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L’enquêteLescitoyensd’abord5estla
dernièredecetteséried’initiativesde
catégoriemondiale.Cetterecherche
pancanadiennefournitauxgestionnairesde
servicesdesrésultatsaxéssurlesclientsqui
serventdefondementdel’améliorationde
troisbesoinsessentielsdescitoyens:l’accès
auxservices,laprestationdesservicesetles
servicesensoi.L’Institutdesservicesaxés
surlescitoyens(ISAC)aconfiéàlafirme
ERINResearchlatâchedeconcevoiretde
menerl’enquêtenationaleen2007-2008.

L’enquêteLescitoyensd’abord5(LCA5)a
permisà6700CanadiennesetCanadiens
detouteslesprovincesetdetousles
territoiresd’exprimerleurpointdevuesur
lesservicesgouvernementaux.Leservice
a-t-ildel’importance?Lescitoyens
l’affirmentavecunouiretentissant!Enplus
deconfirmerquelescitoyensdésirentde
bonsservicesetquecettequestionleurtient
àcoeur,l’enquêterévèlequelorsqu’ils
obtiennentdesservicesdequalité,ils
tendentàfairedavantageconfianceau
gouvernementetàlafonctionpublique.

1
Cinqdéterminantsdévoilentle
secretdelasatisfactiondes
citoyensàl’égarddesservices

Pourquoicertainespersonnessontelles
satisfaitesduservicequ’ellesobtiennent
tandisqued’autresnelesontpas?Cinq
déterminantsdelasatisfactionexpliquent
principalementcetétatdechose.

•Rapidité:Ledéterminantleplusimportantpour
touslesservices,touslesgouvernements

•Personnel:Lesclientsaimentavoiraffaireà
desemployésbieninformésquilestraitent
équitablementetquisontdisposésàfaire
uneffortsupplémentaire

•Résultatpositif:«J’aiobtenucedontj’avais
besoin»

•Facilitéd’accès

•Expériencerécentedescitoyensàl’égarddes
services.Voirl’articleàlapage2.

2
Lesproblèmesdutéléphone:ilfaut
continuerdes’attarderaumodede
choixdescitoyens

Letéléphonedemeurelemodeleplus
communémentutilisépourobtenirdes
servicesgouvernementaux.Lacotedes
modesdeprestationdanslesbureaux
gouvernementauxetparInternetestélevée,
mais,commeparlepassé,celledu
téléphoneestnettementinférieure.

Lescitoyenséprouventplusdeproblèmes
d’accèsparlemodeautéléphonequepar
toutautremode.Leslignesoccupées,la
difficultéàtrouverlebonnuméro,les
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Uneressourceàl’intentiondesfournisseursdeservicesgouvernementaux

problèmesaveclessystèmestéléphoniques
automatisés,ladifficultéàcomprendrela
personneàl’autreboutdufiletlefaitd’être
placéenattentesontdessourcesde
frustration.

Ilestessentielderéglerlesproblèmesdu
serviceautéléphoneparcequelesdifficultés
d’accèssesontmanifestéespardescotes
globalesinférieures.Voirl’articleàlapage2.

3
Internetest«arrivéàmaturité»

LapremièreenquêteLescitoyensd’abord,
menéeen1998,necomportaitaucune
questionsurl’utilisationd’Internet–les
servicesgouvernementauxétaientà
peinevisiblesendirectàcetteépoque.
Aujourd’hui,l’utilisationd’Internetest
pratiquementsurunpiedd’égalitéavecles
visitesàdesbureauxgouvernementauxet
l’utilisationdutéléphone.

Faitétonnantàconstater,toutefois:le
modedeservicesparInternetneremplace
paslesmodestraditionnels.Lescitoyensont
recoursàInternetpourcompléteretnon
pourremplacerlesautresmodes.
Voirl’articleàlapage2.

4
Deplusenplus,lescitoyens
utilisentdenombreuxmodespour
avoiraccèsaugouvernement

Dansl’enquêteLCA5,59%desrépondants
utilisentplusd’unmodepoursatisfaireà
leursbesoins.Ils’agitd’unehaussemarquée
parrapportaux50%desrépondantsqui
ontditutiliserdenombreuxmodesdans
l’enquêteLCA3en2002.
Voirl’articleàlapage2.

5
Concernantlesservices
gouvernementauxordinaires,
lescitoyensdisent...

Lescitoyensdisentquelarapiditéd’obtention
desservicesordinairesdansdesbureaux
gouvernementaux,autéléphoneetparvoie
decommunicationsélectroniquesfigureau
toutpremierrangdeleurspriorités.

Lesattentesdescitoyensdanslaplupartdes
secteursdemeurentstables:deuxpersonnes
représententlenombremaximald’employés
aveclesquelslescitoyensveulenttraiter,soit
dansunbureaugouvernemental,soitau
téléphone,etilsneveulentpasattendreplus
de5à9minutesdansn’importequellefile.

Unsecteuraaffichéunchangement
constantetdramatiqueavecletemps:les
citoyensveulentmaintenantobtenirplus
rapidementlesservicesparlaposte–àce
chapitre,ilss’attendentàundélaid’auplus
uneàdeuxsemaines.
Voirl’articleàlapage2.

6
Lespersonneshandicapéesveulent
desservicesquisontadaptésà
leursbesoinsetquiaboutissentà
desrésultatspositifs

Lorsdel’enquêteLCA5,7%des
répondantsontditêtrehandicapés.

Lespersonneshandicapéesattribuentune
cotemoinsélevéeàl’ensembledesservices
gouvernementauxquenelefontlespersonnes
nonhandicapées.L’écartentrelescotes
s’établitenmoyenneà4ou5pointssur100.

Cettesituations’expliqueprincipalement
parlefaitquelespersonneshandicapées
obtiennentmoinssouventun«résultat
positif»,cequiconstituel’undes
principauxdéterminantsdelasatisfaction
descitoyens.Voirl’articleàlapage2.

7
Lescotesrelativesàlaqualitédes
servicessurveillésdepuis10ans
sontenhausse

ChacunedescinqenquêtesLescitoyens
d’abordaassurélesuividescotesqueles
citoyensattribuentàunpanierdeservices
municipaux,provinciaux/territoriauxet
fédéraux.Enmoyenne,àl’échelledes
services,onconstateunetendanceàla
haussemanifeste.

Lacotemoyennepourles26servicesayant
figurédanslescinqvaguesdel’enquêteest
passéede64en1998à72aujourd’hui,ce
quireprésenteunehaussede8points.

Parmilesservices,37affichentunetendance
àlahausse,31nemontrentaucun
changementstatistiquementsignificatifet
2ontreculé.Desservicesquin’ontpas
changé,15ontfiguréuniquementdansles
deuxdernièresvaguesdel’enquête,cequi
représenteunéchéancierrelativementcourt.
Voirl’articleàlapage3.

8
Lesoriginesdelaconfiancedans
legouvernementetlafonction
publiquesontdévoilées

Laconfiancedanslegouvernementtrouve
defaitsonorigineàlafoisdanslesbons
servicesetdanslaconfianceenla
fonctionpublique.

Poursapart,laconfianceenlafonction
publiquereposesurlacompétencedela
gestionetlaperceptiondel’équitéetde
l’honnêtetédelafonctionpubliqueetdu
faitqu’elleestàl’écoutedelacommunauté.
Voirl’articleàlapage4.

Lamoitiédesrépondantsontreçule
questionnaireparlaposteetlamoitiépar
Internetentreoctobreetdécembre2007.
LestauxderéponsedeLCA5sontsemblables
àceuxdesversionsantérieuresdel’enquête
Lescitoyensd’abord,soit13pourcent.

FAITES
PARTDE
VOSIDÉES! L’ISACamissurpiedune
tribunepourstimulerles
idéesnouvellesetéchanger
deshistoiresderéussiteen
matièredeprestationdes
services.Vouspouvezvous
inspirerdesenquêtesLes
citoyensd’abord5et
L’accentsurlesentreprises
2pourtrouverdenouvelles
idéesdeservice.Lesidées
desdixpremierslauréats
serontreconnuesetaffichées
surlesiteWebdel’ISAC.
Rendez-vousàl’adresse
ideas@iccs-isac.org

DESSERVICES
GOUVERNEMENTAUX
ORDINAIRES

5à9 minutes
letempsd’attentemaximalenfile
dansunbureaudugouvernement.

2lenombremaximald’employés
aveclesquelstraiterpour
obtenirunservice.

laduréeraisonnabled’unaller
simpleversunbureau
gouvernemental.

2lenombremaximald’employés
aveclesquelstraiterpour
obtenirunserviceautéléphone.

30letempsdemiseenattente
acceptableautéléphoneavant
deparleràunepersonne.

Mêmejour ledélaiavantderecevoirune
réponseàunmessagelaissésur
laboîtevocaleouenvoyépar
courrielavant10h.

1à2semaines letempsd’attenteacceptable
depuislejourdelamiseàla
postedelalettrejusqu’aujour
delaréceptiond’uneréponse
parlaposte.

15minutes

personnes

personnes

secondes

Verslafindesannées1990,unconsortiumde
cadressupérieursdugouvernementdetoutesles
régionsduCanadaamissurpiedleRéseaudes
servicesaxéssurlecitoyenchargéd’améliorerla
qualitédesservicesgouvernementauxoffertsaux
Canadiens.SousladirectionduCentrecanadiende
gestion,leRéseauamenéuneenquêtenationale
uniqueensongenre:Lescitoyensd’abord.

LeprojetLescitoyensd’abordavaitpourmissionde
mieuxcomprendrel’expériencequeconnaissaient
lescitoyenslorsqu’ilsutilisaientlesservices
gouvernementaux.Cetteconnaissanceapermisaux
fournisseursd’améliorerleserviceensefondantsur
desélémentsdepreuveempirique.

LapremièreenquêteLescitoyensd’abord,publiée
en1998,apermisdefranchirunpashistorique
dansleparcoursmenantàlaprestationdeservices
axéssurlescitoyens.Grâceàl’enquêteLescitoyens
d’abord,desCanadiensdetouslescoinsdupays

ontpudirecequ’ilspensaientdelaprestationdes
servicespublics,faireconnaîtreleursattenteset
indiquerlesélémentsqui,àleuravis,devaientêtre
améliorésenpriorité.Lesrenseignementsainsi
obtenusontserviderepèrepourmesurerleprogrès.

LapremièreenquêteLescitoyensd’abord,de
concertavecl’Outildemesurescommunes,aété
reconnueàl’échellenationaleetinternationale.Elle
adeplusreçuunPrixd’or(l’Institut
d’administrationpubliqueduCanada-IAPC)etun
Prixd’argent(CAPAM)pourgestioninnovatrice.

En2000,IAPCs’estjointauprojetLescitoyens
d’abord.En2003,l’Institutdesservicesaxéssurles
citoyens,ungroupenovateur,aprislarelèvedu
projet.En2005puisen2008,l’ISACs’estchargéde
coordonnerlarechercheetatravailléavecun
consortiumdepartenairesreprésentantles
administrationsfédérales,provinciales,territoriales,
municipalesetrégionales.

LEPARCOURSDUSERVICE Brefhistoriquedel’enquêteLescitoyensd’abord...




