendrier de vérification active des présentoirs. Les
tablettes portent maintenant des éiquettes indiquant le titre et la langue de la publication qui
doit occuper chague espace. Ces étiquettes permettent de réserver un espace pour chagque
publication en montre dans les deux langues officidles. Ces initiatives se sont révélées tres
efficaces pour assurer le maintien d une quantité suffisante de publications et de formulaires
dans les deux langues officielles.

& Les présentoirs a formulaires sont pourvus de formulaires dans les deux langues officielles et
sont remplis réguliérement pour assurer une représentation égale des deux langues officielles.
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£ Une note de service a été envoyée a tout le personnd du bureau des services fiscaux. Ony
soulignait I' importance de I' offre active de services dans les deux langues officielles lors de
I' accuell de clients en personne.

& Ladirection des Services ala clientéle et le personnd bilingue ont récemment tenu une
réunion de suivi avec le personnel de premiéere ligne préposé au comptoir pour discuter a
nouveau de ' offre active de services dans les deux langues officielles. Suite a cette réunion
informative, les préposés au comptoir unilingues ont indiqué qui ils seraient plus sirs
d eux-mémesen faisant I offre active de services dans les deux langues officielles et qu' ils
continueraient de le faire en accueillant les clients.

& Lesannuaires téléphoniques donnent déja séparément les numéros de téléphone a composer
pour obtenir des services en francais ou en angais. Par allleurs, les affiches de Revenu
Canada qui renferment des numéras de téléphone donnent les numeéros a composer pour
obtenir des services autant en frangais qu' en angais.

& Le bureau des services fiscaux de Charlottetown a récemment joint des encarts aux chéques
d assistance sociale de I Tle-du-Prince-Edouard. Ces encarts, oli I ontrouvait de I' information
sur le crédit pour la TPS, éaient publiés dans les deux langues officidlles. Des numéros de
téléphone y éaient donnés pour obtenir des services dans chacune des deux langues
officielles.

= Par le passg, Revenu Canada a consulté la communauté d'expression francaise du district
I Evangdineal Tle. Au cours de ces consultations, la Société Saint-Thomasd Aquinne s et
montrée nullement intéressée aformer un groupe de travail pour éablir et promouvoir des
communications réguliéres.

& Lenombre de déclarants d expression francaise est trés petit sur I' Tle (le nombre de
déclarations de revenus examinées en 1996 pour I' anée d’ imposition 1995 ou le déclarant
avait donné le francais comme langue préférée se chiffrait a environ 250, ce qui représente
moins de 0,3 p. 100 du nombre total de déclarations faites a [ Tle-du-Prince-Edouard.).
Lorsgue le Ministere a fait des présentations et offert un comptoir d information fiscale dans
larégon, les participants ont demandé a ce que les présentations soient faites en anglais parce
qu' ils ne comprennent pas toujours la terminologe francaise.

& On peut clarement démontrer que les services que le Ministére fournit aux communautés
d'expression francaise sur I' Tle répondent & leurs besoins. Lestrés rares plaintes relatives auix
langues officielles que le Ministére regoit sont habituellement de nature administretive, et cela
rappelle constamment au personnd qui il lui faut &re diligent dans I’ offre active de services.

Commentaires du Commissaire I

Le peu de déclarations complétées en frangais sont un bon indicateur pour le Ministere de
I'importance de maintenir des contacts avec la communauté d'expression francaise pour veiller a
ce qu'dlle sache tres bien qu'elle peut en tout temps faire affaire en francais avec ce bureau.
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Revenu Canada

Services fiscaux
(3451)

Centre fiscal de Summerside

275, chemin Pope

Summerside (Tle-du-Prince-Edouard)
CIN 5z7

(902) 432-6000

Nous n'avions pas verifié ce bureau lors de notre éude en 1994,

Notre enquéte de 1996 a permis de congtater qu'il faut apporter des améliorations pour que le
public puisse obtenir le service en francais en tout temps a ce bureau. La signalisation &

I extérieur et I'affichage al’ intérieur éaient adéquats. Le pictogramme du CT indiquant qu'il
sagit d'un bureau qui doit fournir des services dans les deux langues éait présent. Cependant, la
documentation et les formulaires n'étaient pas tous disponibles dans les deux langues sur les
présentoirs, dans les aires d'accuell; en effet, pluseurs documents et formulaires paraissaient en
angais seulement et il fallait en faire la demande pour obtenir les équivaents en frangais. Depuis
notre visite, le bureau a effectué un inventaire de la documentation et des formulaires pour

S assurer de leur disponibilité et de leur accessibilité dans les deux langues.

Lors de nos deux appels téléphoniques, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues par un
systéme automatise. Une fois son tour venu, un commis I'accueillit dans les deux langues et
acheminal’ appel aun agent de service. Notre enquéteur obtint son service en frangais. Lorsde
lavisite a ce bureaw, il fut accuellli en andlais seulement; par la suite, il obtint un service en un
francais dont la qualité laissait quelque peu a désirer.

Le centre fiscal comptait 783 employés, dont 77 étaient bilingues. L'affectation des employés
bilingues doit tenir compte du fait que le centre fonctionne par quarts de travail. Aing, au moins
neuf employés bilingues travaillaient le soir et prés de quarante le jour. Les employés étaient au
courant de leurs obligations linguistiques : sessions de formation des I'arrivée en poste, dépliant
sur la politique du service bilingue, rappels lors des réunions. La gestion était auss trés au fait de
ses obligations en cette matiere. Par ailleurs, ce bureau n’ a pas établi de liens avec les
représentants de la communauté d' expression francaise, cette téche relevant de son bureau de
Charlottetown, au dire du gestionnaire. Nous croyons qu’ il serait avantageux que le bureau
méme entretienne des relations avec les associations d” expression frangaise afin de connaitre leurs
besoins.



- C66 -

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a Revenu Canada :

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

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les niveaux
linguistiques des postes hilingues de méme que les compétences linguistiques des préposés
bilingues occupant ces postes sont suffisamment élevés pour assurer un service de qudité
en francais,

3. d éablir des communications régulieres avec la communauté d' expression francaise de
I' Tle-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
qu’ offrent ses bureaux désignés hilingues.

Depuis notre visite, on a organisé un cours destiné au personnel qui prend les appels
téléphoniques; prés de 30 employés, dont la plupart des unilingues, ont récemment recgu cette
formation.

Réponse du M inistere I

L’ équipe de gestion de Summerside a examiné attentivement le rapport et a pris ou entend
prendre les mesures suivantes pour donner suite aux recommandations :

# Lesemployés qui accueillent le public ou S adressent a lui continuent d &re informésde I’ offre
active de services dés le stade des séances d' orientation lorsqu’ ils commencent a travailler au
centre fiscal de Summerside. Ils continuent de recevoir de I' information et de se voir rappeler
réguliérement leurs obligations dans le cadre de séances d' informeation formelles sur les
langues officielles, de séances de mise ajour des connaissances ou de séances spéciaes lors de
leurs réunions d’ équipe et sur une base individuelle.

2 On met aladispostion des employés des spécimens de formules d' accuell (et de messages
pour leur boite vocale) et un aide-mémoire téléphonique du Ministére contenant de breves
phrases en francais et en angais pour les aider a accuelllir les gens.

£ On informe les employés de ce qu' ilsdoivent faire lorsgu’ ils S dosentent, ¢ e-a-dire S assurer
que leurs remplacants sont au courant de la procédure d' accueil, que ces derniers se trouvent
physiquement a la réception ou que le téléphone ait é&té programmé pour leur acheminer les
appels.

= Laquestion de!’ accueil dans les deux langues a été abordée aux réunions de gestion pour
renouveler I' engegement du centre fiscal al’ égard de I offre active de services et S assurer que
les employés respectent leurs obligations.
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# Le centre fiscd de Summerside prévoit procéder sous peu al’ examen de tous ses postes
bilingues en vue de rehausser le profil linguistique de certains postes du niveau intermédiaire
au niveau supérieur, sous réserve des exigences du service.

& Lesemployés sont informés de la marche & suivre pour offrir des services en francais et des
dispositions prévues lorsgue des employés bilingues sont absents.

& Unatdier d une durée de 15 heures intitulé « Service au téléphone » a été donné a 21
employés qui ont affaire au public.

& Laterminologe francaise de la TPSet de ' IMPOT a éé communiquée 440 employés
bilingues qui répondent aux demandes de renseignements d’ ordre fisca en francais.

& Les communications avec les communauités d'expression francaise de I Tle relévent du
directeur des communications du district, qui travaille a partir du bureau des services fiscaux
de Charlottetown. Le centre fiscd de Summerside a toutefois participé aux activités prévues
dans le cadre de la semaine des Acadiens de I' Tlie en avril 1997.

Commentaires du Commissaire I

Le Commissaire désire souligner que le bureau semble véritablement proactif afin de trouver des
mesures correctives pour corriger les lacunes observées.
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Commission de la fonction publique

(10690)

Tour Royd Trust

119, rue Kent

Bureau 420

Charlottetown (ile-du-Prince-Edouard)
C1A 1IN3

(902) 368-0444

Lors de notre éude en 1994, nous avions déterminé que le service fourni en francais a ce bureau
était de trés bonne qudité.

La situation est sensblement laméme en 1996. Lasgndisation al' extérieur et I'affichage a

I intérieur éaient adéquats. Les formulaires et la documentation éaient disponibles dans les deux
langues officidlles. Le pictogramme indiquant que le bureau devait fournir des services bilingues
éait bien affiché,

Nos vérifications téléphoniques indiquent que la Commission emploie un systéme automeatisé avec
accuell et messages dans les deux langues. Le client se voit ensuite offrir le choix de la langue de

service. Ayant chais le francais, notre enquéteur n'éprouva pas de difficulté a obtenir son service,
une fois directement, la deuxieme fois gpres que son appd eut été acheminé a une tierce personne.

Lors de lavisite au bureau, notre enquéteur fut accueilli en anglais seulement. 11 obtint tout de
méme immediatement son service en francgais, dés qu'il manifesta sa préférence linguistique. Les
employés sont tenus au courant de leurs obligations linguistiques au moyen de directives, lors de
réunions et par le biais de la formation.

Au moment de notre visite, le bureau comptait sur les services de trois personnes dont une seule
bilingue, le gestionnaire. Ce poste devait étre aboli quelques semaines aprés notre passage. La
Commission n'avait pas encore déterminé de quelle fagon elle dlait continuer d'offrir des services
bilingues & partir de ce bureau, ne sachant pas s le poste alait &re comblé. Etant donné que ce
bureau est le seul & fournir des services al’ Tle-du-Prince-Edouard, il est important que la
Commission y assure la continuité des services en francais.

Par allleurs, la Commission n apas de contact régulier avec des représentants de la communauté
d’ expression frangcaise. Une représentante de la CFP a cependant récemment participé a une
rencontre interministérielle organisée avec des représentants de cette communauté par le
Patrimoine canadien. Del' avisméme du gestionnaire régiona de la Commission, il pourrait y
avoir des contacts plus réguliers dans le cadre d un projet de refrancisation de groupes
minoritaires.

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

1.

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

de s assurer que le service continue d’ étre offert en francais lorsgque le poste de
gestionnaire aura €té aboli;

d' éablir des communicetions regulieres avec lacommunauté d' expression francaise de
I' Ile-du-Prince-Edouard afin de connaitre ses besoins et pour I informer des services
qu’ offrent ses bureaux désignés bilingues.

Réponse de la Commission I

La Commission de la fonction publique a d§ja pris ou prévoit prendre les mesures suivantes pour
donner suite aux recommandations :

&

¥-at

Depuis notre visite, le poste de directeur de district a été aboli. Un poste de gestionnaire du
service des comptes a été créé et est en voie de dotation.

Le bureau régiona de I’ Atlantique s est assuré que les préposés al’ accuell savent ce que
sonifie « I offre active de services » et qui ils la pratiquent.

Le service en personne est assuré par un agent des ressources humaines bilingue. En son
absence, le personnd peut appeler d autres employés bilingues au bureau en question de la
Commission.

On s atend a des contacts plus réguliers avec les représentants de la communauté
d'expression frangaise dans le cadre d un projet de refrancisation a Rustico. La Commission
continuera a participer aux réunions interministérielles que Patrimoine canadien organise avec
les représentants de la communauté d'expression francaise, lorsgu’ dley serainvitée.

L es associations d'expression francaise de I' Tle recevront copie de tous les avis de concours
ouverts au public. Ces avis sont bilingues. De plus, un employé qui est actuellement en
détachement a ce bureau amorcera des contacts plus réguliers avec la communauté
d'expression francaise de I' Tle-du- Prince- Edouard.
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Travaux publics et Services gouvernementaux

Renseignements généraux
(2863A)

Edifice Y ates et Bracken

1, rue Harbourside

C.P. 1268

Charlottetown (1le-du-Prince-Edouard)
ClA7M8

Renseignements généraux : (902) 566-7500
Gestion intégrée : (902) 566-7536

Lors de notre visite a ce bureau en 1994, nous avions juge que le service fourni en francais était
pauvre.

Notre suivi a permis de congtater que la Stuation n'a, somme toute, guere évolué. Sur le panneau
extérieur de I’ édifice, I'information au sujet du Ministere n'est pas présentée entierement dans les
deux langues. D'autre part, bien que I'affichage al intérieur, la documentation et les formulaires
soient dans les deux langues, il N'y a pas de pictogramme du CT indiquant qu'il Sagit d'un bureau
devant fournir des services en francais et en angais.

L es deux appels téléphoniques que nous avons effectués ont indiqué que I'accuell se faisait dans
les deux langues mais qu'une fois sur deux, le service était de pietre qudité, la préposée
comprenant difficilement les questions de I'enquéteur. Le second appel fut transféré a un agent
qui put répondre aux questions dans lalangue requise. Notre enquéteur fut par alleurs accuellli
en angais seulement lors de sa visite au bureau. 1l apu, par la suite, Sentretenir en francais avec
une personne responsable du bureau en I'absence du gestionnaire.

On nous a indiqué que le personnd et la gestion éaient au courant de leurs obligations
linguistiques.  Trois postes sur 30 sont désignés hilingues et ils sont occupés par des employés quii
en satisfont les exigences linguistiques. Un employé participe chague année a une rencontre avec
les représentants de la communauté d’ expression francaise afin de discuter des fagons de favoriser
son épanouissement, dans le cadre d’ une initiative du Patrimoine canadien.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc au ministere des Travaux publics et Services
gouvernementaux :

1 de s asaurer, au plus tard deux mois gprés la diffusion de ce rapport, que le panneau
extérieur est entierement dans les deux langues officielles;
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2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que le pictogramme
du Consell du Trésor est ingtdlé bien alavue du public;

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

4. d amédliorer, au plus tard deux mois apres la diffusion de ce rapport, la prestation du
service en francais au téléphone, en velllant a ce que les appels en francais soient transférés
sans hésitation a une personne compétente dans cette langue.

Réponse du M inistere I

Pour donner suite aux recommandations, le Ministére a pris ou est en voie de prendre les mesures
correctives suivantes :

& Ledirecteur intérimaire des Services intégrés de gestion de larégion de I' Atlantique a visité le
bureau de I' Tle-du-Prince- Edouard et examiné le rapport de vérification et les
recommandations de concert avec le personnel responsable.

& On acommandé deux nouvelles affiches extérieures portant le nom du Ministére au complet,
dans les deux langues officielles.

# Lepictogramme du CT et afiché bien ala vue du public sur le comptoir de la réceptionniste
et est actudlement visble des qu' on entre dans le bureau.

& Lesemployés qui sont en contact avec le public ont regu comme ingtruction de I' accueillir
dans les deux langues, tant en personne qu' au téléphone.

= Des mesures de dotation ont été prises en vue d embaucher une réceptionniste permanente
bilingue pour le bureau, en remplacement de I' employée occasionnélle bilingue qui occupait le
poste I' année derniére.

= Lesexigences et la marche a suivre pour faire en sorte que les appels téléphoniques soient
promptement renvoyés a une personne al’ ase en frangais ont &é examinées de concert avec
le personne responsable. 11 S est révélé que lamarche a suivre était respectée et que les listes
d employés bilingues étaient ajour.

# LeMinigére effectuera une véification sur place alafin de septembre 1997 pour S assurer
gue les recommandations des enquéteurs ont été pleinement mises en oeuvre.
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Gendarmerie royale du Canada

Détachement de Summerside
(10703)

337, rue Centrae

Summerside (Tle-du-Prince-Edouard)
CIN 3N2

(902) 432-6500

Lors de notre éude en 1994, nous n'avions pas examiné la prestation de services bilingues de ce
bureaul.

L’ enquéte menée en 1996 nous a permis de déterminer que le service en francais est disponible
mais que plusieurs amédiorations doivent y ére apportées. La signdisation al' extérieur accusait
une lacune dors que I'affichage al’ intérieur était adéquat. Notre enquéteur a également noté que
des dépliants provenant d'autres organismes fédéraux n'éaient pas disponibles en francais. Le
pictogramme indiquant que le détachement devait fournir des services bilingues était en place.

Lors des deux appels téléphoniques, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues. Les
appds furent acheminés al' aided une formule d'usage en frangais a un agent qui a pu fournir un
service en francais, sans délai. Lors de lavisite du bureau, notre enquéteur ne fut cependant
accuellli gu'en andais. Aprés avoir exprimé sa préférence linguistique, il obtint un service adéquat
en francais.

Sur un total de 23 personnes, le détachement a désigné cing postes bilingues. Lestitulaires
satisfont aux exigences linguistiques ou les dépassent. L e déachement peut auss compter sur
trois autres personnes hilingues. Le personne est informeé de ses obligations linguistiques au
moyen de directives écrites, de sessons de formation et de rappels faits par la vérification interne.
La gestion est auss au courant de ses obligations; elle doit en tenir compte, notamment lors de
I'affectation du personne dans les différentes unités du détachement et sur les quarts de travail.
Un membre du Quartier généra de la Division « L » participait a des réunions avec des
représentants de la communauté d” expresson francaise. Son remplacant devra poursuivre cette
initiative. De plus, un membre du détachement assiste régulierement aux réunions des conseils
municipaux locaux qui comptent des membres de la communauté d’” expression frangaise.

RECOM M ANDATIONS
Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royale du Canada :
1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que toute la

documentation al’ intention du public est disponible dans les deux langues officielles dans
Ses présentoirs et ses kiosques,
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2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui
rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais.

Depuis notre visite, une directive a éé envoyée a tout le personnel, enjoignant chaque membre
d'accueillir le public dans les deux langues officielles, au téléphone et en personne, et de fournir
le service en francais. La directive précise que lorsqu’un membre est dans I'impossibilité de le
faire lui-méme, il doit avoir recours a une personne bilingue dont le nom apparait sur la liste du
personnel qui a été distribuée a chacun.

Réponse de la GRC I

La GRC subit en ce moment une réorganisation dans les provinces de I Atlantique. En méme
temps, le Programme des langues officielles fait I' objet d un examen visant a répondre auix
préoccupations suscitées par cette réorganisation. En attendant d' avoir tiré des conclusions et
mis en oeuvre des solutions, la GRC fera tout en son pouvoir pour donner suite aux
recommandations formulées dans le rapport. Copie du rapport sera envoyée al’ officier de la
Dividon « L » responsable des langues officielles en lui demandant de prendre les mesures
nécessaires pour donner suite aux recommandations. Un rapport d' étape sera établi concernant
chague indtallation visée dans le rapport.

La GRC fait remarquer que les recommandations formulées dans le rapport ont dé§ja été en grande
partie mises en oeuvre. On rappelleraal’ officier responsable des langues officielles, par écrit, de
suivre la Situation pour S assurer du maintien de la qualité du service au public dans les deux
langues officielles.

La GRC éudiera la possibilité de centraliser les services de réception, de renseignements et de
téléphone dans les deux langues pour faire en sorte que les besoins en services des deux groupes
linguistiques puissent étre comblés de fagon immédiate et efficace.

Commentaires du Commissaire I

Le CLOn apasd objections a ce que la GRC centralise certains de ses services, a condition
qu’ dlele fasse égdlement pour la prestation des services en frangais et en anglais. LaGRC ne
doit pas oublier que cette centralisation ne libere aucun des bureaux désignés, y compris le
détachement de Summerside, de son obligation de dispenser des services dans les deux langues.
Le CLO désire aviser le CT defaire preuve de viglance a cet égard. Pour sapart, le CLO se
tiendra au courant de développements et n'hésitera pas a intervenir s les droits linguistiques du
public sont menacés.
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Gendarmerie royale du Canada

Quartier général, Division « L »
(2999)

450, avenue University

C.P. 1360

Charlottetown (Ile-du-Prince-Edouard)

C1lA 7N1

(902) 566-7144 (pages bleues)

(902) 566-7111 (cas d'urgence dans les pages blanches)

Lors de notre visite en 1994, nous avions déterminé que le public était en mesure d'obtenir un trés
bon service en francais de ce bureav.

Lasituation sest toutefois détériorée considérablement a ce bureau, comme I'a démontré notre
auivi. Lasgndisation al extérieur et I'affichage al intérieur éaient adéquats. La documentation
affichée sur les présentoirs éait disponible dans les deux langues. Le pictogramme indiquant que
le bureau était désigné bilingue aux fins de servir le public était bien affiché.

Lors du premier gppel téléphonique, notre enquéteur fut accueilli dans les deux langues. Son
interlocuteur lui demanda, & plusieurs reprises, de parler plus lentement. A lafin de cette
conversation un peu laborieuse, notre enquéteur avait obtenu un service de plus ou moins bonne
qualité. Au second appe, aprés un accueil bilingue, I'appe fut acheminé a un agent qui,

S apercevant que son interlocuteur était d' expression francaise, offrit de transférer I'appel aun
agent qui &ait plus al'aise en francais. Le service fourni fut jugé adéquat.

Lors de sa visite, notre enquéteur fut accuellli en angais seulement. Desqu’ il manifestasa
préférence linguistique, son interlocuteur le dirigea, en frangais, vers le bureau de la personne
responsable du service requis. Par la suite, notre enquéteur en fut quitte pour un service en
andlais, la personne responsable n'ayant pas fait appel aux services d'un collegue bilingue.

Le bureau qui, dans le cas présent, est le quartier général (QG) de laforce sur Ile, compte 31
employés, dont six occupent des postes désignés bilingues. Les titulaires des postes satisfont aux
exigences linguistiques ou les dépassent. Le nombre de titulaires bilingues ne permet pas,
cependant, a chaque section ou service de disposer d'une capacité bilingue suffisante pour servir le
public en francais. Dans le but de mieux servir le public d'expression francaise, les autorités ont
regroupé une partie importante des effectifs bilingues au Centre des communications (qui compte
quatre titulaires bilingues sur les six employés bilingues du QG). Encore faut-il, dans une

situation comme celle-ci, comme l'aillustré notre suivi, qu'aucun maillon de la chaine de service
n'accuse de lacune. Le personnd bilingue du Centre des communications doit &re suffisamment
au courant des activités de chaque section pour pouvoir répondre aux questions specifiques de la
population de langue francaise, a défaut de quoi on ne pourrait prétendre & un service comparable
d'une langue al'autre.
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Le personne et la gestion sont informés de leurs obligations linguistiques au moyen de directives
écrites. On nous a auss indiqué que les vérifications ponctuelles menées dans le passe par les
responsables des langues officielles de I'organisme constituaient de bonnes occasions de rappeler
aux employés leurs obligations en cette matiere. Par allleurs, un employé qui a depuis quitté
entretenait des relations régulieres avec les représentants de la communauté d’” expression
francaise. Son remplacant devra continuer a communiquer régulierement avec les associations de
langue francaise.

RECOM M ANDATIONS

Le Commissaire recommande donc a la Gendarmerie royae du Canada :

1 de s asaurer, au plustard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, que les compétences
linguistiques des préposés et les exigences linguistiques des postes bilingues sont
suffisantes pour répondre aux besoins de la communauté d’ expression frangaise;

2. de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui

rencontrent les membres du public utilisent une formule d” accuell dans les deux langues
officidles afin d' inviter le public a communiquer avec eux en francais ou en angais,

3. de s asaurer, au plus tard trois mois aprés la diffusion de ce rapport, gu’ il y aun nombre
suffisant de préposés bilingues pour servir en tout temps le public dans les deux langues
officidlles.

Des qu'elle fut mise au courant de nos constatations, la gestion du bureau sest empressée
d'envoyer une directive écrite a tout le personnel pour lui rappeler ses obligations linguistiques.
Une liste du personnel bilingue a été distribuée a tous les employés. La gestion a également
entrepris de doter un autre poste bilingue au Centre des communications ains qu'a I'accuell.

Réponse de la GRC I

La GRC subit en ce moment une réorganisation dans les provinces de I Atlantique. En méme
temps, le Programme des langues officielles fait I' objet d un examen visant a répondre aux
préoccupations suscitées par cette réorganisation. En attendant d avoir tiré des conclusions et
mis en oeuvre des solutions, la GRC fera tout en son pouvoir pour donner suite aux
recommandations formulées dans le rapport. Copie du rapport sera envoyée al’ officier de la
Divison « L » responsable des langues officielles en lui demandant de prendre les mesures
nécessaires pour donner suite aux recommandations. Un rapport d' éape sera établi concernant
chague ingtallation visée dans le rapport.

La GRC fat remarquer que les recommandations formulées dans le rapport ont dé§ja été en grande
partie mises en oeuvre. On demanderaal’ officier responsable des langues officielles de vérifier s
les mesures déja prises sont suffisantes pour assurer des services au public dans les deux langues
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officidles. L’ examen des langues officidles déterminera le nombre de postes hilingues requis ang
que le niveau de compétence nécessaire.

La GRC éudiera et redéfinira ce qui congtitue effectivernent un service au public aux quartiers
généraux divisonnaires et subdivisionnaires, car il S agt la de bureaux et d' inddlations qui ne

sont pas destinés a assurer des services directs au public. La GRC étudierala possibilité de
centraliser les services de réception, de renseignements et de téléphone dans les deux langues pour
faire en sorte que les besoins en services des deux groupes linguistiques puissent étre comblés de
facon immédiate et efficace.

Commentaires du Commissaire I

Le CLO est d avis que chague secteur du quartier généra de la Division « L » qui arégulierement
affaire au public devrait avoir les compétences nécessaires pour dispenser des services dans les
deux langues officielles. 11 ne croit donc pas qu il soit nécessaire d' attendre les résultats de

I examen régiona des langues officielles pour prendre immédiatement les mesures évidentes qui

S imposant.

LeCLO N apasd objections a ce que la GRC centralise certains de ses services, a condition

qu' dlele fasse égdement pour la prestation des services en francais et en anglais. LaGRC ne
doit pas oublier que cette centralisation ne libere aucun des bureaux désignés, y compris le

quartier général dela Divison « L », de son obligation de dispenser des services dans les deux
langues. Le CLO al intention de suivre de pres ' examen et la redéfinition que la GRC ferade ce
qui constitue un service au public aux quartiers généraux divisonnaires et subdivisonnaires. Le
CLO désire aviser le CT de faire preuve de viglance a cet égard. Pour sa part, le CLO se tiendra
au courant de développements et n'hésitera pas a intervenir S les droits linguistiques du public

sont menaces.
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Anciens Combattants

Administration centrale
(10715)

Edifice Danid J. MacDonald

161, rue Grafton

C.P. 7700

Charlottetown (Tle-du-Prince-Edouard)
C1A 8M9

(902) 566-8195

(902) 566-8888

Lors de notre visite a ce bureau en 1994, nous avions déterminé que le service fourni en francais
était tres bon.

Notre suivi a permis de congtater que ce bureau continue d'offrir un tres bon service en francais.
Lasigndisation al' extérieur et I'affichage al intérieur &aient adéquats. La documentation était
disponible dans les deux langues et on retrouvait le pictogramme du CT a plusieurs endroits.

L es deux appels téléphoniques ont démontré que I'accuell se faisait dans les deux langues et que le
sarvice en francais était facilement disponible et de bonne qualité. Lors de la visite du bureau,
notre enquéteur fut accueilli en angais seulement mais, dés sa préférence linguistique exprimes, il
fut dirigé en francais vers le bureau demandé. Laencore, gprés un accueil en angais seulement, il
obtint le service demandé en francais.

Le personnel du Service des communications est au courant de ses obligations linguistiques; il en
a été informé au moyen de directives écrites et lors des réunions. Neuf des 11 postes sont
désignés bilingues.  Cing titulaires possedent un niveau intermédiaire et quatre un niveau supérieur
de compétences linguistiques. La gestion est auss tres consciente de son obligation de fournir un
service de qualité dans les deux langues officidles. Pear allleurs, comme ce bureau a une clientéle
asez restreinte et identifigble, il N entretient pas de rapports réguliers avec les représentants de la
communauté d expression francaise de !’ Tle

RECOM M ANDATION
Le Commissaire recommande donc au ministére des Anciens combattants :
1 de s asaurer, au plus tard deux mois aprés la diffusion de ce rapport, que les préposés qui

rencontrent les membres du public utilisent une formule d accuell dans les deux langues
officidles afin d’ inviter le public & communiquer avec eux en frangais ou en angais.
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Des qu'il fut misau courant de cette lacune, le gestionnaire sest empressé de réunir son
personnel pour lui rappeler d'utiliser un accueil dans les deux langues a I'égard de tous les
membres du public qui se présentent au bureau.

Réponse du M inistere I

Tel que mentionné dans le rapport, le gestionnaire aimmédiatement demandé au personnel de voir
a corriger lalacune constatée quant al’ absence d’ accuel dans les deux langues. On continuerade
renforcer I' usage de la bonne méthode d' accuel au moyen de réunions et d' une survelllance
interne.

Commentaires du Commissaire I

Selon ce qu en disent les représentants de la communauté d” expression francaise de I Tlg, le
Minigtere participe pleinement au Partenariat dans I économie du savoir, ce qui fait qu il entretient
maintenant des rapports constants avec la communaute.




Annexe A

Recommandations de 1994

Dans son rapport intitulé « Une éude des bureaux fédéraux désignés pour répondre au public en
francais et en angais » le Commissaire a recommandeé :

1

10.

Que les bureaux fédéraux désignés pour fournir des services dans les deux langues
officielles revoient leur sgndisation intérieure pour Sassurer qu'dle soit dans les deux
langues.

Que les bureaux fédéraux désignés utilisent une affiche, de préférence le pictogramme du
CT, pour annoncer que le service est disponible en francais et en angais.

Que les indtitutions fédéraes revoient le nombre et I'affectation du personne bilingue des
bureaux désignés pour fournir des services dans les deux langues officielles afin de

S assurer qu'dles ont les ressources humaines nécessaires pour donner un service de bonne
qudité.

Que lesingtitutions et les organismes centraux élaborent et adoptent des moyens efficaces
afin d'informer le public qu'il peut choisir lalangue qu'il préfére pour communiquer avec
les ingtitutions fédérales ou en obtenir des services.

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 angais.

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

Que les indtitutions 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.

Que le CT mette sur pied un processus de révision et de mise ajour réguliéres de laliste
des points de service désignés, ain de s assurer que tous les renseignements sont exacts.

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

Que les ingtitutions veillent a 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 CT a
publié le Régement sur les langues officidles (Communications avec le public et
prestation de services) (le Régement) le 16 décembre 1991. Le Regement définit
I'expression « demande importante » et établit les régles régissant son application.

Les régles générales relatives ala demande importante prennent gppui 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 caractérigtiques de cette
population ains que la proportion qu'elle représente de I ensemble de la population de la

région.
& pondération

Lorsqu'on arecours a un échantillonnage probabiliste (comme ce fut le cas pour I'éude de
1994), chague unité choisie dans !’ échantillon représente un certain nombre d' autres unités
au sain de la population; pour exprimer cette représentation, on pondere chague unité de

I é&chantillon. Par exemple, S on tire cing points de service au hasard d’ une population de
30 points de service, aors chacun des cing points choisis regoit un poids de six, e ' on
présume qu'il représente six points dans la population.

Aux fins du présent suivi al'éude sur les points de services, tous les bureaux choisis ont le
méme poids : un poids de un. Par conséquent, les résultats du suivi représentent
I'ensemble des points de service vérifiés et non I'ensemble de tous les points de service
désignés bilingues a I’ Tle-du-Prince-Edouard.

& services clés

Le Régement a établi que certaines indtitutions 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
angophone 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 pour
cent del’” ensemble de la population de cette subdivision , des services dans les deux
langues officielles, s ils sont les seuls bureaux de I intitution fédérale dans larégion ou
dans la subdivison a offrir I un ou I autre des services suivants :

= les services reliés aux programmes de la sécurité du revenu
& les servicesd' un bureau de poste



& les servicesd' un centred’ emploi (maintenant appelé centre des ressources

humaines)
& les services d' un bureau du ministére de Revenu Canada (Imp6t)
& les servicesd’ un bureau du secrétariat @ Etat (maintenant appelé
Patrimoine canadien)
& les servicesd” un bureau de la Commission de la fonction publique

& vocation du bureau

Le Régement définit aussi I'expression « vocation du bureau » et établit les régles
régissant son gpplication.

Lesregles sur lavocation du bureau portent sur les services qui touchent la santé ou la
securité du public ou qui, en vertu de I'emplacement ou du mandat du bureau, exigent des
sarvices dans les deux langues.  Elles comprennent notamment les bureaux des ingtitutions
fédéraes stués dans les parcs nationaux et les parcs historiques (y compris un bureau de
poste par parc).



