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Annexes : Ordres du jour liés aux discussions – En français et en anglais

1.0
INTRODUCTION TC "1.0
INTRODUCTION" \f C \l "1" 
En décembre 2002, Communication Canada a retenu les services de l’entreprise Environics Research Group Ltd. pour effectuer des recherches au moyen de groupes de discussion, afin de sonder la réaction du public à une ébauche d’une publication du gouvernement du Canada, l’édition 2003 du guide Services pour vous, qui est en voie d’élaboration et porte sur des services à l’intention des Canadiens. Les groupes ont passé cette ébauche en revue sous de nombreux aspects.    

Les recherches effectuées grâce aux groupes de discussion ont été menées en dix séances, soit deux à chacun des endroits suivants : Halifax, Trois-Rivières, Peterborough, Saskatoon et Burnaby. Dans chacune de ces collectivités, une séance visait des participants ayant fait des études secondaires ou possédant un niveau de scolarité moindre, alors que l’autre s’adressait à des personnes ayant effectué des études postsecondaires. En outre, les groupes étaient composées de personnes des deux sexes et d’âge divers.  

	
	Date, heure et lieu
	Caractéristiques

	Groupe 1
	12 décembre, 17 h – Halifax
	Scolarité moins élevée

	Groupe 2
	12 décembre, 19 h – Halifax
	Scolarité plus élevée

	Groupe 3
	14 décembre, 13 h – Saskatoon 
	Scolarité moins élevée

	Groupe 4
	14 décembre, 15 h – Saskatoon
	Scolarité plus élevée

	Groupe 5
	16 décembre, 17 h – Peterborough
	Scolarité moins élevée

	Groupe 6
	16 décembre, 19 h – Peterborough
	Scolarité plus élevée

	Groupe 7
	16 décembre, 17 h – Burnaby
	Scolarité moins élevée

	Groupe 8
	16 décembre, 19 h – Burnaby
	Scolarité plus élevée

	Groupe 9
	18 décembre, 17 h – Trois-Rivières
	Scolarité moins élevée

	Groupe 10
	18 décembre, 19 h – Trois-Rivières
	Scolarité plus élevée


Ces groupes ont répondu à un questionnaire sur l’ébauche du guide du gouvernement du Canada à l’intention des Canadiens, intitulé « Des services pour vous ». Les participants à Trois‑Rivières ont évalué un modèle formaté en couleurs du guide pour le Québec et un document en Word sur le contenu pour cette province. Les participants aux autres groupes ont évalué une version formatée en couleurs du guide pour l’Î.-P.-É. ainsi qu’un document en Word sur le contenu pour leurs provinces respectives. On a demandé aux participants d’évaluer le contenu de la publication, son apparence générale, son degré d’utilité et les moyens éventuels pour la diffuser.

Le présent rapport constitue un résumé des résultats de ces recherches. Vous trouverez ci‑joint une copie en français et en anglais des ordres du jour ayant trait aux discussions et de l’exercice écrit utilisé pour les groupes de discussion.

Ce projet de recherche a été réalisé à partir d’une méthode de recherche qualitative. La recherche qualitative est, par sa conception et sa nature, à caractère exploratoire. Par conséquent, les résultats obtenus peuvent être interprétés comme fournissant des indices, mais ne devraient pas être extrapolés tels quels.

2.0
ÉVALUATION GÉNÉRALE  TC "2.0
ÉVALUATION GÉNÉRALE" \f C \l "1"  

On a remis aux participants des copies de l’ébauche de la publication « Des services pour vous » afin qu’ils les examinent – les participants de Trois-Rivières ont regardé un exemplaire formaté en couleurs de la version pour le Québec, alors que les participants des autres groupes ont examiné une copie formatée en couleurs de la version pour l’Î.-P.-É. et un document en Word sur le contenu pour leur propre province. On a également demandé aux participants, par l’entremise de questions dans le questionnaire d’évaluation,  de formuler par écrit deux ou trois commentaires décrivant leurs premières impressions sur ce guide. Ensuite, les participants ont lu leurs commentaires au groupe et ces évaluations ont été discutées. Après l’évaluation initiale, on a débattu de sujets particuliers pour jauger, sous différents aspects, les réactions envers ce guide.

2.1
Évaluations initiales TC "2.1
Évaluations initiales" \f C \l "2" 
La plupart des participants dans chacun des groupes ont formulé surtout des commentaires positifs lors des évaluations initiales écrites effectuées avant qu’ils n’aient discuté du guide et de son contenu, ainsi que durant les discussions de ces évaluations qui ont suivi. 


Dans toutes les séances, les premières impressions ont été très favorables ou tout à fait favorables. On a décrit le guide comme concis, pertinent, attrayant et utile. On a indiqué que la conception de la page de couverture et les éléments qui la composaient étaient agréables à l’œil et accrocheurs. On a très bien aimé les aspects visuels du document : police et taille de la police, mises en relief, taille du guide, photographies, barres latérales et choix de couleurs. La publication a été perçue comme attrayante et bien conçue. Voici certains des commentaires types formulés :

· Accrocheur

· Clair, gai et attrayant

· Clair et joli

· Bons éléments visuels

· Dans l’ensemble, bon choix de couleurs/contrastes

· Couverture inclusive

· Caractère multiculturel, diversité

· Bien organisé

· Très belle progression – vous pouvez voir quelles références vont avec quels services

· Beau et concis

· Petits modules

· Langue claire, simple

· Clair, bien rédigé, informatif

· Vaste éventail d’informations

· J’ai aimé les exemples concrets

· Sites Web et numéros de téléphone pertinents

· Indications claires sur la façon de trouver rapidement les informations

· Nombreux moyens de trouver plus d’informations

· Utile

· Ouvre une porte

· Point de départ

· Page détachable très utile à la fin

La très grande majorité des participants ont défini ce document comme un guide sur les services fédéraux ou un aperçu des services offerts par le gouvernement fédéral dans leurs provinces respectives. Certains l’ont également décrit comme une « compilation » ou un « échantillon » de services ou un guide sur la façon d’accéder aux services. Il a été aussi perçu comme un cahier de référence, un annuaire ou une source d’information, quelque chose qui pourrait être gardé avec d’autre matériel de référence pour être utilisé, le cas échéant. La plupart des participants estimaient que c’était un guide général des services pour tous les Canadiens ou tous les résidents de leur province. Cependant, certains l’ont perçu comme plus ciblé sur les plans de l’auditoire, de la visée ou de la portée. 


« Guide des services du gouvernement du Canada en Colombie-Britanique »


« Guide donnant des idées sur les choses que vous voudriez savoir. »


« Aide les gens qui ne savent pas exactement ce qui existe. »


« Guide de référence rapide du gouvernement du Canada à ses programmes. »


« Un guide sur les services – essai d’énumération des services à la disposition de 
groupes de personnes déterminés. »


« Tentative de dresser la liste d’un petit nombre de services offerts par le gouvernement fédéral en Saskatchewan. »

La plupart des participants ont indiqué que c’était le gouvernement du Canada qui commanditait ce document en raison de son titre, de ses couleurs rouge et blanc, du mot‑symbole Canada, de la feuille d’érable, du drapeau flottant et du fait que le sous‑titre contenait l’expression « Gouvernement du Canada ». Certains participants ont fait des commentaires sur la distinction entre la combinaison des couleurs rouge et blanc liée au gouvernement du Canada et les couleurs ayant trait aux publications provinciales. On s’est peu, ou pas, objecté à l’utilisation de ces symboles. Quant à la confusion, s’il y en avait vraiment, quelques participants de Saskatoon et de Burnaby étaient d’avis que leur gouvernement provincial avait peut-être aidé le gouvernement fédéral à compiler les informations ou assumé une partie du coût du guide.   


« Le symbole du drapeau est rapidement associé au gouvernement fédéral. »


« On ne remarque pas les couleurs provinciales, on voit surtout le rouge du 
Canada. »


« L’accent porte sur le patriotisme, rouge et blanc. »

Dans les évaluations écrites et les discussions initiales, quelques participants ont mentionné que le document n’était pas assez détaillé sur des aspects particuliers des services inclus, alors que quelques autres estimaient que des domaines importants tels que les services de santé, de garderie et de soins aux aînés avaient été omis.

Certains participants, surtout dans les groupes les plus scolarisés, ont décrit la variété de sujets par les expressions « au hasard » ou « aléatoire » et estimaient que le guide manquait de cohérence et d’organisation.


« Non ciblé – éparpillé. »


« Si vous cherchez quelque chose en particulier, il se peut que vous ne le trouviez pas, mais ça donne une idée des services disponibles. »

Lorsqu’on leur a demandé ce qu’ils avaient le plus aimé au sujet du guide, les participants avaient tendance à répéter les commentaires qu’ils avaient formulés lors de l’évaluation initiale. De nombreux participants ont mis l’accent sur l’utilité du guide à titre de source d’information, en mentionnant la gamme des sujets abordés – certains estimaient même qu’ils avaient appris quelque chose de nouveau lors de leur premier examen du guide. Selon ces participants, le guide comporte un choix pertinent de questions et de sujets et pourrait être utile en cas de besoin. 


« Il traite de nombreux sujets courants importants dont les gens ont à s’occuper. »


« Il aborde une variété de choses. »


« L’information qu’il contient est utile à tous et d’une valeur inestimable pour 
certains. »

Certains ont apprécié la brièveté et la concision des articles.


« Semble succinct, précis et pertinent. »


« C’est bien parce qu’il résume les informations sur différents sujets. »

Selon certains participants, en particulier les plus scolarisés, le meilleur aspect de ce guide est son utilité à titre de référence ou d’annuaire – quelque chose menant à des informations plus détaillées, mais qui ne constitue  pas nécessairement une source d’information initiale complète.


« Indications au sujet des sites Web où on peut trouver des informations. »

« De prime abord, je me suis dit qu’il n’y avait pas grand-chose là-dedans, mais j’ai pensé que c’était peut-être ça le but, capter l’attention. »

« Quelque chose qui motive à faire des recherches plus en profondeur. »

« Les numéros de téléphone et sites Web constituent un bon point de départ. »

Certains ont aimé diverses caractéristiques de cette publication, notamment sa taille et son type – gros caractères faciles à lire, même par la majorité des aînés – clarté de la  présentation et choix de couleurs rendant facile la distinction entre les sections, petite taille permettant de l’emporter facilement avec soi ou de le ranger en un endroit à la main et, à la fin, liste détachable de numéros de téléphone et de sites Web. De nombreux participants estimaient que l’apparence du guide était très distinctive – haut en couleurs, quelque chose qui ressortirait et attirerait l’attention des lecteurs.  


« Ça vous donne envie de le regarder, de le feuilleter pour voir ce qu’il contient. »

Quelques participants ont mentionné la vaste gamme de méthodes et de médias substituts offerts – pas seulement les numéros de téléphone et sites Web mais aussi le braille et les audiocassettes.

Lorsqu’on a demandé aux participants ce qu’ils n’aimaient pas relativement au guide, le cas échéant, les commentaires avaient tendance à porter davantage sur le contenu que sur l’apparence ou le concept. Certains estimaient qu’il n’était pas assez complet et omettait des domaines clés tels que la santé, la garde des enfants, les services de garderie, le parentage et la famille. D’autres étaient d’avis qu’il ne faisait pas assez référence à la jeunesse ou aux aînés, alors que d’autres encore estimaient qu’il portait assez attention à ces groupes, mais pas suffisamment aux programmes intéressant la majorité des adultes ni jeunes ni vieux. En Saskatchewan, on a indiqué que le guide ne traitait pas d’une importante question, à savoir l’agriculture et les services et programmes gouvernementaux à l’intention des fermiers. Selon d’autres, le guide omet des détails importants dans la description de certains programmes ou services. Quelques participants estimaient que le guide devrait inclure une liste plus complète de sites Web, de numéros de téléphone ou de publications du gouvernement, ou même qu’il devrait constituer un annuaire de tous les services gouvernementaux plutôt qu’un simple document expliquant certains services déterminés.


« Certaines sections ne sont pas très détaillées. »


« Pas suffisamment de détails sur des programmes intéressants spécifiques. »


« Les services offerts, tels que ceux de santé, semblent viser une clientèle limitée. »


« Si vous allez appeler ce guide Services pour vous, il devrait tout contenir. »


« Ce serait bien d’avoir une liste complète des documents disponibles. »


« Ça n’en vaut pas le coup, à moins qu’il ne permette d’obtenir des informations sur 
tous les services. »

« Si vous vous donnez la peine de composer un guide sur les services gouvernementaux en Saskatchewan , il devrait être plus étoffé que ne l’est celui‑ci : mettez-y tout, pas simplement quelques informations. » 

Quelques participants de Trois-Rivières étaient préoccupés parce qu’ils étaient d’avis que certains articles ou thèmes dans le guide ne concernaient pas réellement le grand public, en particulier ceux ayant trait aux Autochtones et aux immigrants. Ces participants estimaient que des programmes et produits de communication déterminés existent déjà pour ces segments de la population et que le guide Services pour vous devrait traiter de thèmes ou de questions intéressant l’ensemble du public. On a suggéré, par exemple, que la section sur l’immigration devrait viser davantage les personnes qui désirent voyager à l’étranger et contenir des renseignements sur les passeports, les visas et des sujets similaires.

Certains participants se demandaient comment les services inclus dans le guide avaient été choisis et s’il existait des critères de sélection. Quelques-uns pensaient que les sujets sélectionnés étaient ceux auxquels le gouvernement avait convenu d’accorder la priorité, comme par exemple la lutte contre le tabagisme et la jeunesse ou l’environnement. D’autres estimaient que les sujets avaient été choisis en vue d’atteindre le plus grand auditoire possible.

« Il semble que le gouvernement n’a inclus que les sujets dont il veut traiter – jeunesse, environnement – il doit y avoir des raisons pour lesquelles il en a omis. »

« Ils ont probablement essayé d’effectuer une combinaison de choses qui s’appliquerait au plus grand nombre de gens. »

« Comment ont-ils choisi ces sept domaines parmi les cinq mille possibles? »

Quelques personnes seulement, surtout à Burnaby et à Saskatoon, ont réagi négativement au concept d’un tel guide, en invoquant le fait que le gouvernement ne voulait le publier que pour faire oublier le système d’enregistrement des armes à feu ou d’autres sujets controversés.

« Chaque fois que le gouvernement fait quelque chose, il y a toujours une raison. »

« Une tentative pour nous convaincre que les impôts fédéraux sont dépensés à bon 
escient. »

« Le gouvernement ne cherche qu’à se mettre en valeur. »

En plus de ces observations, certains ont mentionné que le guide coûterait trop cher ou constituerait une perte de temps.


« Encore de l’argent des contribuables dépensé pour du papier. »


« Il coûtera probablement beaucoup d’argent et ne servira pas à grand-chose. »


« Coûts d’impression élevés. »


« Il a fallu abattre beaucoup d’arbres pour faire ça. »

Cependant, même parmi ceux qui ont évoqué le coût élevé de production d’une telle publication en couleurs sur papier brillant, un grand nombre ont indiqué que la qualité de la production était importante pour capter l’attention des gens.


« Si vous ne le faites pas pour qu’il soit joli, qui le prendra et le feuillettera? »

Il convient de mentionner que certains commentaires à Saskatoon et à Burnaby reprochaient une trop grande importance accordée aux minorités. À Saskatoon, des gens ont indiqué que dans la toute première section sur la santé, deux articles sur trois avaient trait aux Autochtones. À Burnaby, le deuxième groupe a réagi négativement à l’inclusion d’un article sur les services pour francophones dans l’île de Vancouver. D’autres groupes ont souligné l’aspect multiculturel des éléments graphiques, mais leurs commentaires étaient neutres ou positifs.

2.2
Couverture TC "2.2
Couverture" \f C \l "2" 
Tous les groupes ont bien aimé la couverture. De nombreux participants ont indiqué que les photographies en page de couverture étaient variées sur le plan de l’âge et de la race. Personne n’a formulé de commentaires négatifs selon lesquels il y avait trop de minorités visibles, même si un très petit nombre pensait que la variété multiculturelle était « caractéristique des publications gouvernementales » et « politiquement correcte ». Certains ont mentionné aussi qu’il ne semblait pas y avoir de personnes handicapées.

On estimait, en général, que cette couverture convenait très bien à une publication s’adressant à tous les Canadiens. On était d’avis également que le titre était pertinent,  décrivait le contenu du guide et pourrait inciter les gens à le lire. Le choix  de couleurs semblait aussi approprié. La plupart des participants ont dit que la couleur rouge représente non seulement le Canada, mais accentue l’attrait visuel et l’« attraction » de la couverture.


« Une couverture convenant à tous – multiculturelle, divers groupes d’âge. »


« Choquante pour personne. »


« Une couverture pour le Canada. »


« C’est pour soi – où qu’on puisse être. »


« Elle montre la diversité et les nombreuses origines ethniques et comporte beaucoup 
de rouge et de blanc – c’est nous. »

La majorité des participants aux groupes anglophones ont bien aimé la présence du drapeau canadien sur la page de couverture. Certains ont indiqué que c’est le drapeau qui leur a donné l’impression que le guide était pour eux. Par ailleurs, les participants à Trois-Rivières n’on fait aucun commentaire, positif ou négatif, sur la présence du drapeau.

Certains participants ont été favorablement impressionnés parce le fait que tout le guide était d’aspect très visuel et émaillé partout de photographies intéressantes. Toutefois, quelques personnes ont indiqué que la qualité des graphiques laissait à désirer, et que certaines images semblaient pixélisées.  

2.3
Clarté et présentation de l’information TC "2.3
Clarté et présentation de l’information" \f C \l "2" 
Le niveau de langue utilisé était compréhensible et clair pour tous. Un nombre considérable de participants se sont entendus sur le fait que le document était, en majeure partie, clair, facile à comprendre et ni complexe ni simpliste. Un très petit nombre de gens, à Halifax et à Burnaby, estimaient qu’une ou deux sections – en particulier celle sur la grossesse – pourraient être trop complexes pour les personnes à risque élevé, qui sont justement celles qui auraient le plus besoin de cette information mais qui auraient de la difficulté à la comprendre. Dans un groupe, on a indiqué que la section sur l’immigration n’était pas organisée de manière logique, car les éléments essentiels – et même les conditions requises pour entrer au Canada, notamment en ce qui concerne l’emploi et l’hébergement – étaient placés après des questions telles que la nécessité de trouver un médecin ou une école pour les enfants. Quelques participants étaient d’avis que la section sur l’environnement était trop simpliste ou « moralisatrice », alors que d’autres estimaient qu’elle était appropriée. Malgré ces quelques réserves, il a semblé, en général, que le niveau de langue convenait à tous.     

« On n’a pas besoin d’être un génie pour le comprendre. »

« Simple, pas difficile à comprendre. »

« Pas de jargon, de mots difficiles. »

2.4 
Perception des objectifs TC "2.4 
Perception des objectifs" \f C \l "2" 
La plupart des participants estimaient que le guide s’adressait au grand public ou à des gens ayant besoin de services gouvernementaux ou en cherchant – s’il ne leur était pas utile, il le serait probablement à quelqu’un qu’ils connaissaient. La moitié des participants environ, en particulier les moins scolarisés, avait l’impression que le guide s’adressait à tous les Canadiens. Les personnes ayant fait moins d’études avaient tendance à se percevoir comme les plus susceptibles d’utiliser cette publication.

Par ailleurs, les personnes possédant un niveau de scolarité plus élevé, en particulier les hommes, étaient plus enclins à la considérer comme une bonne ressource pour d’autres ne sachant pas encore comment contacter le gouvernement. Nombre de ces participants avaient tendance à estimer que le guide ciblait les « gens à risque », les nouveaux immigrants, les personnes âgées ou les personnes ayant une famille. 


« Pertinent pour les nouveaux immigrants et les personnes dans le besoin. »

« Il serait très utile aux touristes et aux immigrants. »

« Un guide pour les gens à risque élevé en Saskatchewan. »

« Les immigrants, les nouveaux arrivants et les gens qui ne connaissent pas très bien leur province. »

« Les gens à faible revenu et les mères célibataires. »

Quelques participants pensaient que le guide ne visait que des groupes déterminés.

« S’adresse à un très petit nombre de résidents de la Saskatchewan, aux  Autochtones et aux propriétaires d’entreprise. »

« Semble trop stéréotypé et trop axé sur les minorités. »

La plupart des gens estimaient que ce document constituait une tentative sincère pour informer les gens des services fournis par le gouvernement fédéral dans leurs provinces respectives et que la mission du gouvernement consiste à servir le public. Quelques participants – généralement chez les groupes les plus scolarisés – étaient d’avis que le guide procédait de motifs politiques, critique faite en sourdine toutefois, mais même ces personnes ont reconnu que le contenu du document était valable. 

3.0
CONTENU TC "3.0
CONTENU" \f C \l "1" 
On estimait, en général, que le contenu était pertinent, même si certains éléments (services pour les Autochtones, immigrants) ne semblaient pas s’appliquer au grand public. La principale critique formulée au sujet du guide dans son ensemble est qu’il aurait pu inclure plus de renseignements sur des domaines tels que les soins de santé et d’autres secteurs fédéraux. Nombre de participants auraient souhaité que le guide traite des services d’éducation, des services sociaux, du logement (Burnaby), de l’agriculture (Saskatoon), de la jeunesse, des aînés et des personnes handicapées. 

3.1 
Introduction et table des matières TC "3.1 
Introduction et table des matières" \f C \l "2" 
L’introduction et la table des matières ont fait, pour la majeure partie, l’objet de commentaires positifs. En général, l’introduction a plu aux participants parce qu’elle leur a paru claire, explicite et pertinente. Cependant, un très petit nombre de personnes étaient d’avis que l’introduction prenait une place qui aurait pu être consacrée à des informations additionnelles sur les services ou ont indiqué qu’ils ne liraient pas normalement une introduction dans une telle publication.

Par ailleurs, la référence à 11 guides dans l’introduction semble avoir suscité de la confusion chez de nombreux participants dans la plupart des séances. S’agissait-il du premier d’une série de 11 guides traitant de différents sujets ou y avait-il 11 guides différents envoyés à diverses régions ou à diverses provinces? En outre, quelques participants à Trois-Rivières ont fait des remarques sur les nombreuses références à des nombres dans l’introduction : 11 guides, huit thèmes, six exemples.

Certains participants ont aussi mentionné que l’introduction indiquait que le guide ne contenait que quelques‑uns des nombreux services disponibles et qu’on aurait dû y indiquer clairement où ils pourraient trouver des informations sur les services qui n’y étaient pas inclus et faire référence, par exemple, aux pages bleues. Quelques participants estimaient que le numéro 1 800 O-Canada et le site Web canada.gc.ca devraient figurer dans l’introduction, afin que les gens en soient informés d’entrée de jeu. Pour d’autres encore, la référence aux autres services disponibles dans l’introduction renvoyait encore une fois à la question de savoir comment et pourquoi certains sujets avaient été inclus et d’autres non.

En général, on a approuvé la table des matières, qui a été considérée comme claire, bien organisée et efficace.  À Saskatoon, cependant, on estimait que la rubrique « Communautés » n’avait pas de sens et contenait seulement un article sur Moose Jaw.

Certains ont fait remarquer que leur table des matières n’indiquait pas la page au sujet de la façon de trouver plus d’information sur les services du gouvernement du Canada ou les index de numéros de téléphone et de sites Web.

« Ça devrait vraiment être là afin que les gens qui regardent le guide et n’y trouvent rien d’intéressant sachent au moins où ils peuvent trouver autre chose. »

3.2 
Contenu provincial TC "3.2 
Contenu provincial" \f C \l "2" 
Quelques participants ont remarqué tout de suite les éléments provinciaux contenus dans le guide, mais la plupart ne les ont notés (en particulier dans les barres latérales) que lorsque le sujet a été soulevé. La majorité des personnes étaient d’avis que le matériel était plus général que particulier à leur province. Même la plupart de ceux et de celles qui avaient remarqué les références précises à leur propre province ne semblaient pas penser que le guide avait été conçu en fonction de leur propre province, jusqu’à ce que l’animateur les ait questionnés à ce sujet.

La majorité des participants à Halifax, à Burnaby et à Saskatoon ont apprécié l’attention portée aux éléments provinciaux, et certains même estimaient que le contenu provincial devrait être plus prononcé et qu’il devrait y avoir une liste des services provinciaux connexes. Les participants à Peterborough et à Trois-Rivières, par ailleurs, étaient moins enthousiastes et se sont interrogés sur la nécessité pour le gouvernement du Canada de fournir des informations, province par province, sur les services pancanadiens disponibles. Quelques personnes estimaient que l’élaboration de plusieurs guides différents coûteraient cher et qu’il serait suffisant de préparer un guide de référence contenant des informations communes à la majorité des Canadiens. En outre, certains ont indiqué que si les « descriptions locales » dans les barres latérales étaient éliminées, il y aurait plus de place pour les renseignements sur les services. Seulement un très petit nombre ont perçu dans l’adaptation du guide un motif politique : « toutes les provinces devraient être égales ».


« Pourquoi les gens au Manitoba sont-ils traités différemment des gens en Saskatchewan? Pourquoi chacun est-il traité de manière différente? »

Cependant, la plupart des participants dans les groupes de l’Est et de l’Ouest du pays, et certains au Québec et à Peterborough, étaient d’avis que l’adaptation était de mise étant donné que, les provinces étant différentes, leurs besoins au niveau des services pouvaient différer aussi – par exemple, les participants à Saskatoon ont fait remarquer qu’ils n’avaient pas besoin d’information sur les programmes des pêcheries. Certains ont indiqué également que les références à des questions ou à des lieux particuliers à leur province rendaient le guide plus pertinent pour les gens. En outre, ils estimaient que la description de la façon dont divers services étaient mis à profit dans leur propre province était une bonne idée parce que cela aidait les gens à comprendre ces exemples et la manière dont ils pourraient eux‑mêmes bénéficier de ces services. Après avoir discuté de la question, la majorité des participants ont conclu qu’un guide adapté à leur province pourrait être approprié.

En général, les personnes en faveur d’un guide adapté à chaque province étaient d’avis que la proportion des services provinciaux par rapport aux services fédéraux était adéquate. Quelques‑unes auraient aimé qu’il y ait plus d’informations provinciales  à la fois sur des domaines relevant des provinces, tels que l’éducation, ainsi que sur la façon de trouver les services dans leur province.

3.3 
Sujets TC "3.3 
Sujets" \f C \l "2" 
La plupart des participants ont trouvé que de nombreux sujets ayant trait à leur province étaient intéressants. Au niveau de l’intérêt général, c’est la section sur l’environnement qui a suscité le plus de commentaires chez tous les groupes. Parmi les autres sections qui ont été mentionnées à maintes reprises comme traitant de sujets d’intérêt figurent celles sur les questions en matière de santé ainsi que les programmes à l’intention des entrepreneurs. Certains ont indiqué que la section la plus intéressante et la plus utile était l’index détachable de numéros de téléphone et de sites Web. Quelques participants ont mentionné que les barres latérales étaient intéressantes. Par ailleurs, quelques-uns ont fait savoir qu’il n’y avait pas grand-chose dans le guide qui les intéressait personnellement, mais qu’ils croyaient que de nombreuses sections seraient intéressantes et utiles pour d’autres. Certaines sections, comme par exemple les articles sur la grossesse et l’exercice pour les enfants, ont été perçues comme particulièrement utiles et on estimait qu’elles seraient probablement utilisées. Cependant, on a fait remarquer que, pour un document portant théoriquement sur les services, il y avait trop d’articles informationnels.

Quelques participants ont indiqué que le contenu, en général, n’était pas exhaustif. Ils auraient aimé que le guide fournisse une liste complète des services. D’autres encore étaient d’avis que les sujets sélectionnés n’étaient pas couverts assez en détail.    


« Si le guide s’appelle Services pour vous, il devrait contenir tous les services. C’est un guide que pour un nombre déterminé de services. » 

« On devrait y inclure tout ou rien du tout. »

« Les rubriques sont généralement à grande portée, mais chacune ne contient que quelques éléments. »

« Si c’est « pour moi », il devrait contenir les services pour moi sous chaque rubrique. » 

On a critiqué quelque peu le fait que le guide visait trop un ou quelques groupes d’âge en particulier et qu’il ne contenait pas assez d’informations à l’intention des autres catégories d’âge. Cependant, on différait beaucoup d’opinion au sujet des groupes d’âge que les articles du guide ne représentaient pas suffisamment. Selon certains, il n’y avait pas assez de services pour les jeunes, selon d’autres il y aurait dû en avoir davantage pour les aînés. Certains estimaient que le guide était trop axé sur la jeunesse, ou les besoins des aînés, et ne traitait pas assez des programmes généraux pour la tranche des personnes de plus de 30 ans mais pas encore prêtes à prendre leur retraite. Dans un groupe, on a suggéré que le guide devrait être conçu en fonction des étapes de la vie et indiquer la liste des services utiles à chaque stade, ce qui permettrait de traiter adéquatement des questions liées à tous les groupes d’âge.

On a aussi indiqué, dans tous les groupes, qu’il n’avait pas suffisamment traité des questions de santé. Les participants auraient aimé plus d’information sur une vaste gamme de sujets dans ce domaine – santé des enfants, programmes visant à répondre aux préoccupations des aînés en matière de santé, régimes d’assurance-médicaments, etc.

À Halifax, les participants auraient souhaité qu’il y ait des sections s’adressant aux personnes handicapées ainsi que sur les services offerts aux entrepreneurs qui travaillent ou qui se sont déjà lancés en affaires, les garderies, les services d’immunisation, les prêts et bourses, les services de protection de l’enfance et le bien‑être social. Les sujets sélectionnés par les participants incluaient l’environnement et les possibilités à l’intention des entrepreneurs.

À Peterborough, de nombreux participants auraient aimé qu’il y ait de l’information sur l’éducation. Parmi les autres sujets dont ces participants regrettaient l’absence figurent les programmes s’adressant aux enfants ayant des besoins spéciaux, les services de consultation, les services familiaux, les garderies, l’aide sociale, les possibilités de bénévolat pour les adultes et les aînés ainsi que le régime d’assurance-médicaments Trillium. Les participants avaient tendance à lire davantage les sections sur la sécurité, l’immigration, l’environnement et le bénévolat. On a suggéré que les sections sur l’immigration et le bénévolat soient plus détaillées. Un participant estimait que la section sur les militaires donnaient l’impression, à tort, que seuls les jeunes gens pouvaient joindre les Forces canadiennes. Selon un autre, la section sur le programme d’aide à la recherche pour les petites entreprises n’était pas assez claire.

À Trois-Rivières, les participants ont prêté attention à divers articles qui les intéressaient et tous ont indiqué qu’ils avaient trouvé au moins quelques articles intéressants. Un jeune homme, par exemple, s’est intéressé à l’information sur l’aide pour démarrer une entreprise, un retraité a pris connaissance des renseignements sur l’« épargne-étude » et les fumeurs se sont dits intéressés par l’information sur les moyens de cesser de fumer. Cela étant dit, il est important de noter que de nombreuses personnes ont suggéré d’ajouter des articles et de l’information sur d’autres sujets tels que le cancer, la protection des droits civiques et les passeports.

À Saskatoon, la plupart des participants estimaient que les principaux sujets qui brillaient par leur absence étaient les activités agricoles et l’agriculture. D’autres ont mentionné la nécessité d’information sur la jeunesse, les services aux enfants et aux familles, les services de consultation, les services aux aînés et les programmes d’arts. Dans ces groupes, la plupart des gens ont lu les sections sur l’environnement ou les entrepreneurs. Cependant, ils se sont plaints de la section sur les communautés, qui leur semblait inappropriée et non pertinente. Toutefois, on estimait que les sections étaient bien rédigées, même s’il n’était pas toujours clair qui exactement était admissible aux programmes.

À Burnaby, certains participants, chez les moins scolarisés, ont fait remarquer qu’il n’y avait rien sur l’habitation, sujet qui les intéressait au premier plan. Certains auraient également souhaité davantage de renseignements sur les services s’adressant aux jeunes, le tourisme, les parcs nationaux et la navigation de plaisance. Par ailleurs, les personnes les plus scolarisées dans le groupe de Burnaby ont souligné qu’il n’y avait rien sur la responsabilité ou la façon dont les Canadiens peuvent fournir de la rétroaction au gouvernement. Dans ces groupes, les gens ont lu surtout au sujet de la santé et de l’environnement. Toutes les sections ont été bien comprises, mais on estimait qu’il y avait trop de conseils et pas assez d’information sur les services. On a signalé également que la section sur l’environnement portait trop sur le réchauffement de la planète. 

4.0
PERTINENCE TC "4.0
PERTINENCE" \f C \l "1" 
Presque tout le monde a remarqué les numéros 1 800 et les adresses de sites Internet figurant un peu partout dans le guide et dans l’index à la fin. Certains ont vu aussi que le guide était disponible en braille, sur audiocassette et en gros caractères et ont formulé des commentaires positifs à ce sujet. Cependant, peu de gens ont remarqué la possibilité de visiter un centre d’accès de Service Canada, mais quelques‑uns qui n’avaient pas vu la référence aux centres d’accès ont indiqué qu’il devrait y avoir une adresse concrète où les gens pourraient aller. Certaines personnes qui avaient noté la référence aux centres d’accès ont suggéré d’inclure dans le guide les adresses des centres d’accès de chaque province ainsi que les listes de numéros de téléphone et de sites Web pertinents, afin que les gens connaissent l’emplacement du centre le plus près.

Même si la plupart des participants étaient en faveur de l’inclusion de numéros de téléphone et d’adresses de sites Internet dans le guide, nombre d’entre eux n’étaient pas convaincus qu’il serait facile et utile de les utiliser. Certains se sont dits préoccupés par les systèmes automatisés de boîtes vocales et de gestion des appels et se sont plaints des longues attentes relativement aux systèmes dotés de « personnes réelles ». D’autres ont fait remarquer que, d’après leur expérience, souvent les systèmes automatisés ne leur avaient pas permis d’obtenir les informations précises qu’ils cherchaient et que les agents de service sur place n’étaient pas aussi informés et utiles qu’ils auraient du l’être.        


« Vous attendez au téléphone une heure et puis vous obtenez une machine, puis une  machine, puis une autre machine… »


« C’est bien que ce soient des numéros 1 800 parce que ça prend une éternité. »


« Si vous composez le numéro indiqué, vous obtenez une boîte vocale,  puis on vous dit que les heures de bureau sont de bla bla bla et puis vous raccrochez. »

Certains participants ont conclu qu’il était important d’améliorer l’accès, surtout si le guide incite plus de gens à communiquer avec le gouvernement, notamment par téléphone.

En ce qui concerne la communication avec le gouvernement au moyen d’Internet, par ailleurs, certains étaient très positifs et ont indiqué que ce mode d’accès leur permettait de mieux contrôler le processus de recherche d’information. D’autres ont fait remarquer que l’utilisation d’Internet exige de la patience et des connaissances sur la façon d’effectuer des recherches et que tout le monde ne possède pas un ordinateur. En outre, certains des participants les plus versés en informatique estimaient que les sites du gouvernement ne sont pas toujours bien organisés et ont indiqué qu’ils avaient éprouvé des difficultés à faire des recherches dans les multiples niveaux d’information disponibles et les longues séquences de liens, afin de trouver les renseignements désirés.  


« Les sites du gouvernement ne sont pas bien organisés – ils renvoient sans cesse à 
d’autres sites et ça n’en finit plus. »

Certains participants étaient préoccupés par le fait que le numéro 1 800 O-Canada pourrait ne pas convenir aux personnes âgées qui pourraient trouver difficile de convertir les lettres en chiffres. Ces participants étaient d’avis que le numéro complet devrait être indiqué de manière plus évidente.

Quelques participants ont fait remarquer qu’il n’y avait pas d’adresses postales pour les gens qui préféreraient communiquer avec le gouvernement par la poste.

La plupart des participants ont indiqué qu’ils liraient ou feuilletteraient le document. Certains ont dit qu’ils le jetteraient, alors que d’autres ont indiqué qu’ils le conserveraient parce qu’ils « gardaient tout ». D’autres encore ont mentionné que le guide était un type de document qu’ils aimeraient conserver pour références ultérieures, soit pour eux-mêmes, leur famille, leurs amis et leurs associés.


« Je le regarderais et le mettrais dans le porte-magazines. »


« Je le placerais avec l’annuaire du téléphone. »


« Je le feuilletterais pour voir comment je pourrais l’utiliser et – s’il était informatif, je le mettrais à côté du téléphone ou de l’ordinateur. »


« Je le laisserais probablement quelque temps sur la table du salon puis je le regarderais et, s’il contenait des choses dont j’aurais besoin, je les indiquerais sur la  dernière page, que je conserverais, puis je jetterais le reste. » 

De nombreuses personnes ont indiqué qu’elles conserveraient les index détachables et jetteraient le reste du guide après l’avoir lu. Cependant, certains participants estimaient que l’index n’était pas complet parce qu’il ne faisait pas référence au  numéro de téléphone ou au site Web général et ils ont recommandé que ces éléments y soient ajoutés. Quelques‑uns ont précisé que l’index ne contenait pas toutes les adresses mentionnées dans le guide.

Un nombre important de participants, probablement la moitié, étaient d’avis qu’ils contacteraient dans le futur le gouvernement du Canada au moyen de ces numéros et de ces adresses. Quelques-uns ont indiqué qu’ils pourraient visiter un centre d’accès de Service Canada. Dans la plupart des groupes, quelques personnes avaient déjà utilisé le numéro 1 800 O-Canada ou le site Web effectuant le lien avec le gouvernement, afin de trouver des informations sur les services et programmes gouvernementaux. 

5.0
DIFFUSION TC "5.0
DIFFUSION" \f C \l "1" 
En général, la plupart des participants, notamment les moins scolarisés et les femmes, estimaient que le guide devrait être envoyé à tous les foyers au Canada. 

Cependant, certains de ceux et de celles qui favorisaient une distribution universelle étaient préoccupés par le coût. Certains étaient d’avis que, si les guides étaient postés à tout le monde, un grand nombre seraient simplement jetés, ce qui constituerait sur le plan financier un gaspillage d’argent et sur le plan environnemental un gaspillage de papier. Ils voulaient s’informer d’autres moyens de distributions moins chers. 


« Le coût est important parce qu’on peut déjà trouver soi-même toutes ces informations – ce n’est qu’un moyen plus facile de les trouver. »


« Très bon petit guide, des services que tout le monde doit connaître, mais quel est le meilleur moyen pour l’envoyer aux gens? »

Certains ont suggéré de transmettre le guide par la poste en le joignant à d’autres formulaires gouvernementaux importants tels que les formulaires de déclaration de revenus, de remboursements de TPS ou de crédits pour garde d’enfants. D’autres ont suggéré de le distribuer avec les bottins locaux – et quelques-uns ont même suggéré de l’intégrer à l’annuaire téléphonique, à la place ou en sus des pages bleues.

Un petit nombre de participants, surtout parmi les plus scolarisés à Halifax, à Peterborough et à Burnaby, n’étaient pas en faveur d’une distribution universelle et estimaient que le guide ne devait être envoyé qu’aux gens qui le voudraient. Encore une fois, les participants ont suggéré divers moyens pour l’envoyer uniquement à ceux qui le voudraient, le garderaient et l’utiliseraient. Certains ont également suggéré d’informer les Canadiens de l’existence du guide par des annonces à la télévision ou des avis joints à d’autres documents gouvernementaux transmis par la poste, afin que ceux et celles qui le voudraient puissent le commander par la poste, téléphone ou courriel. D’autres encore étaient d’avis que le guide devraient être disponibles dans des lieux publics tels que les édifices gouvernementaux, les bibliothèques, les cabinets de médecin ou les bureaux de renouvellement de permis de conduire.

Quelques personnes seulement ont convenu en principe qu’il était approprié pour le gouvernement du Canada d’informer les Canadiens des services qu’il leur offrait, mais que le guide, selon la façon dont il était constitué, n’était pas le meilleur moyen ou le moyen le plus économique de le faire. La plupart de ces participants estimaient qu’il conviendrait mieux et coûterait moins cher de distribuer seulement des index détachables élargis et de laisser tomber le reste du guide. On a également suggéré de verser toutes les informations requises sur les services gouvernementaux dans le site Web du gouvernement et ensuite de faire une vigoureuse promotion de ce site et du numéro 1 800 O-Canada comme sources d’information sur des services particuliers et les services en général.  


« Le gouvernement devrait donner quelque chose, mais pas nécessairement ça. »


« Je ne crois pas qu’il soit assez spécifique pour justifier son existence. »

À Trois-Rivières, presque tous les participants ont convenu  que le guide devrait être distribué à chaque foyer au Canada et versé également dans le Web. Certains ont suggéré qu’il soit aussi disponible dans des institutions publiques telles que les CLSC. Cependant, l’efficacité de la distribution constituait la majeure préoccupation. De nombreuses personnes estimaient qu’il serait important d’employer un processus de distribution personnalisé afin que le plus grand nombre possible de gens prêtent attention au guide. Nombre de participants étaient d’avis que, même si cela augmentait le coût, une campagne de communication devrait être lancée afin que les gens soient informés que le guide leur serait bientôt envoyé. Selon la plupart des participants dans ces groupes, un tel guide constituait une priorité, même si le gouvernement devait reporter d’autres dépenses pour le produire. On avait l’impression générale que le guide témoignait d’une préoccupation véritable du gouvernement du Canada de servir les Canadiens et non pas de motifs politiques tels que l’unité nationale.

Les quelques participants qui ne souscrivaient pas à l’élaboration du guide et à sa distribution universelle estimaient qu’un coût pour les contribuables de cinq à dix cents par exemplaire serait justifié.  


« Tout coût dépassant dix cents est trop élevé. »


« Ce guide vaut-il quatre millions de dollars? La plupart des gens diraient que non. »


« Cet argent pourrait être consacré à autre chose. »

Le petit nombre de personnes qui ne favorisaient pas une distribution universelle ont attaché une grande importance à la notion de « gaspillage de papier », et il a été souvent mentionné  de manière spontanée que le guide devrait être fait de papier recyclé afin d’effecteur des économies et de montrer qu’on se préoccupe de l’environnement.


« Où est-ce qu’on indique que c’est imprimé su du papier recyclé? Les gens voudront le savoir. »

Toutefois, la plupart des participants qui ont évoqué la question des frais ont indiqué qu’un coût d’environ 50 cents par exemplaire serait justifié.
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