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SOMMAIRE

L’Agence du revenu du Canada (ARC) a l’intention de profiter de sa singularité et de se positionner encore mieux comme une institution véritablement nationale desservant tous les ordres de gouvernement par l’administration des programmes fiscaux et de prestations. L’Agence a formulé des énoncés de mission et de vision à long terme pour illustrer cette 
position :

(
Mission : Administrer les programmes d’impôt, de prestations et autres programmes connexes et assurer l’observation pour le compte des gouvernements du Canada, de façon à contribuer au bien-être économique et social des Canadiens.

(
Vision : L’Agence du revenu du Canada sera le fournisseur privilégié pour exécuter les programmes d’impôt, de prestations et autres programmes connexes pour les gouvernements du Canada.

L’Agence est actuellement en train de concevoir une stratégie détaillée de branding. Des recherches ont été effectuées auprès des employés de l’ARC pour appuyer l’élaboration de cette stratégie. Le but visé étant de connaître l’opinion des employés de l’ARC en vue de cerner les valeurs et les caractéristiques qu’il fallait capter dans l’image qui sera désormais projetée de l’ARC. Les objectifs de la recherche englobaient l’exploration des éléments suivants :

(
Les perceptions actuelles qu’ont les employés de l’ARC en tant qu’organisation, et les défis que l’Agence devra relever à leur avis pour concrétiser sa vision.

(
Les perceptions des employés en ce qui concerne la perception qu’ont les clients et les déclarants de l’ARC et les défis que, selon eux, l’ARC devra relever dans ses rapports avec les clients et les déclarants pour concrétiser sa vision.

Dix groupes de discussion des employés se sont réunis du 16 au 23 mars 2006 à Halifax, à Montréal, à Toronto, à Winnipeg et à Vancouver. Cinq d’entre eux étaient composés de gestionnaires, et cinq de non-gestionnaires.

Lors des séances de groupes de discussion, les participants on cerné un éventail de points forts actuels de l’ARC, comme les valeurs de professionnalisme, de respect, d’intégrité et de collaboration, un engagement envers la formation et l’éducation, de solides services Web pour les déclarants, des programmes d’impôt et de prestations bien administrés, et ainsi de suite. Toutefois, le Sommaire se concentrera sur les plus grands défis cernés relativement à la concrétisation de la vision de l’ARC.

Sujets axés sur l’interne

(
Vision et Agence 2010 : Certains participants, tant du groupe des gestionnaires que de celui des non-gestionnaires, se sont dits très préoccupés du fait que la vision ne dise rien des déclarants. À leur avis, cette lacune fait peser un doute sur l’engagement de l’ARC envers le service à la clientèle pour les déclarants.

(
Relations de l’ARC avec ses employés : Plusieurs participants estimaient que la communication interne sur les questions organisationnelles devrait être améliorée, afin que les employés soient informés correctement et en temps utile des changements et des nouvelles initiatives.

(
Formation et éducation des employés : Bien des participants ont exprimé l’avis qu’au fur et à mesure que l’ARC s’engage dans de nouveaux domaines, il sera important de fournir aux employés une formation appropriée. L’engagement et le soutien actuels de l’organisation à l’égard de la formation devront être maintenus, et peut-être même amplifiés.


Bon nombre de participants avaient l’impression qu’en rapport avec la vision, chacun des employés devrait être renseigné sur un plus grand nombre de programmes que ce n’est actuellement le cas. Cet élément est perçu comme amplifiant encore l’importance de la formation, mais a aussi suscité des questions sur la faisabilité pour les employés de posséder les connaissances à la fois vastes et approfondies qui pourraient être nécessaires.

(
Âge de l’effectif : Plusieurs participants gestionnaires, et certains participants non‑gestionnaires, trouvaient que l’ARC a un effectif vieillissant et que l’Agence connaîtra un grand nombre de départs à la retraite – d’où la perte d’employés d’expérience – durant la période où la vision sera mise en œuvre.

(
Aptitudes en TI de l’ARC : Alors que de nombreux participants voyaient dans les services Web de l’ARC pour les déclarants un point particulièrement fort de l’organisation, plusieurs ont critiqué les systèmes informatiques internes. Ils ont laissé entendre que ceux-ci ne sont pas à jour, qu’ils ne sont pas suffisamment intégrés, et que l’apport de modifications demande énormément de temps.

Sujets liés à la prestation des programmes

(
Qualité de la prestation des programmes : Plusieurs participants, tant des groupes des gestionnaires que des non-gestionnaires, ont exprimé des craintes que la qualité de la prestation des programmes puisse souffrir de l’élargissement du champ d’activité de l’ARC.

(
Faire face aux changements et aux nouveaux programmes : Certains participants gestionnaires ont suggéré que l’ARC aura besoin de processus décisionnels plus rapide, car ils pensent que d’autres gouvernements clients perçoivent actuellement l’ARC comme étant « lente ».

Sujets axés sur les clients

(
L’ARC en tant qu’organisation « fédérale » plutôt que « nationale » : Les participants estimaient que l’ARC est surtout perçue comme une organisation du « gouvernement fédéral ». Il a été suggéré que pour éviter l’imbroglio des problèmes perçus de compétence « fédéral » comparativement à la compétence « provinciale », l’ARC devra être perçue comme un organisme « national » fournisseur de services.

(
L’ARC au Québec : Les participants des groupes de discussion de Montréal jugeaient peu probable que l’ARC réussisse vraiment à élargir la gamme des activités qu’elle exécute pour le compte du gouvernement du Québec, principalement pour des motifs d’ordre politique, mais aussi parce que le Québec a déjà une solide infrastructure de perception de l’impôt.

(
Relations de l’ARC avec d’autres gouvernements : Les participants ont fait ressortir les difficultés possibles pour l’ARC d’être ouverte et sensible aux commentaires des clients, la reddition des comptes aux clients, et le règlement des problèmes concernant les employés de l’administration des programmes des clients.

(
Vendre les services de l’ARC à d’autres gouvernements : Certains participants ont déclaré que les gouvernements provinciaux pourraient ne pas être au courant de la gamme complète des activités de l’ARC dans tout le pays et, pour cette raison, pourraient sous-estimer les capacités de l’Agence. Il a été suggéré qu’il se peut que l’ARC ait besoin de communiquer plus efficacement ses activités et ses réalisations.

(
Accès des déclarants aux services et aux renseignements : Comme l’ARC renonce graduellement à offrir des services au comptoir sans rendez-vous, le fait qu’elle ne parvient pas aussi bien qu’elle le devrait à fournir l’accès aux services pour les déclarants qui ne sont pas des internautes accomplis suscite de vives inquiétudes.

(
Risque que l’ARC soit perçue comme « dictateur » : Plusieurs participants ont spontanément exprimé la crainte que, tandis que l’ARC s’engage dans ne nouveaux secteurs d’activité, elle risque d’être perçue comme « Big Brother » – c.-à-d. comme organisation trop puissante qui en sait plus qu’il n’est souhaitable sur la vie des déclarants.


ANALYSE DÉTAILLÉE DES CONSTATATIONS

ORGANISATION DU RAPPORT

Les séances de groupes de discussion ont eu lieu dans l’ordre des sujets qui suivent :

(
Les points forts de l’ARC en tant qu’organisation, et les valeurs de l’ARC et de ses employés.

(
Les défis que l’ARC devra relever pour concrétiser sa vision.

(
Les perceptions qu’ont les clients de l’ARC, et les défis qu’elle devra surmonter dans ses relations avec les clients pour concrétiser sa vision.


Il convient de souligner que pour les groupes de discussion, le terme « client » était employé dans un sens général et englobait à la fois les déclarants et d’autres gouvernements. La majorité des gestionnaires participants ont pu faire des commentaires sur d’autres gouvernements en tant que clients à la lumière de rapports qu’ils ont eus avec un gouvernement provincial dans le cadre d’un programme, mais la plupart des non‑gestionnaires ne le pouvaient pas, faute de contact direct avec d’autres gouvernements. Les commentaires des non-gestionnaires concernaient donc surtout les déclarants en tant que clients.

(
Le branding, sous forme d’un exercice où les participants étaient invités à imaginer « si l’ARC était une personne » en mettant particulièrement l’accent sur le type de « personne » que devrait être l’ARC d’après sa vision.

Plutôt que de résumer séparément les résultats de chacune des composantes décrites dans les lignes qui précèdent, le rapport intègre les résultats autour de divers sujets qui sont ressortis des discussions. Il convient de souligner que le système de classification employé ici n’est pas le même que celui que comporte le programme de discussion, mais il est utile pour transmettre les divers thèmes qui sont ressortis des commentaires de participants.

Ce qui suit est un aperçu de l’organisation du rapport.

(
Sujets axés sur l’interne

–
Vision et Agence 2010

–
Relations de l’ARC avec ses employés

–
Formation et éducation des employés

–
Âge de l’effectif

–
Aptitudes en TI de l’ARC (technologie de l’information) 

(
Sujets liés à la prestation des programmes

–
Qualité de la prestation des programmes

–
Faire face aux changement et aux nouveaux programmes

(
Sujets axés sur les clients

–
L’ARC en tant qu’organisation « fédérale » plutôt que « nationale »

–
L’ARC au Québec

–
Relations de l’ARC avec d’autres gouvernements

–
« Vendre » les services de l’ARC à d’autres gouvernements

–
Accès des déclarants aux services et aux renseignements

–
Risque de voir l’ARC perçue comme «Big Brother »

–
Équité

–
Confidentialité des renseignements sur les contribuables

SUJETS AXÉS SUR L’INTERNE

VISION ET AGENCE 2010

La recherche ne visait pas à explorer les opinions sur la vision en soi, mais les participants ont néanmoins fait quelques observations sur la vision et l’initiative d’Agence 2010.

(
Vidéo Agence 2010 : Une vidéo présentant l’initiative Agence 2010 a récemment été diffusée. La plupart des participants gestionnaires l’avaient visionnée dans les semaines qui ont précédé les séances de groupes de discussion. Un moins grand nombre de participants non-gestionnaires l’avaient visionnée, bien que la plupart l’aient fait. L’exception était à Halifax, dont la majorité des participants non-gestionnaires n’avaient pas encore visionné la vidéo.

(
Appui général pour la vision : La plupart des participants ont semblé accepter ou appuyer la vision, bien qu’il convienne de souligner que ce n’est là qu’une conclusion de notre part et qu’on n’a pas demandé directement aux participants leur avis sur la question.

(
Problème – les déclarants ne sont pas désignés dans la vision : Certains participants des groupes de gestionnaires et de non-gestionnaires se sont inquiétés de l’absence de référence aux déclarants dans la vision. À leur avis, cette lacune fait peser un doute sur l’engagement de l’ARC à l’égard du service à la clientèle de déclarants. Voici des exemples de commentaires des participants sur le sujet :

–
Il semble que les déclarants ne sont plus sur la liste des priorités de l’ARC.

–
Est-ce que les services aux déclarants seront réduits tandis que l’ARC concentrera son attention et ses ressources sur l’acquisition de nouvelles fonctions?

–
Est-ce que l’ARC est en train de devenir plus une entreprise et moins un fournisseur de services?


Plusieurs participants non-gestionnaires ont admis avoir de la difficulté à adhérer à cette vision parce qu’ils travaillaient au service à la clientèle mais ne pouvaient se voir dans cette vision. Dans ce contexte, un participant a déclaré qu’en ce qui concerne le branding, l’ARC doit « nous donner un branding auquel elle croit » – en parlant d’une image qui illustre plus directement la nature des engagements de l’ARC à l’égard du service à la clientèle.

(
Autres enjeux :

–
Définition de « client » : Certains participants avaient entendu dire que le terme « client » ne serait désormais plus employé que pour désigner d’autres gouvernements, et que les déclarants ne seraient plus appelés des « clients ». Les gestionnaires étaient plus susceptibles que les non-gestionnaires d’avoir entendu parler de ce changement possible. Dans les groupes de discussion, le terme « client » était employé dans un sens général, bien qu’une distinction ait été faite entre les autres gouvernements comme « clients » et les déclarants comme « clients ».

–
Adhésion des employés : Plusieurs participants ont été d’avis que la vision pourrait susciter une réaction de cynisme chez certains employés qui peuvent penser qu’elle a déjà été proposée dans le passé mais n’a eu que des répercussions très limitées sur l’organisation. En conséquence, ces employés pourraient douter du sérieux de l’intention qui sous-tend la vision.

–
Raisonnement de la vision : Nous avons eu l’impression que certains participants n’étaient pas sûrs de ce qui motivait la nouvelle vision, bien qu’encore une fois, il importe de souligner que cela n’a pas été un sujet de discussion explicite dans les groupes de discussion. À ce propos, quelques participants ont dit qu’ils aimeraient savoir quels seront les critères du succès, en ce sens que si l’ARC endosse un nouvel élément d’activité particulier, comme fera-t-elle pour déterminer si cela en a valu ou non la peine?

RELATIONS DE L’ARC AVEC SES EMPLOYÉS

Points forts actuels

(
L’ARC est perçue comme un employeur moderne. Au nombre des exemples cités il y avait le Programme d’aide aux employés (PAE), et les politiques d’équité en matière d’emploi, de diversité de l’effectif et de lutte contre le harcèlement.

(
L’ARC entretient de bonnes relations avec le syndicat.

Valeurs

(
Tant les gestionnaires que les non-gestionnaires étaient généralement au courant des quatre valeurs que préconise actuellement l’ARC – c.-à-d. le professionnalisme, le respect, l’intégrité et la collaboration, et les participants trouvaient que ces valeurs définissent effectivement l’ARC et ses employés, surtout le respect et le professionnalisme.

(
Certains participants ont aussi fait mention de valeurs des employés, comme la loyauté, la fierté, le dévouement et la détermination.

Défis

Plusieurs participants étaient d’avis que la communication interne sur les questions organisationnelles devait être améliorée. Cet aspect a été souligné par certains gestionnaires, et particulièrement par les non-gestionnaires. Voici des exemples de problèmes rencontrés dans le passé :

(
Mis au courant de décisions ou d’initiatives de l’Agence par des clients.

(
Entendu parler de décisions ou d’initiatives de l’Agence quelques jours à peine avant leur mise en œuvre.

(
Entendu parler de nouvelles initiatives d’autres divisions seulement à l’occasion de la rencontre « sur le terrain » de représentants de ces autres divisions. 

Les participants étaient d’avis que de bonnes communications internes seront particulièrement importantes avec la vision, puisque l’ARC entreprendra de nouvelles activités dans divers domaines.

FORMATION ET ÉDUCATION DES EMPLOYÉS

Points forts actuels

(
L’ARC est largement perçue comme étant déterminée à fournir une formation et une éducation aux employés :

–
Offre de formation de qualité – programmes

–
Soutien de l’apprentissage tout au long de la carrière

(
Les employés ont reçu une bonne formation et une bonne instruction et connaissent bien leur secteur de responsabilité.

Défis

(
Bien des participants, qu’ils soient gestionnaires ou non-gestionnaires, ont déclaré que tandis que l’ARC entreprendra des activités dans de nouveaux domaines, il sera essentiel de fournir aux employés la formation appropriée. L’engagement et le soutien actuels à l’égard de la formation devront être maintenus, et peut-être même rehaussés.

(
Bien des participants avaient l’impression, peut-être laissée par la vidéo Agence 2010, que selon la vision, chaque employé devra connaître plus de programmes que ce n’est actuellement le cas. C’est-à-dire que dans le contexte du « guichet unique », les employés qui traitent avec les déclarants devront être des généralistes ayant des connaissances dans toute une gamme de programmes différents plutôt que des spécialistes dans un ou quelques  programmes.


Cette nécessité perçue pour chaque employé était considérée comme représentant un important défi :

–
Chaque employé aurait besoin d’une vaste formation.

–
Certains participants ont mis en doute la faisabilité et la pertinence de ce modèle de prestation de service : ils se demandaient si les services aux déclarants souffriraient de ce que le personnel ne puisse pas vraiment « tout savoir sur tout ».


Dans ce contexte, certains participants ont fait remarquer qu’il y a déjà des problèmes d’uniformité des renseignements fournis aux déclarants (c.-à-d. « ils peuvent appeler quatre fois et obtenir quatre réponses différentes »). Ces problèmes ne pourraient qu’être amplifiés si chaque employé devait être responsable de fournir des renseignements sur un éventail encore plus vaste de programmes.

(
Certains participants (surtout des non-gestionnaires) ont affirmé que la perception d’exigences accrues de formation pour chaque employé pourrait avoir une incidence sur les méthodes d’embauche de l’ARC. Plus précisément, ils se demandaient si le niveau de formation exigé serait viable avec le niveau actuel de recours aux employés embauchés pour une durée limitée ou à contrat. Selon eux, ces travailleurs ne restent pas assez longtemps dans l’organisation pour acquérir la formation qui semblerait nécessaire d’après la vision, et il pourrait être nécessaire de s’appuyer davantage sur les employés permanents.


Dans ce contexte, quelques participants non-gestionnaires craignaient qu’avec la vision, on insiste fortement sur la réduction des coûts, ce qui donnerait lieu à une tendance au recours accru aux employés embauchés pour une durée limitée ou à contrat.

(
Plusieurs participants ont suggéré que si on s’attend à ce que chaque employé en sache plus, il faudrait les payer plus.

Branding désiré

(
Bien renseigné

(
Ayant reçue une bonne instruction et une bonne formation

ÂGE DE L’EFFECTIF

Plusieurs des gestionnaires participants, et certains des participants non-gestionnaires, ont exprimé la conviction que l’ARC a un effectif vieillissant. Les résultats exposés dans les lignes qui suivent s’insèrent dans le contexte de cette conviction.

Points forts actuels

(
L’ARC a beaucoup d’employés chevronnés.

Défis

Le bruit court qu’un grand nombre d’employés de l’ARC prendront leur retraite dans les cinq à quinze prochaines années – soit pendant la période où la vision sera mise en œuvre. Les défis perçus sont :

(
L’ARC perdra un grand nombre d’employés chevronnés, connaissant bien leur domaine.

(
L’ARC devra mettre en œuvre des programmes de maintien des connaissances. Plusieurs participants ont laissé entendre que bien qu’il soit beaucoup question de tels programmes, ils n’ont encore rien vu de concret.

(
L’ARC devra beaucoup embaucher. Dans ce contexte, plusieurs participants ont affirmé que l’ARC a une bonne infrastructure d’embauche, mais d’autres ont décrit le processus d’embauche comme étant actuellement « lent » et « onéreux ».

(
L’ARC devra établir sa marque et sa position comme un employeur désirable pour attirer le nombre de candidats compétents dont elle aura besoin.

(
Surtout dans les groupes de discussion de Toronto et de Vancouver, certains participants ont déclaré que les salaires sont trop faibles dans les grandes villes, particulièrement pour les postes de premier échelon, pour attirer des candidats compétents.

(
L’ARC devra se concentrer plus sur le maintien en poste du personnel.

APTITUDES EN TI DE L’ARC

Points forts actuels

(
Bien des participants étaient convaincus de l’excellence des services électroniques de l’ARC et de l’accès à l’information par le bais d’Internet.

(
D’autres commentaires portant surtout sur ces services électroniques – que plusieurs ont décrits comme la capacité « externe » en TI de l’ARC – ont été que : la technologie est de pointe, solide, mieux que dans d’autres ministères, mieux que celle des gouvernements provinciaux, et novatrice.

(
L’ARC est déterminée à exploiter la technologie pour améliorer les programmes et services.

Défis

(
Bien que bon nombre des participants perçoivent les services électroniques « externes » de l’ARC aux déclarants comme un point fort de l’organisation, plusieurs étaient critiques à l’égard des systèmes informatiques « internes » :

–
les systèmes internes ne sont pas à jour : on a entendu les termes « désuet » et « archaïque ».

–
Les divers systèmes internes ne sont pas assez intégrés, la TPS en étant un exemple.

–
Le secteur de la technologie de l’information est jugé lent : lent à répondre aux demandes, lent à modifier les processus et lent à réagir aux nouvelles exigences.

L’on était d’avis que ces problèmes pourraient constituer un obstacle de taille à la capacité de l’ARC de réaliser sa vision.

(
Plusieurs participants ont laissé entendre qu’étant donné la faiblesse perçue des systèmes informatiques internes de l’ARC, l’intégration de ses systèmes informatiques avec ceux d’autres gouvernements, tandis qu’elle entreprendra de nouvelles activités, pourrait se révéler particulièrement  ardue.

(
Plusieurs participants se sont dits d’avis qu’il sera important de veiller à ce que les employés aient les connaissances et la capacité nécessaires pour utiliser les nouvelles technologies au fur et à mesure de leur apparition, pour pouvoir continuer de fonctionner efficacement.

(
Plusieurs participants ont déclaré que les salaires du personnel informatique sont trop faibles, particulièrement aux postes de premier échelon, pour que l’ARC puisse être compétitive et attirer des candidats compétents.

Perceptions des clients

(
Bien que les participants n’avaient pas d’idée précise de la perception des autres gouvernements à l’égard des capacités de l’ARC en matière de TI, ils soupçonnent qu’en raison de solides services électroniques « externes » de l’ARC, ces clients pourraient considérer l’ARC comme étant plus solide qu’elle ne l’est vraiment.

Branding désiré

(
Technophile, techno-futé, doué pour la technologie

(
À la fine pointe de la technologie, suit les tendances
(
Novateur, créatif

SUJETS LIÉS À LA PRESTATION DES PROGRAMMES

QUALITÉ DE LA PRESTATION DES PROGRAMMES

Points forts actuels

Les participants avaient des avis positifs sur la qualité actuelle de la prestation des programmes de l’ARC. Ils ont notamment cité les caractéristiques suivantes :

(
Chef de file mondial en matière d’administration de l’impôt

(
Procédures bien établies et excellentes; bonne organisation


Un participant a fait un parallèle entre ceci et la vision, en disant que ces procédures peuvent être adaptées à la conception d’autres programmes, afin que l’ARC ne parte pas de zéro chaque fois qu’elle entreprend une nouvelle activité.

(
Efficace; rapidité du traitement; capacité de traiter de gros volumes rapidement

(
Précision

(
Bonne coopération à l’intérieur de l’ARC

(
Solide présence dans tout le pays, avec des bureaux dans la plupart des grandes villes

(
Capacité d’offrir des programmes à l’échelle nationale, avec uniformité entre régions

(
Envergure; vastes ressources

Valeurs

Tant parmi les gestionnaire que les non-gestionnaires, les quatre valeurs que préconise l’ARC étaient largement connues – c.-à-d. le professionnalisme, le respect, l’intégrité et la collaboration, et les participants étaient d’avis que ces valeurs décrivent bien l’ARC et ses employés.

Perceptions des clients

Les commentaires reçus sur les perceptions des autres gouvernements en tant que clients émanaient principalement des participants gestionnaires. Bien que la plupart d’entre eux aient eu des rapports avec leurs homologues des gouvernements provinciaux, sur lesquels fonder leurs observations, il convient de souligner que ces rapports se limitaient généralement à un programme particulier. Les participants admettaient eux-mêmes qu’ils n’avaient pas de « vision d’ensemble » de la perception qu’avaient d’autres gouvernements de l’ARC, et qu’ils ne connaissaient pas toujours l’opinion des autres gouvernements sur l’ARC et ses capacités. Dans ce contexte, certains étaient d’avis qu’il serait bon de demander directement aux autres gouvernement clients ce qu’ils pensaient de l’ARC. Toutefois, des suggestions ont été faites sur les perceptions d’autres gouvernements de l’ARC, relativement à la prestation de programmes, notamment :

(
L’ARC a d’immenses ressources et capacités pour administrer des programmes fiscaux et de prestations.

(
L’ARC fait un bon travail d’administration des programmes. Au nombre des caractéristiques que, selon certains, les clients attribueraient à l’ARC se trouvaient l’efficience et la précision.


Toutefois, plusieurs participants se demandaient si d’autres gouvernements pourraient être influencés par les occasionnelles mentions, dans les médias, des montants de taxes non perçues et, en conséquence, auraient un point de vue moins que positif de la capacité de l’ARC de recouvrer les taxes en souffrance.


Un participant a déclaré que dans le contexte d’un dossier particulier sur lequel travaillait son bureau, relativement au gouvernement provincial en tant que client éventuel, l’ARC était perçue comme n’étant pas compétitive pour un projet de modeste envergure. Ce fait était attribué aux systèmes informatiques de l’ARC qui sont trop vastes pour répondre aux besoins de programmes modestes d’une façon efficace par rapport aux coûts.

Défis

(
Plusieurs participants, tant parmi les gestionnaires que les non-gestionnaires, ont exprimé des préoccupations à l’égard de la possibilité que si l’ARC se charge de plus de travail, la qualité de la prestation des programmes puisse en souffrir. Diverses raisons ont été mentionnées :

–
La qualité des programmes de base pourrait se détériorer parce que l’ARC concentrera son attention et ses ressources sur les nouvelles activités.

–
L’ARC pourrait plus se concentrer sur l’offre d’un large éventail de services plutôt que sur l’offre de services de grande qualité. À cet égard, quelques participants ont employé l’expression, « trente-six métiers, trente-six misères ».

–
La rapidité du service pourrait souffrir si l’ARC administre de plus en plus de programmes.

–
Si on doit s’attendre à ce que le personnel des services de première ligne soit au courant des activités d’un grand nombre de secteurs de l’ARC tandis qu’elle entreprend de nouvelles activités, la qualité du service pourrait se détériorer si les employés n’ont pas des connaissance suffisamment approfondies dans tous ces domaines (voir des détails additionnels dans la section qui précède, Formation et éducation des employés).

(
Quelques participants ont émis l’avis que les gouvernements provinciaux pourraient être particulièrement sensibles, pour des motifs d’ordre politique, à l’apparence de « gaffes » ou de mauvais service aux déclarants. C’est-à-dire que pour qu’un gouvernement provincial obtienne et conserve l’appui du public s’il veut confier l’administration d’un programme à l’ARC, il serait important que l’ARC soit perçue de façon positive (ou du moins, pas négative) par le déclarant.

(
Quelques participants ont suggéré qu’en se chargeant d’un programme de perception des impôts, l’ARC pourrait nettement mieux s’en acquitter que le gouvernement client ne le faisait, et que cela risquerait de provoquer une réaction du public.

Branding désiré

(
Bien informé, instruit, doté d’une solide formation

(
Compétent, fait le travail comme il le faut

(
Besogneux, énergique, intense, concentré

(
Agile, rapide, prompt, ponctuel

(
Un pompier – c.-à-d., rapide, efficace, utile, fait le travail et passe à autre chose

(
Bien organisé

(
Fiable

(
Professionnel

FAIRE FACE AUX CHANGEMENTS et aux NOUVEAUX PROGRAMMES

Points forts actuels

Dans l’ensemble, la capacité de l’ARC de composer avec le changement et de concevoir et mettre en œuvre de nouveaux programmes a fait l’objet de commentaires mixtes. Certaines observations positives ont été formulées, mais de façon générale, les participants étaient un peu plus portés à émettre des critiques.

Parmi les commentaires positifs, mentionnons :

(
Certains participants ont dit que l’ARC avait un bon rendement, en matière d’adoption de nouveaux programmes bien que, comme l’illustrent les défis décrits dans les lignes qui suivent, les participants avaient tendance à critiquer le processus de conception et de mise en œuvre de nouveaux programmes. Peut-être pourrait-on résumer l’opinion prédominante en disant qu’en fin de compte, l’ARC s’est bien débrouillée avec l’administration des nouveaux programmes dont elle s’est chargée, mais que les moyens pris pour parvenir à ses fins semblent être perçus comme posant certains problèmes.

(
Comme on l’a expliqué plus haut (voir p. 7), les participants perçoivent l’ARC comme étant fermement engagée à l’égard de la formation et du perfectionnement des employés, et c’est considéré comme particulièrement important avec l’adoption de nouveaux programmes. Cela dit, comme on l’a expliqué dans les pages qui précèdent, les participants perçoivent aussi des défis dans cet aspect, en rapport avec la vision.

Perceptions des clients

(
Certains participants estiment que d’autres gouvernements clients perçoivent l’ARC comme étant « lente » :

–
De lents processus décisionnels, parce que l’ARC est vue comme une vaste organisation, avec de nombreux paliers.

–
Une lente prestation de nouveaux programmes car, selon l’expression d’un participant, « Ils sont venus nous voir, et nous leur avons dit que cela prendrait six ans ».

D’un autre côté, on a aussi signalé qu’il y a eu des occasions où l’ARC a agi avec une grande célérité, et l’exemple a été donné du crédit sur les ressources de l’Alberta.

Défis

(
En ce qui concerne le personnel de l’ARC, on a parlé du genre de défis suivants :

–
Certains employés sont réfractaires au changement.

–
Il faut prendre plus de risques, et il faut récompenser ceux qui en prennent.

–
Quand la vision parle de l’ARC en tant que « fournisseur privilégié », on laisse entendre que les clients ont un choix de fournisseurs. Dans ce contexte, il est suggéré que les employés de l’ARC doivent avoir une perspective plus « compétitive ». Il convient de souligner que plusieurs participants ont exprimé de l’étonnement devant l’expression « fournisseur privilégié », en disant qu’ils ne voyaient pas qui d’autre que l’ARC pourrait être fournisseur.

–
Comme on l’a dit plus tôt (voir p. 7), bon nombre des participants ont été d’avis que tandis que l’ARC entreprendra de nouvelles activités, la formation et le perfectionnement revêtiront de plus en plus d’importance.

(
Certains participants gestionnaires ont déclaré que l’ARC aura besoin de processus décisionnels plus rapides. À cet égard, plusieurs ont été d’avis que les bureaux régionaux de l’ARC répondent rapidement aux demandes émanant des gouvernements provinciaux, mais que les délais de réponse sont plus longs à l’Administration centrale à Ottawa.


Dans ce contexte, quelques participants ont soulevé des questions sur le rôle futur de la direction régionale de l’ARC par rapport à celui de l’Administration centrale. Ils sont d’avis que la direction régionale pourrait devoir jouer un plus grand rôle tandis que la vision sera mise en œuvre, parce que les régions participeraient de plus en plus à la prestation des programmes particuliers à chaque province.

(
Plusieurs participants ont déclaré qu’il sera important de respecter les échéances dans la prestation des nouveaux programmes, puisqu’évidemment, il y a eu des occasions, dans le passé, où des échéances ont été manquées.

(
Plusieurs participants ont affirmé que lorsque la mise en œuvre rapide des changements ou nouveaux programmes n’étaient pas toujours précédée d’une préparation et d’une planification suffisantes. C’est-à-dire qu’ils ont déclaré que le rythme de préparation et de planification doit suivre celui de l’échéancier de lancement afin que tout soit en place quand un nouveau programme est lancé.

(
Comme on le disait plus tôt (voir p. 7), plusieurs participants estimaient que la communication interne devait être améliorée afin que le personnel soit au courant des changements ou nouveaux programmes en temps opportun.

(
Quelques participants ont demandé si l’ARC a procédé à une autoévaluation de ses capacités d’entreprendre de nouvelles activités, car ils n’étaient pas au courant qu’une telle évaluation ait été faite.

Branding désiré

(
Capable d’exécuter des tâches multiples, jongleur, versatile

(
Agile, rapide, prompt, ponctuel, « actuellement, l’ARC est l’Incroyable Hulk, mais elle aurait plutôt besoin d’être Spiderman »

(
Flexible, adaptable, ouvert au changement

(
Novateur, créatif, visionnaire

(
« Jeune » – c.-à-d., novateur, créatif, énergique, ouvert au changement

(
Dynamique, fonceur, attitude gagnante, confiant

(
« Comme Sean Connery dans les vieux films d’espionnage : Il fait ce qu’il y a à faire. Il sait beaucoup de choses. Il est très flexible si la situation change. Il réagit avec la rapidité de l’éclair. Il utilise les technologies les plus perfectionnées. Mais sous tout cela, c’est encore Sean Connery et il affiche cet air de respectable intégrité ».

SUJETS AXÉS SUR LES CLIENTS

L’ARC EN TANT QU’ORGANISATION « FÉDÉRALE » PLUTÔT QUE « NATIONALE »

Points forts actuels

Dans une certaine mesure, le statut d’agence de l’ARC commence à donner l’impression qu’elle est moins sensible à l’influence politique.

Perceptions des clients

(
Plusieurs participants pensent que tant les déclarants que les autres gouvernements ont tendance à voir en l’ARC une organisation du « gouvernement fédéral ».


Quelques participants sont allés plus loin et ont suggéré que d’autres gouvernement clients pensent que l’ARC est étroitement liée au ministère fédéral des Finances – en fait, qu’elle relève du ministère des Finances, et qu’elle en est l’organe administratif.

(
Plusieurs participants ont commenté que les déclarants n’ont pas tendance à faire de distinction entre l’ARC et le reste du gouvernement fédéral quand les médias parlent de scandales au gouvernement fédéral. C’est-à-dire qu’ils pensent que la réputation et les perceptions de l’ARC sont salies par ces reportages. C’était le cas dans tous les groupes de discussion, mais particulièrement au Québec, où des commentaires ont été exprimés sur le fait que le scandale des commandites et l’enquête Gomery ont eu des répercussions négatives sur les perceptions qu’ont les déclarants de l’ARC.

Défis

(
Il a été suggéré que pour éviter d’être mêlée à ces questions de compétence « fédérale » par rapport à la compétence « provinciale », l’ARC doit être perçue comme un organisme « national » fournisseur de services plutôt que comme une organisation du « gouvernement fédéral ».

(
Plusieurs participants ont fait remarquer que les employés de l’ARC peuvent se voir comme membres du « gouvernement fédéral ». De fait, un participant non-gestionnaire s’est explicitement objecté à l’idée que l’ARC devrait abandonner son identité d’organisation « fédérale » et adopter celle d’organisation « nationale ».

L’ARC AU QUÉBEC

Perceptions des clients

(
Les gestionnaire participants pensent que le gouvernement du Québec estime que l’ARC est professionnelle, compétente, expérimentée et qu’elle a de vastes ressources à exploiter.

(
Les participants avaient l’impression que les déclarants du Québec ont plutôt une idée positive de l’ARC, et peut-être encore plus positive qu’ils n’en ont de Revenu Québec.


Cela étant, il a aussi été dit que le scandale des commandites avait sapé la confiance envers l’ARC et qu’il n’avait pas été profitable à l’image de l’ARC pour la perception et la gestion des fonds fédéraux.

Défis

La participants de Montréal jugeaient peu probable que l’ARC ait beaucoup de succès à se faire confier de nouvelles fonctions par le gouvernement du Québec :

(
Québec veut percevoir et contrôler les impôts et les prestations dans les secteurs relevant de sa compétence.

(
Québec a une solide infrastructure en place pour la perception de l’impôt.

(
L’ARC est perçue, au Québec, comme un client (dans le cas de la perception de la TPS), ou même comme un concurrent.

(
L’ARC est perçue comme une institution du gouvernement fédéral.

RELATIONS DE L’ARC AVEC D’AUTRES GOUVERNEMENTS

Points forts actuels

(
La plupart des gestionnaires participants qui entretenaient des rapports professionnels avec un gouvernement provincial jugeaient que c’étaient de bonnes relations, et que leur homologue provincial était généralement satisfait du service qu’il recevait de la région.

(
Les gestionnaires participants du groupe de discussion de Halifax étaient d’avis que les relations de l’ARC avec les gouvernements provinciaux de la région de l’Atlantique sont peut-être plus solides que dans d’autres régions du pays.

Perceptions des clients

Comme on l’a déjà dit, les gestionnaires qui entretenaient des rapports avec une province estimaient généralement que le client provincial était satisfait de ces relations. Ils estimaient que le client percevait ses homologues de l’ARC comme étant efficaces, flexibles, efficaces, professionnels et coopératifs. Toutefois, en ce qui concerne les rapports plus généraux entre l’ARC et d’autres gouvernements, les avis étaient plus critiques sur la perception que peuvent avoir ces clients de l’ARC :

(
L’ARC n’est pas toujours perçue comme étant compréhensive, ou sensible aux intérêts du gouvernement provincial.


Quelques participants ont suggéré que les clients font peut-être une distinction entre le bureau régional de  l’ARC et son Administration centrale : les clients peuvent percevoir le personnel régional de l’ARC comme étant compréhensif et flexible, d’après les relations qu’ils entretiennent, mais qu’ils sont moins susceptibles d’avoir la même perception de l’Administration centrale de l’ARC à Ottawa.

(
L’ARC est vue comme étant peu ouverte à la rétroaction sur la manière de faire certaines choses. Selon un participant, la perception qu’a le client de l’attitude de l’ARC peut être, « Nous le ferons pour vous, et voici la manière dont ce doit être fait ».

(
L’ARC peut être perçue comme n’étant pas particulièrement intéressée à fournir un service – c.-à-d. il a été suggéré qu’il se peut que l’ARC soit perçue comme ayant plus une attitude de « nous pouvons vous rendre service » plutôt que « nous pouvons faire ceci pour vous ».

(
L’ARC peut être perçue comme lente et réticente à partager les renseignements, ce qui pourrait avoir une incidence négative sur la perception de l’ARC comme étant disponible et prête à rendre compte de la qualité du service qu’elle fournit.

(
Les employés de l’autre gouvernement peuvent voir en l’ARC une menace pour leur emploi si l’ARC devait être chargée de l’administration d’un programme qu’administre actuellement l’autre gouvernement.  

Défis

(
Les participants étaient d’avis que l’ARC devrait être plus un partenaire égal qu’un partenaire dominant dans ses rapports avec d’autres gouvernements clients. Elle doit être flexible et ouverte aux commentaires et respectueuse des besoins, intérêts et idées du client.


Quelques participants ont fait remarquer qu’il y a aussi un risque que l’autre gouvernement client tente d’être le partenaire « dominant ». C’est-à-dire que dans le cas d’un programme provincial, le client provincial peut avoir des attentes en matière de niveau de contrôle de ce que fera l’ARC en tant que fournisseur de services, qui ne corresponde pas aux attentes de l’ARC au plan de l’autonomie.

(
L’ARC devra pouvoir rendre compte de ses activités – c.-à-d. la capacité d’assurer au client que l’ARC fait ce qu’elle est censée faire et que les recettes appropriées sont perçues et les prestations correctement réparties. Dans ce contexte, il est suggéré que l’ARC devra améliorer ses pratiques de partage des renseignements, tant au plan de ce qui est partagé que de la rapidité du partage.


Plusieurs participants s’inquiétaient aussi de ce que les règlements sur la protection des renseignements personnels puissent avoir une incidence sur le partage des renseignements avec un client.

(
Tant les participants gestionnaires que non-gestionnaires ont affirmé que lorsqu’on prend en charge l’administration du programme d’un client, plusieurs problèmes se posent pour les employés du client qui, jusque là, administraient le programme :

–
Il pourrait y avoir des craintes de perte d’emploi dans la région géographique de l’autre gouvernement, qui pourraient faire obstacle à son accord pour laisser l’ARC s’occuper de la tâche, ou qui pourraient influer sur les préférences du client quand à l’endroit où les employés de l’ARC s’occupant du programme devraient vivre.

–
Il pourrait y avoir des craintes pour la sécurité d’emploi.

–
Les employés de l’autre gouvernement qui passent à l’ARC pourraient craindre d’être traités comme des « citoyens de seconde classe » au sein de l’ARC. Un participant non‑gestionnaire a souligné que cela a déjà été un problème dans le passé.

–
Il pourrait y avoir des problèmes associés aux différences de culture organisationnelle, ou avec les régimes de rémunération et d’avantages sociaux. Par exemple, dans les groupes de discussion de Vancouver, il a été noté que l’employeur provincial est sans doute mieux accepté sur les plans de la rémunération, des avantages sociaux et de la durée de la semaine de travail.

–
Il pourrait y avoir des enjeux syndicaux, notamment les employés de l’autre gouvernement pourraient appartenir à un autre syndicat.

(
Plusieurs participants du groupe de discussion de Halifax ont suggéré qu’il pourrait y avoir des questions sur la capacité de l’ARC de fournir un aussi bon service à des clients ou programmes de petite envergure qu’à ceux plus imposants. Par exemple, la question a été posée à savoir si l’ARC fournirait un aussi bon service à la clientèle de l’Î.-P.-É. qu’à celle de l’Ontario. Ces participants ont dit que, dans le passé, l’ARC avait eu pour principe de traiter tout le monde sur le même pied, mais ils estimaient que l’un des effets de la vision serait que l’ARC pourrait devenir plus une « entreprise » et, selon eux, les « entreprises » ne traitent pas nécessairement tous leurs clients sur le même pied.

Branding désiré

(
Approchable

(
Capable d’empathie, compréhensif, sensible, ouvert

(
Flexible, coopératif

(
Prévenant (à l’égard des employés de l’autre gouvernement)

(
Communicateur, extraverti, sachant bien s’exprimer, bon parleur

(
Vendeur – mais plus un vendeur « professionnel » qu’un vendeur « bas de gamme » 

(
Responsable, digne de confiance

(
Crédible

« Vendre » les services de l’ARC à d’autres gouvernements

Points forts actuels

(
Comme on l’a fait remarquer plus tôt, la plupart des gestionnaires participants qui entretenaient une relation de travail avec un gouvernement estimaient que c’étaient de bons rapports et que leur homologue provincial était généralement satisfait du service qu’il recevait de la région.

(
L’ARC a à son actif quelques réussites en matière d’adoption de nouvelles activités.

Perceptions des clients

Certains participants ont dit qu’alors qu’un gouvernement provincial peut avoir une opinion positive des capacités de l’ARC au plan du travail que fait l’ARC fait pour cette province, il pourrait ne pas être au courant de l’éventail complet des capacités de l’ARC en raison d’un manque d’information sur les programmes qu’administre l’ARC dans d’autres régions du pays. Par exemple, un participant a caractérisé le point de vue de son gouvernement provincial sur l’ARC comme étant «unidimensionnel» – c.-à-d. fondé uniquement sur ce que fait l’ARC dans cette province.

Selon certains avis, ce peu de connaissance de l’éventail complet des activités de l’ARC pourrait amener les gouvernements provinciaux à sous-estimer les capacités de l’ARC. Par exemple, un participant a commenté qu’un client provincial, après avoir reçu un excellent service de l’ARC, a exprimé sa surprise devant la capacité de l’ARC de si bien s’acquitter de la tâche. Certains participants ont suggéré que pour appuyer la vision, l’ARC pourrait devoir mieux communiquer ses activités et ses réalisations aux clients dans tout le pays.

Défis

(
Les participants ont suggéré que l’ARC devrait faire plus de publicité de ses activités et réussites dans tout le pays, afin que les autres gouvernements puissent mieux cerner les capacités de l’ARC.

(
Certains participants étaient d’avis que l’ARC aurait plus de crédibilité aux yeux des gouvernements provinciaux en tant que fournisseur de services si elle prenait en charge un plus grand nombre des fonctions de perception des recettes et de distribution des prestations au sein du gouvernement fédéral.

(
Plusieurs participants ont déclaré que la mise en œuvre de la vision exigera une analyse minutieuse et approfondie du contexte des activités des clients potentiels et, à cet égard, ils se demandent dans quelle mesure l’ARC a suffisamment d’employés munis des connaissances et de l’expérience pour ce faire.

ACCÈS DES DÉCLARANTS AUX SERVICES ET AUX RENSEIGNEMENTS

Points forts actuels

(
Bien des participants ont déclaré que l’ARC fournit d’excellents services et renseignements sur le Web.

(
Les participants avaient l’impression que l’ARC tient à renseigner les déclarants, et que de façon générale, elle s’en acquitte bien.

(
L’ARC fournit un bon service bilingue et a aussi la capacité de fournir des services dans d’autres langues.

(
L’ARC a quelque solides programmes de sensibilisation, comme le programme de bénévoles pour les déclarations T1, et l’offre de soutien à l’enseignement sur l’impôt dans les écoles.

(
Certains participants ont dit que l’ARC offre un bon accès au service par téléphone, bien que, comme on l’explique dans les lignes qui suivent, d’autres participants estimaient qu’il y avait place à l’amélioration relativement à ce service.

Valeurs

Outre les valeurs fondamentales officielles de professionnalisme, respect, intégrité et collaboration, plusieurs participants ont affirmé que l’engagement à fournir un service est une autre valeur qu’affichent les employés de l’ARC.

Perceptions des clients

(
En ce qui concerne les déclarants eux-mêmes, ils semblent avoir des avis mitigés sur l’ARC.  Dans les interactions face à face avec les déclarants, les participants trouvaient que le personnel de l’ARC était jugé efficace, professionnel et respectueux. Cependant, en tant qu’organisation, ils trouvaient que l’ARC tend à être perçue comme étant « effrayante », ce qui fait que les gens peuvent hésiter à communiquer avec l’ARC pour obtenir réponses à leurs questions.

(
Quand au service par téléphone, certains participants ont affirmé que les déclarants recensent deux types de problèmes : (1) il peut être difficile d’obtenir la communication et (2) différents employés de l’ARC peuvent fournir des réponses différentes à la même question. Ces participants ont affirmé, notamment, qu’il y a certaine vérité dans ces perceptions, bien que la situation ne soit peut-être pas aussi dramatique que certains déclarants le croient.

(
Les participants qui travaillaient avec des clients ayant de grandes entreprises ont déclaré que les perceptions de l’ARC tendent au positif au sein de ce groupe. Ils ont dit que le personnel de l’ARC est considéré comme étant professionnel, bien informé et juste et qu’il fait du travail de bonne qualité. Quelques participants qui travaillaient sur le crédit d’impôt pour la recherche scientifique ont dit que dans leur cas, les entreprises estiment en outre que l’ARC aide l’entreprise et l’économie.

Défis

(
Depuis quelques années, l’ARC abandonne graduellement le service au comptoir sans rendez-vous à ses bureaux en faveur d’un service sur rendez-vous seulement. Ce mouvement, tant parmi les participants gestionnaires que non-gestionnaires, suscitait une vive crainte que l’ARC ne s’acquitte pas aussi bien qu’elle le devrait de son devoir de fournir l’accès aux services aux déclarants qui ne sont pas des internautes accomplis. Les types de déclarants qui, selon les participants, sont de moins en moins bien servis à la suite de cet abandon du service au comptoir sont :

–
Les aînés (il convient de souligner que plusieurs participants ont aussi précisé que les aînés sont les moins susceptibles de vouloir utiliser les services automatisés par téléphone)

–
les personnes à plus faible revenu qui ne peuvent se permettre l’achat d’un ordinateur, ou l’accès à Internet 

–
Les personnes moins alphabétisées

–
Les nouveaux arrivants au Canada dont les connaissances de l’anglais ou du français sont limitées

–
Les personnes qui vivent dans les régions du pays caractérisées par la faiblesse des revenus et le faible niveau d’instruction 


Bien des participants étaient profondément convaincus de la nécessité pour l’ARC de fournir un service au comptoir sans rendez-vous pour s’assurer que tous les segments de la population reçoivent un service approprié.

(
Certains participants ont suggéré que l’ARC doit continuer de s’efforcer d’être perçue comme étant approchable.

(
Certains participants ont suggéré qu’il faut mettre en permanence l’accent sur l’amélioration du service par téléphone, tant au plan de la disponibilité du service que de la formation et des connaissances du personnel du service à la clientèle pour assurer à la fois l’exactitude et l’uniformité des renseignements fournis aux appelants.

Branding désiré

(
Accueillant, approchable, amical, de conversation facile 

(
Bon communicateur, sachant bien s’exprimer et se présenter, dynamique

(
Utile, souple

(
Clair, direct

(
Digne de confiance

(
Éducateur, enseignant

(
Conseiller financier, comptable, guide et conseiller en matière de dette averti


Il convient de souligner que ces descripteurs ont été déclenchés par la notion qu’au fil de la mise en œuvre de la vision, l’ARC devra prendre part à un plus grand nombre d’aspects de la vie financière d’une personne. Allant de pair avec cela, l’ARC pourrait avoir des rapports plus étroits avec les gens. Cette notion a aussi contribué aux descripteurs de la prochaine liste – c.-à-d. qu’avec la participation de l’ARC à de plus en plus d’aspects de la vie financière des gens vient la responsabilité de comprendre le « tableau d’ensemble » de la situation financière d’une personne et de composer avec lui.

(
Compassion, intérêt, responsabilité sociale, sensibilité, empathie

(
Un participant a suggéré Robert Redford : « Il est très disposé à aider les autres, comme il le fait pour son Sundance Film Festival. Il encadre plusieurs acteurs. Il est dynamique, mais aussi réservé, alors il n’y a rien en lui qui inspire la crainte. On sait qu’on a la garantie que s’il participe, ce sera une bonne production ».

RISQUE QUE L’ARC SOIT PERÇIE COMME « BIG BROTHER »

Défis

Dans presque tous les groupes de discussion, tant les gestionnaires que les non-gestionnaires, ont spontanément parlé de la crainte qu’alors que l’ARC s’engage dans plus de secteurs d’activité, il y a un risque qu’elle soit perçue comme « Big Brother » – c.-à-d., comme une organisation trop puissante qui en sait plus qu’il n’est souhaitable sur la vie des déclarants. Les participants ont affirmé que certains segments de la population pourraient soupçonner qu’il y a atteinte à la vie privée, et plusieurs étaient d’avis que cela pourrait contribuer à la prospérité de l’économie clandestine. Plusieurs participants pensaient que les bénéficiaires de prestations pourraient être particulièrement inquiets et craindre la réduction de leurs prestations à cause d’un montant ou d’un autre qui leur est dû, en rapport avec une autre situation.

Pour ce qui est des entreprises clientes, on pensait que les petites entreprises auraient tendance à réagir pareillement au grand public, et s’inquiéteraient de ce que l’ARC en sache « trop » sur elles. D’un autre côté, les participants estimaient que les grandes entreprises pourraient apprécier l’efficience qui va de pair avec l’intégration des services.

Il convient de souligner que nous avons eu l’impression qu’un facteur qui contribuait à la prévalence de cette crainte du « Big Brother » était une section de la vidéo Agence 2010, qui traitait de l’envoi aux déclarants de relevés regroupés de l’ARC – ce qui ferait grandement ressortir la connaissance qu’aurait l’ARC des divers aspects de la vie financière d’une personne.

ÉQUITÉ

Points forts actuels

L’« Équité » a souvent été mentionnée comme un point fort de l’ARC. Les notions connexes sont notamment : qu’elle traite tout le monde sur le même pied, avec impartialité et sans préjugés, qu’elle est « dure mais juste », qu’elle offre de multiples possibilités de recours et d’appel.

Valeurs

Certains participants ont déclaré l’équité comme une valeur qui tient à cœur aux employés de l’ARC.

Perceptions des clients

(
Déclarants : Plusieurs participants ont affirmé qu’il peut y avoir déconnexion entre la définition de l’équité qu’a l’ARC et la perception qu’en ont les déclarants. L’ARC définit l’équité comme (entre autres) le traitement de tout le monde sur le même pied. Et pourtant, ils ont fait remarquer que les déclarants – particulièrement ceux qui font l’objet d’une vérification ou de mesures de recouvrement – ne pensent peut-être pas que l’ARC traite tout le monde sur le même pied. Au lieu de cela, ils peuvent plutôt avoir l’impression d’avoir été pris à partie par l’ARC, que « le gars du bas de la rue s’en tire avec ce qu’il fait mais vous ne vous en prenez pas à lui » ou que l’ARC a été négligente dans des cas ayant fait l’objet de reportages, de gens qui s’en tirent sans payer d’impôt ou de fonctionnaires qui ont déclaré des dépenses exagérées.


Un autre participant a fait observer que certains déclarants peuvent définir l’équité selon un angle différent. Qu’au lieu que l’équité consiste à traiter tout le monde sur le même pied, ce devrait plutôt être une question de reconnaître la situation particulière de quelqu’un et d’agir en conséquence de cette situation – c.-à-d. ne pas traiter tout le monde sur le même pied. Ceci peut aussi créer une déconnexion entre la définition qu’a l’ARC de l’équité et la perception qu’ont les déclarants de l’équité de l’ARC.

(
Autres gouvernements : Plusieurs participants ayant pris part à une vérification ont fait remarquer que les gouvernements provinciaux pourraient s’inquiéter, dans les situations où les recettes fiscales sont réparties dans plus d’une province, de la façon dont l’ARC fait cette répartition. Il semble que la plus grande préoccupation n’est pas que l’ARC puisse être perçue comme étant délibérément injuste, mais plutôt que l’ARC se préoccupe uniquement de la portion fédérale de l’impôt, et ne fasse pas attention à la manière dont elle répartit les portions provinciales. Le résultat de ce manque perçu de diligence sur le front provincial pourrait être que les impôts ne sont pas correctement et équitablement répartis entre les différentes provinces.

Défis

(
Déclarants :

–
Continuer de promouvoir l’équité de l’ARC, particulièrement tandis qu’elle propage son influence dans d’autres dimensions de vie financière de la population.

–
Aussi, tandis que l’ARC s’engage dans un plus grand nombre d’aspects de la vie financière du déclarant, certains participants pensent que l’ARC pourrait être confrontée à d’autres défis, particulièrement du côté du recouvrement, avec des gens qui devraient de l’argent à plus d’un compte, et qu’elle devrait décider de ce qu’il est « équitable » de demander à la personne qui se trouve dans cette situation. Dans ce contexte, les suggestions d’image à projeter comprenaient la compassion, la bienveillance, la responsabilité sociale, la sensibilité et l’empathie.

(
Autres gouvernements : Les participants qui ont parlé de la répartition de l’impôt des provinces dans une situation de vérification ont fait remarquer qu’actuellement, les vérificateurs ne sont pas encouragés à tenir compte des points de vue des provinces. Au lieu de cela, les incitatifs sont plutôt axés uniquement sur les résultats fiscaux fédéraux. Ils estiment qu’en mettant l’accent sur l’obtention d’un plus grand nombre de fonctions des provinces, il faudrait porter plus attention à la mise en place de systèmes qui assurent une répartition juste et équitable entre les provinces.

Branding désiré

(
Juste, impartial, sévère mais équitable

(
Compassion, bienveillance, responsabilité sociale, sensibilité, empathie

(
Honnêteté

CONFIDENTIALITÉ DES RENSEIGNEMENTS SUR LES CONTRIBUABLES

Points forts actuels

Les participants ont dit que l’ARC est déterminée à préserver la confidentialité des renseignements du déclarant et à respecter les règles de protection de la vie privée.

Valeurs

Certains participants ont affirmé que le respect de la confidentialité est une valeur qui tient à cœur aux employés de l’ARC.

Défis

Plusieurs participants s’interrogeaient sur les problèmes potentiels que posent la protection des renseignements personnels et au partage des renseignements entre programmes tandis que l’ARC entreprendra de nouvelles activités. Certains participants ont aussi dit que les règles en matière de protection de la vie privée pourraient, dans une certaine mesure, limiter la capacité de l’ARC de démontrer son imputabilité aux autres gouvernements clients.

Branding désiré

(
Discrétion


ANNEXE

MÉTHODE

Nombre et emplacement des groupes de discussion

Au total, dix groupes de discussion de deux heures ont eu lieu entre le 16 et le 23 mars 2006 – cinq avec des gestionnaires, et cinq avec un personnel non-gestionnaire.

En ce qui concerne l’endroit, deux groupes de discussion se sont réunis dans chacune des villes suivantes :  Halifax, Montréal, Toronto, Winnipeg et Vancouver. Dans chaque ville, un groupe de discussion était composé de gestionnaires et l’autre d’employés non-gestionnaires.

Recrutement et incitatifs 

(
Tout le recrutement et les confirmations ont été faits par l’ARC, sans l’intervention de Sage Research.

(
Chaque groupe de discussion était composé de neuf à onze participants.

(
Les participants n’ont reçu aucune rémunération, tous étant des fonctionnaires fédéraux, et tous les groupes de discussion se sont réunis pendant les heures de travail.

Qualifications des participants

Pour chaque groupe, l’ARC ciblait les éléments suivants dans son recrutement :

(
Pour chaque groupe de discussion avec des non-gestionnaires, les participants ont été recrutés dans les secteurs qui suivent : trois de la vérification, trois des services à la clientèle, trois du recouvrement et une autre personne. 

(
Les participants aux groupes de discussion des gestionnaires étaient du niveau chef d’équipe ou d’un niveau supérieur, avec une représentation des services à la clientèle, de la vérification, du recouvrement et un directeur de Bureau des services fiscaux par région.  

(
Tous les groupes étaient composés d’un éventail représentatif de l’effectif de l’ARC, aux plans de la durée de service et du sexe, et les participants ont été recrutés tant dans les grands centres urbains que les petits centres.


RÉSULTATS DU QUESTIONNAIRE SUR LA COMMUNICATION INTERNE

RESULTATS DU QUESTIONNAIRE

SUR LA COMMUNICATION INTERNE

À la fin de chaque séance de groupe de discussion, les participants ont reçu un bref questionnaire à remplir sur la communication interne à l’ARC. Les questions n’ont pas été discutées dans le cadre des séances de groupe de discussion. Le tableau qui suit illustre les résultats obtenus. Il convient de souligner que ces constatations ne sont pas considérées comme dérivées d’un échantillon représentatif. Ces données sont à titre indicatif, et non représentatif, et ne devraient pas être projetées sur un plus vaste segment de la population.
1)
Quels sont les trois meilleurs moyens pour vous de recueillir des renseignements sur les questions organisationnelles et pangouvernementales, comme l’initiative Agence 2010, les relations avec les employés, le budget, etc.?  (Ne cochez que les 3 réponses les plus pertinentes pour vous)
	
	Total
	Gestionnaires
	Non-Gestionnaires

	Base :  Nombre de participants
	(n=96)
	(n=49)
	(n=47)

	Votre directeur (par courriel ou en personne)
	77 %
	71 %
	83 %

	Courriel du siège social de l’ARC 
	65 %
	61 %
	68 %

	Séance de discussion, ouvert et de tout le personnel
	61 %
	61 %
	62 %

	InfoZone – le site intranet national
	49 %
	55 %
	43 %

	Votre site intranet local
	14 %
	14 %
	13 %

	Le bulletin Interaction
	6 %
	4 %
	9 %

	Autre
	7 %
	8 %
	6 %


Nota :  D’autres mentions incluent la haute direction, une présentation vidéo, la visite du personnel de l’Administration centrale dans les régions, et les discussions et réunions informelles.


Tant pour les gestionnaires que les non-gestionnaires, le moyen privilégié d’obtenir des renseignements consiste à passer par leur supérieur (77 % de l’ensemble des participants), recevoir un courriel du siège social de l’ARC (65 %) et participer aux réunions de discussion ouverte et de tout le personnel (61 %).

2)
Dans quelle mesure avez-vous l’impression de recevoir l’information dont vous avez besoin sur les objectifs de l’Agence, les initiatives pangouvernementales, etc.?  (N’encercler qu’une réponse)
	
	Total
	Gestionnaires
	Non-Gestionnaires

	Base :  Nombre de participants
	(n=96)
	(n=49)
	(n=47)

	5 – Je reçois toutes les informations dont j’ai besoin
	19 %
	29 %
	9 %

	4
	21 %
	22 %
	19 %

	3 - Je reçois une partie des informations dont j’ai besoin
	48 %
	41 %
	55 %

	2
	11 %
	8 %
	15 %

	1 – Je ne reçois pas du tout les informations dont j’ai besoin
	1 %
	0 %
	2 %


(
Parmi les participants gestionnaires et non-gestionnaires, seule une minorité de participants ont dit recevoir toute l’information dont ils ont besoin (c.-à-d. qu’ils ont donné une cote de 5).

(
Les gestionnaires étaient plus portés à être relativement satisfait (51 % ont assigné une cote de 4 ou 5) que les participants non-gestionnaires (28 % ont assigné une cote de 4 ou 5).


DOCUMENTS DE DISCUSSION

Discussion Guide

1)
Introduction (10 minutes)

a)
Introduce self, and explain purpose of research:
The discussion today will be about seeking your input on issues associated with the CRA’s branding initiative that is being developed and implemented to support Agency 2010 and the Vision currently being articulated by Commissioner Dorais -- The CRA will be the preferred provider to deliver all tax, benefits and related programs for governments across Canada.
You may think of branding as something that’s only for consumer-oriented companies like Nike and Coke.  But, more and more service organizations -- and public sector agencies -- are taking a branding approach in their business planning and marketing.  At its simplest, branding is about making a promise to your clients or consumers and then keeping it – everyday.  A good brand involves both functional promises and emotional ones.  You expect Tim Hortons’ to serve the coffee hot and the donuts fresh -- that’s the functional part.  But, you also expect a certain warmth, community spirit and down-to-earth quality.  You will never feel out of place in your schleppy clothes at Tim’s and no one will ever offer you a triple skinny latte there either.

The organizers of this project know that the CRA already has a brand -- that people already have an image of the CRA in their minds, or Revenue Canada as they keep calling it.  In most cases, it is a pretty good image.  Every year, the CRA’s annual survey shows that Canadians think the organization is honest, respectful and fair, and that its staff is professional.  So, the branding project is not starting from scratch, but rather with this pretty good image the CRA already has, and it will build from there.

The overall purpose of these employee focus groups is to provide an understanding of:

· The current impressions that you have of the CRA as an organization

· The desired characteristics and values that you feel should be captured in the CRA branding that will support Agency 2010

· What qualities clients think the CRA should have

· Whether you think the CRA has these qualities

· The implications of shifting from current qualities to those that clients wish the CRA to have

· Potential barriers to moving to these new qualities

The organizers of this project will incorporate all of this information into a process that will make it possible to develop a brand that not only supports the Vision but also positions the Agency for future success.

b)
Review group discussion procedures:
--
Role of moderator

--
No right or wrong answers

--
Confidentiality:  names will not appear in reports
--
Audio-taping (for use by moderator only)

--
Presence of observers from the CRA:  The people observing are from Communications, and are involved in developing and implementing the branding initiative.  I want to assure you that your managers are not observing.

--
Please turn off cell phones, pagers

c)
Participant self-introductions:  first name only, and general functional area

2)
CRA Internal Strengths/Qualities and Challenges (40 minutes)

a)
Give an overview of the agenda:
To start things off, we are first going to talk about how you perceive the CRA today, and what challenges you think the CRA may face in the context of the Vision and Agency 2010.

We will then talk about how you think clients perceive the CRA, whether you think there are any differences between how clients perceive the strengths and qualities of the CRA and how employees perceive the CRA, and whether and how you think client perceptions of the CRA will need to change given the Vision for the CRA.

In the final part of the discussion, we will talk about some specific aspects of what the CRA brand might be, and how it might be described.

b)
Self-completion questionnaire:  Pass out Vision page, and the CRA Strengths, Qualities, Values and Challenges questionnaire


Review the questionnaire:  The purpose of this questionnaire is to help you get started thinking about what the CRA is like now, and what challenges it may face to be well-positioned to support the Vision:

(
Top Left:  What would you say are currently the CRA’s main strengths and qualities as an organization?

(
Bottom left:  Currently, what are the values held by the CRA and its employees?

(
Top Right & Bottom Right:  Considering the CRA Vision, what are the main challenges, if any, the CRA will need to face to become well-positioned to support the Vision?  That is, are there any different strengths or qualities it will need to develop, any weaknesses it will need to overcome, or any changes required in the values held by the CRA and its employees?

Explain:

(
Do not worry about spelling and grammar;  these are just notes for yourself

(
No talking

(
You will have about 5 to 10 minutes

c)
Discussion:
Note:  Record participant comments on a flip chart -- both as a discussion aide, and for reference in the later discussion of client perceptions of the CRA

(
Top Left:  What would you say are currently the CRA’s main strengths and qualities as an organization?  (Do not probe, but listen for such themes as people, knowledge, service, processes, technology, organizational, reputation;  As these or other themes are mentioned, probe for elaboration and clarification)

(
Bottom left:  Currently, what are the values held by the CRA and its employees?

(
Top Right & Bottom Right:  Considering the CRA Vision, what are the main challenges, if any, the CRA will need to face to become well-positioned to support the Vision?  That is, are there any different strengths or qualities it will need to develop, any weaknesses it will need to overcome, or any changes required in the values held by the CRA and its employees?

3)
Client Perceptions/Discussion of Gaps (30 minutes)

a)
We have talked so far about how you perceive the CRA, and how you feel it may need to evolve given the CRA Vision.  I would now like to focus on how you think the CRA is viewed by its clients, and how client perceptions of the CRA may need to evolve.


With regard to what I mean by “client”:  The CRA has a variety of clients, ranging from provincial governments to individual taxpayers.  I am interested in this full range of clients.  I know that each of you individually has more contact and experience with some client groups than others.  I would like you to speak as generally as you can about client perceptions of the CRA, but I recognize that your views will be based primarily on the types of clients with whom you have the most contact.

b)
In terms of overall image, how do the CRA’s client groups perceive the Agency today?  What qualities do they see the CRA as having?  What do you think they would say are the CRA’s strengths, and what do you think they would say are the CRA’s weaknesses?


Refer participants to the flip charts:  Do you think they see the CRA the same way you do, or are there differences?

c)
Given the CRA Vision, what qualities do you think clients will want the CRA to have in the future?  Do you think that there will need to be any changes in how clients view the CRA?  Will they expect the CRA to have different strengths and qualities than it has now?  (as appropriate, refer to the flip charts for the “challenges” discussed in #2c)

d)
(Note that in the preceding discussion, two types of gaps may emerge:  (1) gaps between how employees currently see the CRA vs. how clients currently see the CRA, and (2) gaps between how clients see the CRA now vs. how clients would want to see the CRA given the CRA Vision.  For each of the gaps judged important for branding purposes, ask:)  Are there any internal barriers or obstacles that need to be considered when trying to close this gap?
4)
Brand Opportunities (40 minutes)

a)
Most brands have a certain persona attached to them -- that is, you can describe an organization and its brand in terms of personal characteristics and traits, just as if it was a person.


(Pass out questionnaire, If the CRA was a person)  Review the questionnaire, and give participants 5 minutes or so to make notes.  Remind them:  do not worry about spelling/grammar, and no talking.

b)
Discuss -- Structure the discussion around the “type of person the CRA should become”:  Let’s start with the third column -- the one that asked you to think about what type of person the CRA should become, given the CRA Vision.

As attributes are mentioned, ask:

--
Does this also describe the type of person the CRA is right now?  If not, how would you describe the CRA right now on this dimension?

--
Does this also describe the way clients view the CRA right now?  If not, how do you think clients would describe the CRA right now on this dimension?

Are there any other differences between the person you described in the third column and the person you described in the first (your views of the CRA now) or second columns (client views)?

c)
Thinking of the CRA Vision as well as the various strengths, qualities and attributes we have talked about, how do you think the CRA should present itself to its audiences?  What sort of image and positioning it should try to convey?  What are the key things the CRA should tell its clients about itself?

d)
Thinking of the CRA Vision and the gaps we have talked about between how the CRA is now compared to how it should be in the future, what are the key internal challenges the CRA will face in re-orienting itself to deliver on the new Vision?

5)
Wrap-up:  

Pass out the questionnaire, Please Complete Before Leaving;  discuss if time permits, otherwise ask participants to complete it before leaving.

Thank participants for their help and input.

Note:  If participants ask about availability of the report on this project:  The final report will be available to employees after it has been finalized.  To request a copy, send the request to your regional Director of Communications.

CRA VISION

The CRA will be the preferred provider to deliver all tax, benefits and related programs for governments across Canada

CRA Strengths, Qualities, Values and Challenges

	
	Current Situation:  The CRA as it is now
	Future Challenges, if any, Given the CRA Vision

	CRA as an organization:  its strengths and qualities


	
	

	Values held by the CRA and its employees


	
	


If the CRA was a person . . .

	How would you describe that person today?
	How would clients describe that person today?
	Given the Vision, what type of person should the CRA become?

	
	
	


Please Complete Before Leaving

1)
What are the three best ways for you to get information about corporate and government-wide matters, such as the Agency 2010 initiative, staff relations, the budget, etc.?  (Please check off the 3 that  work best for you)
(
your manager (via email or face-to-face)
(
email from CRA headquarters

(
InfoZone - the national intranet site
(
your local intranet site

(
the newsletter Interaction
(
town hall/all staff meetings

(
other - please describe below:

2)
To what extent do you feel you receive the information you need regarding the objectives of the Agency, government-wide initiatives, etc.?  (Please circle one number)
5
I receive all the information I need

4

3
I receive some of the information I need

2

1
I do not receive any of the information I need

Guide de discussion

1)
Introduction (10 minutes)

a)
Présentez-vous et expliquez le but de ce projet de recherche :
Au cours de la discussion d’aujourd’hui, nous tenterons de connaître vos commentaires sur des questions reliées au projet d’image de marque de l’ARC qui est présentement élaborée et  implantée pour appuyer l’Agence 2010 et la Vision qui sont présentement articulés par le Commissaire Dorais -- L’Agence du revenu du Canada sera le fournisseur privilégié pour exécuter les programmes d’impôt, de prestations et autres programmes connexes pour les gouvernements du Canada.

Vous pourriez penser que l’image de marque  est quelque chose qui n’est destiné qu’aux entreprises axées sur les consommateurs, comme Nike et Coke.   Cependant, de plus en plus d’organismes de service, et d’organismes du secteur public, adoptent une approche d’image de marque dans  leurs plans d’affaire et leur mise en marché.  Dans sa plus  simple expression, l’image de marque  consiste à faire une promesse à vos clients ou consommateurs, puis à la tenir…jour après jour..  Une bonne marque englobe à la fois des promesses fonctionnelles et des promesses émotionnelles.  Vous vous attendez à ce que Tim Horton serve du café chaud et des beignes frais; il s’agit là de la partie fonctionnelle.   Vous vous attendez également à une certaine chaleur, à un esprit communautaire et à une qualité terre-à-terre.  Vous ne vous sentirez jamais au mauvais endroit vêtu de vos vêtements décontractés chez Tim et personne ne vous offrira non plus un triple latte minuscule.

Les organisateurs de ce projet savent que l’ARC a déjà une marque – que les gens ont déjà une image de l’ARC dans leur esprit ou une image de Revenu Canada, comme on continue de l’appeler. Dans la plupart des cas, c’est une assez bonne image.  Chaque année, le sondage annuel de l’ARC démontre que, d’après les Canadiens, l’organisme est honnête, respectueux et équitable et que son personnel est professionnel. Donc, le projet  d’image de marque ne débute pas à zéro, mais plutôt avec  l’assez bonne image dont l’ARC jouit déjà.   C’est donc le point de départ à partir duquel l’image de marque sera édifiée.

L’objectif global de ces groupes de discussion avec les employés est  de fournir  une bonne compréhension :

· de vos impressions actuelles  au sujet  de l’ARC en tant qu’organisme;

· des caractéristiques et valeurs désirées qui, à votre avis, devraient être incorporées dans la marque de l’ARC  pour appuyer l’Agence 2010;

· des qualités queles clients pensent que l’ARC devrait avoir;

· si vous pensez que l’ARC possède ces qualités;

· des implications qu’entraîne le changement des qualités actuelles à celles que les clients désirent voir dans l’ARC;

· les obstacles potentiels à l’adoption de ces nouvelles qualités.

Les organisateurs de ce projet incorporeront toutes ces informations dans un processus qui  permettra le  développement d’une marque qui, non seulement appuiera la Vision, mais qui positionnera l’Agence de façon fructueuse pour l’avenir. 

b)
Passez les procédures de la discussion de groupe en revue :
--
rôle  de l’animatrice

--
pas de bonnes ni de mauvaises réponses

--
confidentialité :  pas de noms dans les rapports
--
enregistrement sur cassette audio (pour usage par le modérateur seulement)

--
 présence des observateurs de l’ARC : les observateurs sont du service des Communications et ils oeuvrent au développement et à la mise en application du projet d’image de la marque. Je veux vous assurer que vos directeurs ne vous observent pas.

--
Veuillez éteindre les téléphones cellulaires et les télé-avertisseurs SVP.

c)
Les participants se présentent eux-mêmes :  prénom seulement et fonctions générales/secteur d’activité 

2)
Forces / qualités internes de l’ARC et défis (40 minutes)

a)
Faire un survol  de l’ordre du jour :
Pour débuter, nous allons discuter de votre perception de l’ARC aujourd’hui et des défis auxquelsl’ARC devra faire face dans le contexte de la Vision et de l’Agence 2010.

Nous discuterons ensuite de la manière dont les clients perçoivent l’ARC; si vous croyez qu’il y a des différences entre la manière dont les clients perçoivent les forces et les qualités de l’ARC  et celle dont les employés les perçoivent; si et comment, à votre avis, les perceptions des clients envers l’ARC devront changer  dans le cadre de  la Vision de l’ARC.

Dans la dernière partie de la discussion, nous parlerons de certains aspects particuliers  que  la marque de l’ARC pourrait avoir et comment elle pourrait être décrite. 

b)
Questionnaire  auto-administré :  Distribuez la page Vision ainsi que le questionnaire Forces, qualités, valeurs et défis de l’ARC. 


 Revoir le questionnaire : le but de ce questionnaire est de vous aider à commencer à penser à ce qu’est l’ARC présentement et aux défis auxquels elle pourrait faire face pour bien appuyer la Vision :

(
En haut à gauche : D’après vous, quelles sont les principales forces et qualités de l’ARC en tant qu’organisme?

(
En bas à gauche : Actuellement, quelles sont les valeurs que détiennent l’ARC et ses employés? 

(
En haut à droite et en bas à droite : En tenant compte de la Vision de l’ARC, quels sont les principaux défis, s’il y a lieu, auxquels l’ARC devra faire face pour bien se placer dans le but d’appuyer la Vision?  C’est-à-dire, y a-t-il des forces ou des qualités différentes qu’elle devra  développer, des faiblesses qu’elle devrait surmonter ou des changements  à apporter dans  les valeurs que détiennent l’ARC et ses employés?

Expliquez :

(
Ne vous inquiétez pas de l’orthographe ni de la grammaire; ce ne sont que des notes pour vous-même
(
Ne parlez pas entre vous

(
Vous disposez d’environ 5 à 10 minutes
c)
Discussion:
Nota :  Inscrivez les commentaires du participant sur un tableau à feuilles – comme aide pour la discussion et comme référence au cours de la dernière portion sur les perceptions de l’ARC par les clients

(
En haut à gauche : D’après vous, quelles sont les principales forces et qualités de l’ARC en tant qu’organisme?  (Ne sondez pas, mais écoutez les thèmes comme : les gens,  le savoir, le service, les processus, la technologie, l’organisation, la réputation;   au fur et à mesure que ces thèmes ou d’autres sont  abordés, sondez pour élaborer et clarifier)

(
En bas à gauche : Présentement, quelles sont les valeurs détenues par l’ARC et ses employés?

(
En haut à droite et en bas à droite : En tenant compte de la Vision de l’ARC, quels sont les principaux défis, s’il y a lieu, auxquels l’ARC devra faire face pour bien se positionner dans le but d’appuyer la Vision?  C’est-à-dire, y a-t-il des forces ou des qualités différentes qu’elle devra  développer, des faiblesses qu’elle devrait surmonter ou des changements  à apporter dans les valeurs que détiennent l’ARC et ses employés?

3)
Perceptions des clients / discussion des écarts (30 minutes)

a)
Nous avons parlé jusqu’à présent de la manière dont vous percevez l’ARC et de la manière dont vous croyez qu’elle devrait évoluer étant donné sa Vision.   J’aimerais maintenant discuter de la manière dont vous pensez que l’ARC est perçue par ses clients et comment les perceptions des clients de l’ARC pourraient devoir évoluer. 


En ce qui concerne ce que je veux dire par « client » : l’ARC a une variété de clients, à partir des gouvernements provinciaux jusqu’aux contribuables particuliers.  Je suis intéressé à l’éventail complet qui constitue l’ensemble de cette  clientèle. Je sais que chacun et chacune d’entre vous, individuellement,  est  plus en  contact ou a plus d’expérience avec certains groupes de clients que d’autres. Veuillez cependant parler de la manière la plus générale possible au sujet des perceptions des clients envers l’ARC, même si  je reconnais volontiers que vos opinions se baseront surtout sur les types de clientèles avec  lesquels vous avez le plus de contacts. 

b)
En termes d’image globale, comment les groupes de clients de l’ARC perçoivent-ils l’Agence aujourd’hui?  D’après eux, quelles sont les qualités de l’ARC?  D’après vous, quelles sont les forces et  les  faiblesses de l’ARC qu’ils mentionnent?


Référez les participants aux tableaux à feuilles : Croyez-vous qu’ils voient l’ARC de la même manière que vous ou y a-t-il des différences?

c)
Étant donné la Vision de l’ARC, d’après vous, quelles qualités les clients voudront-ils que l’ARC possède à l’avenir? Croyez-vous que les  perceptions des clients envers l’ARC devront changer?  S’attendront-ils à ce que l’ARC ait des forces et des qualités différentes de celles qu’elle a maintenant? ( au besoins, reportez-vous aux tableaux à feuilles pour les « défis » associés au n° 2c)

d)
(Prenez note que lors de la discussion précédente, deux types d’écarts pourraient émerger : (1) les écarts entre la perception actuelle de l’ARC par les employés  et la perception actuelle de l’ARC par les clients et (2) les écarts entre la manière dont les clients voient l’ARC maintenant par rapport à la manière dont les clients aimeraient voir l’ARC, étant donné la vision de l’ARC. Pour  chaque écart jugé important aux fins de l’image de marque,  demander :)  Y a-t-il des barrières ou obstacles à l’interne qui doivent être envisagés lorsqu’on tente  d’éliminer cet écart?  
4)
 Perspectives d’avenir de  la marque (40 minutes)

a)
La plupart des marques ont une certaine personnalité qui leur est attachée – c’est-à-dire que vous pouvez décrire une organisation et sa marque en termes de caractéristiques et de traits de personnalité  comme si c’était une personne. 


(Distribuez le questionnaire, Si l’ARC était une personne)  Passez le questionnaire en revue et donnez aux participants  environ 5 minutes pour prendre des notes.  Rappelez-leur de ne pas s’inquiéter de l’orthographe ni de la grammaire et de ne pas parler entre eux.

b)
Discuter – Structurez la discussion autour du « type de personne que l’ARC devrait devenir » : Commençons par la troisième colonne – celle qui vous demandait ce que vous pensez du type de personne que l’ARC devrait devenir, étant donné la Vision de l’ARC.

Au fur et à mesure que les attributs sont mentionnés, demandez :

--
Est-ce que ceci décrit également le type de personne que l’ARC est  présentement?  Si non, comment décririez-vous l’ARC  présentement à ce sujet sur cette dimension?

--
Est-ce que cela décrit également la manière dont les clients perçoivent l’ARC  présentement?  Si non, selon vous, comment les clients décriraient-ils l’ARC présentement sur cette dimension?

Y a-t-il d’autres différences entre la personne que vous avez décrite dans la troisième colonne et la personne que vous avez décrite dans la première (vos opinions au sujet de l’ARC  présentement) ou de la deuxième colonne (les opinions des clients)?

c)
En pensant à la Vision de l’ARC ainsi qu’aux divers attributs, forces et qualités dont nous avons parlé, d’après vous, comment l’ARC devrait-elle se présenter à ses auditoires?  Quel type d’image et de positionnement devrait-elle véhiculer?  Quelles sont les principales choses que l’ARC devrait dire à ses clients à son sujet?

d)
En pensant à la Vision de l’ARC et aux écarts dont nous avons parlé entre l’ARC en ce moment par rapport à ce qu’elle devrait être à l’avenir, quels sont les principaux défis auxquels l’ARC devra faire face à l’interne pour se réorienter dans le but de remplir son rôle  dans  la nouvelle Vision?  

5)
Conclusion :  

Distribuez le questionnaire, Veuillez y répondre avant de quitter;  discutez, si le temps le permet; sinon, demandez aux participants de répondre au questionnaire avant de quitter.

Remerciez les participants de leur aide et de leurs commentaires.

Nota :  si les participants posent des questions sur la disponibilité du rapport pour ce projet : le rapport final sera disponible pour les employés une fois finalisé.  Pour recevoir un exemplaire,  faites-en la demande à votre directeur des communications régional.

VISION DE L’ARC

L’Agence du revenu du Canada sera le fournisseur privilégié pour exécuter les programmes d’impôt, de prestations et autres programmes connexes pour les gouvernements du Canada

Forces, qualités, valeurs et défis de l’ARC

	
	Situation actuelle : l’ARC telle qu’elle est maintenant
	Défis futurs, s’il y a lieu, étant donné la Vision de l’ARC

	ARC en tant qu’organisation : ses forces et ses qualités


	
	

	Valeurs détenues par l’ARC et ses employés


	
	


Si l’ARC était une personne . . .

	Comment décririez-vous cette personne aujourd’hui?
	Comment les clients décriraient-ils cette personne aujourd’hui?
	Étant donné la Vision, quel type de personne l’ARC devrait-elle devenir? 

	
	
	


Veuillez répondre avant de quitter

1)
Quels sont les trois meilleurs moyens par lesquels vous obtenez des renseignements au sujet des affaires corporatives et gouvernementales, telles que le projet Agence 2010, les relations du personnel, le budget, etc.?  (Veuillez cocher les 3 qui fonctionnent le mieux pour vous)
(
votre directeur (par courriel ou en personne)
(
courriel du siège social de l’ARC
(
InfoZone – le site intranet national
(
votre site intranet local

(
le bulletin Interaction
(
hôtel de ville/réunions avec tout le personnel

(
autre – veuillez décrire ci-dessous :

2)
Dans quelle mesure croyez-vous que vous recevez les informations dont vous avez besoin concernant les objectifs de l’Agence, les initiatives dans l’ensemble du gouvernement, etc.?  (Veuillez encercler un chiffre)
5
Je reçois toutes les informations dont j’ai besoin

4

3
Je reçois une partie de l’information dont j’ai besoin

2

1
Je ne reçois aucune information dont j’ai besoin
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