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Le Canada - un survol

Géographie
9 970 610 kilomètres carrés, 6 fuseaux horaires

Démographie
Population de 30 millions, 2 langues officielles
Combinaison de régions rurales et urbaines - 77 % vivent dans 
les grandes et petites villes

Trois paliers de gouvernement
Fédéral
Provincial / Territorial (13)
Municipal (plus de 5 000)

Le gouvernement fédéral
126 ministères, organismes et sociétés d’État
Responsable de plus de 1 600 programmes et services
160 000 fonctionnaires
Dépenses en GI/TI : environ 3,8 milliards de dollars par année



3

Des investissements dans une capacité en direct 
entraînent des changements...

Secteur public 

Raffermit les liens avec les 
citoyens :

améliore les services  
facilite la participation à 
l’élaboration des politiques

Raffermit l’économie et la 
société :

réduit les coûts et le fardeau 
des transactions avec le 
gouvernement
encourage l’innovation
crée un climat favorable
renouvelle la fonction publique

…et accroissent la pertinence et la compétitivité

Secteur privé

Raffermit la base de clients :
améliore les services
facilite la gestion des relations 
avec les clients

Répercussions sur la marge de 
profit :

profits plus élevés/nouveaux 
marchés
viabilité à long terme
partenariats et alliances
maintien de la main-d’œuvre
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Un cybergouvernement stimulé par une utilisation croissante 
d’Internet  

69 % des Canadiens (82 % des 
jeunes) ont accès à Internet

Communication Canada, janvier 2002

63,7 % des foyers de l'Ontario ont 
au moins un utilisateur habituel 
de l'ordinateur 

Statistique Canada, juillet 2002

77 % des petites entreprises 
canadiennes et près de 100 % des 
grandes entreprises utilisent  
Internet

Ekos, été 2002

Internet au Canada
51 % des utilisateurs 
canadiens d’Internet ont visité 
un site du GC au cours des 
trois derniers mois

Communication Canada,janvier 2002

81 %  des Canadiens pensent 
qu’il est important pour les 
gouvernements de mettre 
davantage l’accent sur 
l’utilisation de la technologie 
de l’information

EKOS, automne 2001

71 % des Canadiens qui 
utilisent les renseignements ou 
les services du gouvernement 
par Internet sont satisfaits 
dans l'ensemble 

Ekos, automne 2001

Gouvernement et Internet
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Aujourd’hui, les opérations du gouvernement prennent appui 
sur les technologies …

Près de 4 millions de demandes d'accès au Site  du Canada 
(Canada.gc.ca) par mois
100 000 visiteurs au Guichet emplois chaque jour       (46 000 
emplois en direct chaque jour)
8 millions de déclarations de revenus transmises par voie 
électronique en 2001

1,5 million provenant de particuliers par Internet 
Les prestations de retraite de 80 % des aînés sont déposées par 
voie électronique  
6 millions d'échanges de courriels au sein du gouvernement 
chaque jour

…et celles-ci permettent au gouvernement de se brancher sur l'avenir 
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L'application de la vision du gouvernement du Canada est tributaire …

La vision des servicesLa vision des services
Tirer parti des technologies de l’information et de la 

communication pour améliorer l’accès des Canadiens à 
des services améliorés, axés sur le citoyen et intégrés, 
en tout temps, en tout lieu et dans la langue officielle de 

leur choix

ObjectifObjectif en en matièrematière de de 
prestationprestation des services  des services  

électroniques électroniques 
Services en direct les 
plus utilisés d'ici 2005

ObjectifObjectif en en matière matière 
d'améliorationd'amélioration des des 
servicesservices
Augmentation de 10 % du

taux de satisfaction des 
citoyens d'ici 2005

…d'une approche pangouvernementale pour les services et l'infrastructure
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Priorités du GED et des services

Transformation des services / intégration de la prestation multimodale :
Prestation axée sur les citoyens, basée sur les priorités et le niveau de satisfaction 
des clients et sur les économies/gains d’efficience

Infrastructure commune protégée : Plate-forme de services électroniques pour 
permettre l’intégration des services et appuyer l’accès sécuritaire à l’information 
sur Internet, par téléphone et en personne

Cadres de politiques et de normes : Amener les citoyens à avoir confiance dans 
la prestation électronique des services en examinant la question de la protection 
de la vie privée et la sécurité et en évaluant la satisfaction des clients

Communications et mesure : Encourager les citoyens à utiliser les services en 
direct, les faire participer à la transition grâce aux consultations en direct et à la 
publication des rapports, les rassurer quant à l’engagement de leur donner le choix 
du mode de prestation et structurer la transformation

Ressources humaines : Approche pangouvernementale pour la création des 
compétences nécessaires à la prestation de services électroniques et autres 
services, axée sur la gestion du changement et les compétences
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Le gouvernement fédéral et les partenariats 

Le GC développe activement des 
partenariats efficaces avec les 
gouvernements provinciaux, 
territoriaux et municipaux, ainsi 
qu'avec le secteur privé et le 
secteur du bénévolat 
Le GC s’efforce d’offrir un accès 
meilleur et intégré à l'information 
et aux services fédéraux aux 
citoyens et aux entreprises du 
Canada, ainsi qu'aux autres 
intervenants des collectivités 
urbaines
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GED et transformation des services

« Il s’agit d’une transformation 
majeure de notre façon de servir 
nos citoyens en utilisant tout le 
potentiel et la puissance des 
technologies de l’information et des 
communications. »

Lucienne Robillard
Mars 2001
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Transformation des services dans les                    
programmes et ministères 

D'une orientation 
ministérielle

À une orientation axée
sur l'utilisateur/client 

Repenser la 
prestation des 
services 
Services 
regroupés 
Solutions 
partagées ou 
communes 
Accès à un 
guichet unique 

Automatisation 
des processus 
existants  
Prestation 
cloisonnée des 
services 
Solutions 
programme par 
programme
Accès programme 
par programme
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Un ministère du point de vue du client…

La vie de Julie
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Le gouvernement du point de vue d'une entreprise...

L'entreprise de
Julie

RE

Douanes

Numéro
d'entreprise

Impôts

Aide
financière

Permis et
licences

Dépôts 
de documents 
réglementaires

Propriété
intellectuelle

Imports /
exports

Produits
dangereux

Enregistrement

Subventions /
prêts

Fournisseurs

Programmes de
subvention

TPS

Retenues
à la source

Brevets

Marques de
commerce

Droits d'auteur

Facturation

Soumissions

Environnement

Impôt des
sociétés

Sondages
Stats Can

Importations Exportations

Spectre

Inscription
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La transformation des services du GED commence 
par les regroupements

Portail du 
gouvernement du  
Canada 

Portail du 
gouvernement du  
Canada 

Regroupements 
de l'information
et des services

Partenariats 

Regroupements 
de l'information
et des services

Partenariats 

Regroupement : rassemble l'information et 
les services connexes à l'échelle du 
gouvernement en sous-ensembles logiques 
pour les clients - accès électronique à 
guichet unique 

Sites des 
ministères et 
organismes

Sites des 
ministères et 
organismes
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Le site du Canada et les passerelles évoluent…

…devenant la e-plate-forme pour la prestation des services

w
w

w
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a.
gc

.c
a
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La transformation des services est axée sur trois types de 
possibilités…

Transformation des services axée sur les ministères, y 
compris l’intégration avec d’autres niveaux de 
gouvernement

Services horizontaux qui profitent à tous les ministères

Services interministériels / intergouvernementaux réunis 
au profit des individus et des entreprises

…avec de nouveaux défis en matière de confidentialité et de sécurité…avec de nouveaux défis en matière de confidentialité et de sécurité
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Exemples de transformation des services adaptés aux 
ministères qui sont en cours

Services aux Canadiens :
Déclaration de revenus 
(IMPÔTNET)
Assurance-emploi
Recherche d'emploi 
Pensions, indemnités et 
soins de santé des anciens 
combattants 
Dossier des soins de santé 
des Premières nations
Certificat d'inscription des 
Premières nations

Services aux entreprises
Impôt sur le revenu des sociétés 
Relevé d'emploi
Sondages statistiques 
Constitution en société 

Services aux non-Canadiens
Faire affaire avec le Canada; 
Voyages au Canada et à 
l'étranger
Demandes d'immigration
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Services aux Canadiens …
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Services aux Canadiens  …
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Services aux Canadiens  … 
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Services aux entreprises …
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Services aux non-Canadiens …
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Exemples de services horizontaux ou communs

Site unique pour :
Obtenir des publications 
fédérales (librairie électronique)
Participer à des consultations 
en direct
S'inscrire sur la liste des 
fournisseurs 
Faire une demande d'aide 
financière ou de prestations
Obtenir de l'information sur les 
subventions et contributions du 
GC

Services en commun :

Chaînes d'approvisionnement 
électronique (acquisition, 
achat et paiement) 
Paiements au gouvernement 
Solution relative aux 
paramètres communs pour 
l'ensemble des passerelles et 
regroupements 
Approche de gestion 
commune du contenu  
Soutien commun à l'utilisateur 

À l'intérieur du gouv. :
Calculatrice de la pension 
Talon de chèque de paie en direct 
Demandes internes de règlement  

(voyages, congés)
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Les Canadiens veulent avoir leur mot à dire dans les
décisions 

Ce à quoi 
ressemble le 
portail (en 
construction )
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Exemples de services regroupés 

ADRC-DRHC
Authentification en direct des clients de 
DRH qui utilisent les données de l'ADRC
Renseignements sur les contribuables 
pour déterminer les clients admissibles à 
une prestation de vieillesse 
Possibilité de dépôt de l'information sur la 
paie à partir d'une source unique par les 
entreprises

MAECI « e-CRM »
Système commun de gestion des 
relations avec la clientèle pour les  
partenaires d'Équipe Canada Inc.  

Protection du revenu agricole (AAC) 
Principale fenêtre pour la prestation 
électronique de programmes et services 
d'aide financière agricole 

Analyses de 
rentabilisation 

Licences
Transitions dans les soins 
Études au Canada
Frontières Plus
Avantages sociaux 
Information géographique 
Consolidation de l'invalidité
Infrastructure des 
Premières nations
Abonnements 
Numéro d'entreprise 
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Modes multiples de prestation des services 

Clarification de l'objectif de 10 % pour l'amélioration du 
service 

portée, niveau, éléments de base  
publication et affichage des normes de service et des 
mesures de rendement 

Outil de mesures communes pour évaluer le taux de  
satisfaction des clients de tous les modes de prestation 

Version pour Internet et les services téléphoniques  en 
voie d'être complétées 

Travaux en cours sur les normes de navigation pour la  
réponse vocale interactive 
Besoin d'étudier les normes de services communes 
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Comme le faire?

…Trousse de transformation des services

EXÉCUTEREXÉCUTER

REPENSER REPENSER 

LANCERLANCER
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Annexe 1 : trousse de transformation des services

Détermination Déceler les possibilités potentielles 
de transformations des services

Sources d’information Achèvement de l’étape Détermination

Rencontrer d’éventuels partenaires afin de 
partager les plans et points de vue

Cadre de la stratégie de 
communications

Découverte

Proposition 
de valeur

Demande 
d’approbation

Étape Activités Outils et échantillons Liste de vérification

Point de contrôle de la gestion

Déterminer la valeur d’une solution intégrée

Projet d’ordre du jour pour une 
réunion de découverte

Achèvement de l’étape Découverte

Cadre relatif au mandat Achèvement de l’étape Groupe de travail

Point de contrôle de la gestion 

Point de contrôle des communications

Nommer un chef

Élaborer des principes directeurs

Documenter le mandat

Documenter un modèle de gestion «tel quel »

Documenter un modèle de gestion 
« À réaliser »

Documenter les risques, problèmes et défis

Évaluation des écarts de 
rendement

Liens avec les pratiques 
exemplaires

Achèvement de l’étape Modèle

Déterminer les avantages pour les clients

Déterminer les avantages internes

Guide sur la proposition de 
valeur

Cadre de gestion intégrée 
du risque

Rapport aux cadres supérieurs

Achèvement de l’étape Proposition de valeur

Point de contrôle des communications

Achèvement de l’étape Engagement

Point de contrôle de la gestion

Point de contrôle des communications

Présenter une proposition à la haute direction

Recevoir des directives de la haute 
direction

Modèle 

Groupe de 
travail

Guide d’autoévaluation

Point de contrôle des
communications



28

Trousse de transformation des services 

L'adresse du site Web protégé est 
https://www.gol-ged.gc.ca/gbt-gto/

Français
L’identificateur d’utilisateur : outils (n’est pas dépendant maj/min)
Le mot de passe : endirect (est dépendant maj/min)

Anglais 
Userid : toolkit (not case sensitive)  Password : online  (case sensitive)

MC

Détermination
Découverte

Proposition de valeur

Demande d'approbation

Modèle

Groupe de travail
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Quelques leçons tirées

Le regroupement était le bon point de 
départ - une approche de départ simple 
qui s'est avéré un facteur de réussite clé 
au chapitre de la transformation des 
services 
A permis de créer dès le départ une 
lancée - progrès rapides, gains élevés 
A fourni une plate-forme axée sur les 
clients pour la prestation des services 
A aidé à mettre en évidence la nécessité 
de poursuivre la transformation 
A permis d'entreprendre un remaniement 
culturel à l'horizontal
A mis en évidence de nombreuses 
questions horizontales 
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L'avenir ….

Il est très difficile de dépasser le regroupement pour 
poursuivre la transformation de toutes les organisations -
test supérieur de ce qui suit :

vision, leadership et partenariats 
volonté de changer et aptitudes à gérer le 
changement  
engagement à l'égard de la prestation des services 
axée sur le client 
gouvernance et responsabilisation 
viabilité et modèles de financement  
politiques et pratiques en vigueur 
capacité d'innover 
planification 
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Nous sommes sur la bonne voie  pour le GED…

Le Canada est le no 1 parmi 
23 pays pour la  2e année 
consécutive selon
Accenture 1

AvrilAvril 20012001

1

AvrilAvril 20022002

…mais il faut maintenir le rythme pour demeurer en tête 
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Pour plus de renseignements

www.canada.gc.ca

www.gol-ged.gc.ca

www.cio-dpi.gc.ca
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Merci 

Christine Desloges
Directrice principale

Transformation des services
Bureau du gouvernement en direct 
Secrétariat du Conseil du Trésor 

Gouvernement du Canada

desloges.christine@tbs-sct.gc.ca
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