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Le Canada - un survol

¢+ Géographie

+ 9970 610 kilomeétres 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
+ Fedéral
¢ Provincial / Territorial (13)
¢ Municipal (plus de 5 000)
+ Le gouvernement fedéral
+ 126 ministéres, organismes et sociétés d’Etat
+ Responsable de plus de 1 600 programmes et services
+ 160 000 fonctionnaires
¢ Dépenses en GI/TI : environ 3,8 milliards de dollars par année

Canada
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Des investissements dans une capacité en direct
entrainent des changements...

Secteur public Secteur privé
Raffermit les liens avec les Raffermit la base de clients :
citoyens : :

* améliore les services

*ameliore les services : e facilite la gestion des relations
+ facilite la participation a : avec les clients

I'élaboration des politiques

Raffermit I’économie et la : Répercussions sur la marge de
sociéteé : : profit :
* réduit les couts et le fardeau : e profits plus élevés/nouveaux
des transactions avec le marchés
gouvernement i eviabilité a long terme
* encourage l'innovation : e partenariats et alliances
* cree un climat favorable : maintien de la main-d’ceuvre

+ renouvelle la fonction publique

...et accroissent la pertinence et la compétitivité
Canada




Governmant  Gouvarnameant
of Canada du Canada

i

d’Internet

Un cybergouvernement stimule paT une utilisation croissante |

Internet au Canada

Gouvernement et Internet

69 % des Canadiens (82 % des
jeunes) ont acces a Internet

Communication Canada, janvier 2002

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

Statistique Canada, juillet 2002

77 % des petites entreprises
canadiennes et prés de 100 % des
grandes entreprises utilisent

Internet
Ekos, été 2002

+* 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 I’accent sur
'utilisation de la technologie

de 'information
EKOS, automne 2001

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

Ekos, automne 2001

Canadi
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Aujourd’hui, les opérations du gouvernement prennent appui
sur les technologies ...

+ Prés de 4 millions de demandes d'accés 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
electronique en 2001

* 1,5 million provenant de particuliers par Internet

+ Les prestations de retraite de 80 % des ainés sont déposées par
voie électronique

+ 6 millions d'échanges de courriels au sein du gouvernement
chaque jour

...et cklles-ci permettent au gouqrernement de se brancher sur I'avenir

Canads
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L'application de la vision du gouverneJFent du Canada est tributaire ... |

La vision des services

Tirer parti des technologies de I'information et de Ia
communication pour améliorer I’'acces des Canadiens a
des services améliorés, axes sur le citoyen et intégres,
en tout temps, en tout lieu et dans la langue officielle de

leur choix
Objectif en matiére de Objectif en matiere
prestation des services d‘amélioration des
électroniques services
Services en direct les Augmentation de 10 % du
plus utilisés d'ici 2005 taux de satisfaction des
citoyens d'ici 2005

...d"'une appr&che pangouvernementalé pour les services et I'infrastructure

Canads
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Priorités du GED et des service |

+ 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 'acces sécuritaire a I'information
sur Internet, par téléphone et en personne

+ Cadres de politiques et de normes : Amener les citoyens a 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 a utiliser les services en
direct, les faire participer a la transition grace aux consultations en direct et a la
publication des rapports, les rassurer quant a 'engagement de leur donner le choix
du mode de prestation et structurer la transformation

+ Ressources humaines : Approche pangouvernementale pour la création des
compétences nécessaires a la prestation de services électroniques et autres
services, axée sur la gestion du changement et les compétences

Canada
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Le gouvernement fédeéral et Ie% partenariats |

¢+ Le GC developpe activement des
partenariats efficaces avec les
gouvernements provinciaux,
territoriaux et municipaux, ainsi
gu'avec le secteur prive et le
secteur du bénévolat

* Le GC s’efforce d'offrir un acces
meilleur et intégré a l'information
et aux services fédéraux aux
citoyens et aux entreprises du
Canada, ainsi qu'aux autres
intervenants des collectivités
urbaines

Canada
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GED et transformation des se#vices

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

Lucienne Robillard
Mars 2001

Canada
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Transformation des
programmes e

i‘

ervices dans les
ministeres

)

D'une orientation

ministerielle

Automatisation
des processus
existants

Prestation
cloisonnée des
services

Solutions
programme par
programme

Acces programme
par programme

- A une orientation axée

sur l'utilisateur/client

Repenser la
prestation des
services

Services
regroupeés

Solutions
partagees ou
communes

Acces a un
guichet unique

Canada
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Un ministere du point de vue du client...

Rentiére a
faible revenu

Retraitée
Aide
communautaire

La vie de Julie
Pension
Yy d'invalidité du RPC
Invalidité »
Crédit d'impdt pour
personne handicapee

Maternité /
paternité

Sans emploi Bénévole
Asgrlfqrﬁg?e' Subventions
et contributions

Canada
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Le gouvernement du point de vue d'une entreprise...

Droits d'auteur Importations Exportations
2

Sondages
Douanes Stats Can

Imports /
exports
Permis et .
Produits
dangereux
Numéro

licences
d'entreprise

Marques de
commerce Propriété
intellectuelle

L'entreprise de
Julie

Enregistrement

de documents

réglementaires
Environnement Retenues
a la source

Subventions / Programmes de Impqt’td,es
préts subvention societes

Dépots

Aide
financiére

Canada
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La transformation des services du GED commence
par les regroupements

Portail du
gouvernement du i
Canada
O= L
BR 2 4
Regroupements S Yo
de I'information ? A\ ke
et des services S— = w—
D & - atd Q=
Partenariats & &t ’
A o
: . kI
Regroupement : rassemble l'information et P 2y
les services connexes a l'échelle du Sites des
gouvernement en sous-ensembles logiques ministeres et
pour les clients - accés électronique a organismes

guichet unique
Canada
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Le site du Canada et les passerelles evoluent...

Gowarnment Gouvernemant B=1
l e . of Canada du Canada CEII] Eldd

English ____ ComtacteznouslAide  [Recherche Site du Canada

Quoi de Publications |[Le Canada Ministéres et [A
neuf ? organismes

ey | Y N0

Formulaires
téléchargeables

e

Eienvenue a4 Canadainternational.gc.ca. Ce point

Cantacts . N - . . -
d'accés vous offre une panoplie des meilleurs liens vers S -
gouvernementaux . . [ = { = | i R
les services, les renseignements et les ressources =
Ambassades et offerts par le gouvernerment du Canada aux citayens ﬁﬂ%?ﬂi?lhéﬁf:l:.
consulats des autres pays.

Foire aux gquestions

La météo au Canada

lpij SE RENDRE AU CANADA
Carte du Canada L

wizitd, Stude, immigration et plus. ..

Frovinces et
territoires

FAIRE DES AFFAIRES AVEC LE CANADA

Convertisseur de Acheter, investir, partenariats, ventes et plus...

devises

Recherche

I Trouwer I

Autres langues

Services pour...

Mouveaux arrivants
au Canada

LE CANADA ET LE MONMNDE

Politique &rangére, sécurité, aide et plus...

www.canada.gc.ca

ARTS ET CULTURE

A=, culture, loisirs, patrimoine et plus. .

...devefpant la e-plate-forme pour la prestation des services
Canada
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La transformation des services %st axée sur trois types de |
possibilités...

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

¢ Services horizontaux qui profitent a tous les ministeres

¢ Services interministériels / intergouvernementaux reunis
au profit des individus et des entreprises

...avec de no#veaux défis en matiere dé confidentialité et de sécurité

Canada
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Exemples de transformation dek services adaptes aux

ministeres qui sont en cours

)

Services aux Canadiens :

Déclaration de revenus
(IMPOTNET)
Assurance-emploi
Recherche d'emploi
Pensions, indemnités et
soins de santé des anciens
combattants

Dossier des soins de santé
des Premieres nations
Certificat d'inscription des
Premiéres nations

Services aux entreprises

* Impdt sur le revenu des sociétes

* Relevé d'emploi
e Sondages statistiques
e Constitution en société

Services aux non-Canadiens
 Faire affaire avec le Canada;

 Voyages au Canada et a
I'étranger
* Demandes d'immigration

Canada



I * Governmant  Gouvarnameant

of Canada du Canada
 J - (.
Services aux Canadiens ... b
3 IMPOTMET - Microsoft Internet Explorer provided by Fin/TBS-SCT -|=] x|
File Edit Wiew Favorites Tools  Help ﬁ
Address @ htkps s impotnet, go.cafmeno-F, bl j oo
Agance des douanas Canada Customs il
i+l
T et du revenu du Canada and Revenug Agency
: Conmment
I P [ T P F—
Coin des Poggibilités | Services Formuloire s
GQuoi de neuf? | nouvelles de carriére élecironigues |et publications
® i propos d'IMPOTHET
® Avant de commencer
® Heures de service /)
P cacurité r -
- e FPIOE
> Logiciels -
Frr gffff
® Remboursement -
.. CISUIY
® sSolde dii?
® jide & FAQ
® prét i transmetire
Le programime IMPOTHET est maintenant terminé. Nous vous
remercions d'avoir utilisé ce service cette année et nous vous
demandons de nous revenir pour I'année d'imposition 2002,
Drofs d'auteur/désistements Dernigre mize & jour le 2002-06-30 (“Hnad'ﬂ" ;I

|E:h| ‘ l_ l_ l_ @ Internet

Call [ b |
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Bienvenue a

Services aux Canadiens ... l'assurance-emploi

en direct

) site de l'assurance-emploi - Page d'accueil - Microsoft Internet Explorer provided by Fin/TBES-SCT = =] =]
File Edit Miew Fawaorites  Tools  Help ﬁ

Address I@ hikkpe v, brde-drbic, oo, caf ae-eif assur ance-emplaoi, shtml j f'{)GD
Bl 2 o B, Canad3 -

English

Formulaires
Index de A-Z | gyreaux ot services | Propos Page
: A DRHC . de nous d*accueil
Carte du site en direct

Quoi de neuf
Foire aux guestions EIEHIV.E\'?UE a .
I en direct

- Présenter une demande d'a.-e.
- L"a.-e. et votre lieu de résidence

- Genres de prestations

¢ Une fois gque I'on recoit de I'a.-e.
L4 i la recherche d'un emploi

- La Commission et la loi de I'a.-e.

- Le numéro d'assurance sociale (NAS) _—
¢ En appel d'une décision
L4 Fraude aI'a.-e.

- Le coin de I'employeur

l_ l_ l_ 4 Internet
C 1]
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Services aux Canadiens ...

a Guichet emplois - 00 habitez-vous? - Microsoft Internet Explorer provided by Fi

File Edit Miew Fawaorites  Tools  Help

Address I@ htkp: v, jobbank, go.cafProv_fr.asp?Student=false j f'{)GD
e
Développement des Human Resources L —
I*I raasnupgas humaines Canada Development Canada Ca,nada

English Contacteznous|Aide | Recherche | Site du Canada

Page Recherche |Emplois
Employours | Autres liens _

{On hahitez-vous?
Tearra-Meuws et Labradar Hauvelle-E oosse
MNouweau-Brunsmwic Tle-du-Prince-Edouard
Québec @ Ontario
hdanitoba Saskatchewan
Alberta Colombie-Britannigue
Tarritaires du Nord-Oluest Taritoire du ubkon
Munawut Extérieur du Canada

A notre sujet

| Englizh | Contactez nous | Aide | Recherche | Site du Canada |
| Page principale | RBechershe demploi | Emplois étudiants |

| Employeurs | Autres liens | & notre sujet |

Dernidre révision : 2002-00-24 FY Lwis impartants j

/&) Done l_ l_ l_ 4 Internet .
Can.
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Services aux entreprises ...

Gouvarnameant
du Canada

Impot des sociétés

; Impit des sociétés - Microsoft Internet Explorer provided by Fin/TBS-SCT

File

Edit  Wiew

Favarites

Tools  Help

Address

@ hikkpe S fwava, cora-adrc, ge.cagtaxbusiness k2 returnmenu-F L beml

i+l

Impit des sociétés

Quoi de neuf?
Systéme de
traitement révisé
IGRF

Houvelles
déclarations T2 et
ANNEXES

n TED des sociétés
n Transmission par

Internet deg
déclarations des
SOciétés

n RS&DE
n Collaboration entre

I'ADRC et Industrie
Canada

FAQ

Formulaires et
nuthlicatinns

Canada Customs
and Revenua Agency

Agence das dovanes
@l du revenu du Canada

I=1
Canada
English  [Contacteznous|aide  |Recherche _|Site du Canada

m Listes d'envois | Services Formulaires et
m Plan du site  |€lectroniques  |électroniques  |publications
Impit et taxes =

A n F r
Impot des societes
Mous sommes engagées a fournir aux entreprizes l'appui

et les outils dont elles ont besoin pour

C VD >

s respecter leurs obligations fiscales; Transmission "
s recevair les avantages auxquels elles ont droit. "—;::“Z%;DI“; .ﬂ'
e sisucieiss!

Grice 4 une restructuration majeure du systéme dimpdt sur le revenu des
sociétés, ADRC vise & rendre l'administration fiscale plus efficace pour les
entreprises, les fiscalistes et les gouvernements,

l_ l_ l_ 4 Internet



* Government  Gouvarnemant
of Canada du Canada

Services aux non-Canadiens ...

) Faire des affaires avec le Canada -- Page d’accueil - Microsoft Internet Explorer provided : 12| x|
File Edit Wiew Favorites Tools  Help ﬁ
Address ﬂj htkp: hvwebapps, dFait-maed, oo, cafdbe/Fag, asp?lang=Fr j oo
Gouvernement  Gowvernment =1 -
I* du Canada of Canada Caﬂada —

English __(Contacteznousifide [Rechorche /St du Canada

Quoi de Publications |Le Canada |Ministéres et
neuf? organisme

Nouvelles économigues Planification de voyage Carte du site

Faire des AFFAIRES avecle

A

Liens rapides

Farmulaires
téléchargeables

OLvermementas .
4 Investir au Canada

Ambazsades et
consulats

& Eiablir une entreprise au |-
2 Canada

Foire aux guestions Acheter du Canada

Température au
Canada

| 1 - Choigir votre pays Wendre au Canada

Pattenatiatz en science
et en technologie

¢ - Enuioyer o £ He 3
Recherche i ir - @ i colkg e ;I
/&) Done l_ l_ l_ @ Internet

Carte du Canads I 2 - Choizir vaotre secteur

Led L

| 3 - Chaizir une question

Lancer |

Provinces et territoires

Convertizseur de
devizes
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Exemples de services hor#'zontaux ou communs

Site unique pour : Services en commun :
¢ Obtenir des publications

fédérales (librairie électronique)

o0 . ¢+ Chaines d'approvisionnement
¢ Participer a des consultations

électronique (acquisition,

en direct )

+ S'inscrire sur la liste des achat et paiement)
fOUrMISSeUurs ¢+ Paiements au gouvernement

+ Faire une demande d'aide ¢+ Solution relative aux
financiére ou de prestations parametres communs pour

+ Obtenir de l'information sur les I'ensemble des passerelles et
subventions et contributions du regroupements

‘ GC + Approche de gestion

A l'intérieur du gouv. : commune du contenu

: . 'S I A | M
+ Calculatrice de la pension Soutien commun a l'utilisateur

¢ Talon de cheque de paie en direct
¢+ Demandes internes de réglement
(voyages, conges)

Canada
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Govearnmant
of Canada

Les Canadiens veulent avoir leur mot a dire dans les
decisions

i

) Bienvenue au Site des consultations du gouvenement du Canada - Microsoft Internet E

Taols

Edit

File View  Favorites Help

Gouvernement  Gowvernment
du Canada

34 | (Canadd

[English ___|Contacteznous|Alde  |Recherche | Site du Canada |
consultations? | site &n cours antérieures | consultations
WSSl 5 TE DES CONSULTATIONS

Bienvenue

of Canada

P &

Gazette du Canada

Comités permanents

Les consuftations sort fun des moyens employvés par |2 gouvernement du Canada paur
informer les Canadiens de 'élaborstion des poltiques, des programmes e des services
gouvernementaux et pour leur permettre d'y participer.

Recherche sur
I'opinion publique

e site donne accés aux principales consultations que méne actuellement le gouvernement
pour ohtenir les commentaires et les suggestions des Canadiens. On peut également y
conzulter lez résultats des consuttations antérieures.

Pour abtenir de pluz amples renseignements sur ce site, cliguez sur Au sujet de ce afe.

Mous sttendons wos nouvelles!

Affichaye des consultations par:

Titre
— - Présentant un intérét particulier pour...
Ministere ou organisme
Recherche
Sujet

| Allezy |

JEE

Ce a quoi
ressemble le
portail (en
construction )

|

l_ |_ ’_ Local intranet

Canada
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Exemples de services reg?oupés

ADRC-DRHC Analyses de
+ Authentification en direct des clients de “p :
DRH qui utilisent les données de 'ADRC rentabilisation
¢+ Renseignements sur les contribuables
pour déterminer les clients admissibles a | ¢ Licences
une prestation de vieillesse e Transitions dans les soins
* Possibilité de dépot de l'information surla| | g
paie a partir d'une source unique par les Etude§ au Canada
* Frontieres Plus

entreprises _
* Avantages sociaux

E"Agﬁié(fnf ;grﬁn“fn’;e gestion des e Information géographique
relations avec la clientéle pour les e Consolidation de l'invalidité

partenaires d'Equipe Canada Inc. * Infrastructure des

Premieres nations

Protection du revenu agricole (AAC) |« Abonnements

+ Principale fenétre pour la prestation « Numéro d'entreprise
électronique de programmes et services
d'aide financiére agricole

Canada
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Modes multiples de prest%tion des services |

¢ Clarification de I'objectif de 10 % pour I'amélioration du
service

e portée, niveau, eléments de base

e 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 télephoniques en
voie d'étre compléetees

¢ Travaux en cours sur les normes de navigation pour la
reponse vocale interactive

¢+ Besoin d'étudier les normes de services communes

Canada
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Comme le faire?

REPENSER

LANCE>
> EXECUTER

@ / ... Trousse de kransformation des services
Canada
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Annexe 1 : trousse de transformation des services

Etape Activités Outils et échantillons Liste de vérification
Détermination Déceler les possibilités potentielles Sources d'information Achévement de I'étape Détermination
de transformations des services Point de contrdle de la gestion
Découverte R e L Projet d’ordre du jour pour une Achévement de I'étape Découverte

partager les plans et points de vue réunion de découverte

Déterminer la valeur d’'une solution intégrég

Groupe de Nommer un chef Cadre relatif au mandat Achévement de I'étape Groupe de travail
travail

Elaborer des principes directeurs Point de contrle de la gestion

Documenter le mandat Point de contréle des communications

Modéle Documenter un modéle de gestion «tel quel » Evaluation des &carts de Achevement de I'étape Modéle

rendement

Documenter un modéle de gestion
« A réaliser »

Point de contréle des
communications

. . » Liens avec les pratiques
Documenter les risques, problémes et défis pratiq

exemplaires
Proposiﬁon Déterminer les avantages pour les clients Guide sur la proposition de Acheévement de I'étape Proposition de valeur
valeur
de valeur Cadre de gestion intégrée
du risque Point de contréle des communications
Déterminer les avantages internes Rapport aux cadres supérieurs
- Achévement de I'étape Engagement
D.emande . Présenter une proposition a la haute directio Cadre de la stratégie de i
d appr‘obahon communications Point de contrdle de la gestion
Recevoir des directives de la haute - — —
direction Point de contrble des communications

Guide d'autoévaluation

Canada
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Trousse de transformation dejf services

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

Francais
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)

Détermination | |
Découverte

Groupe de travail

Modele

Proposition de valeur

Demande d'approbation

Canada
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Quelques lecons tirées

¢ Le regroupement était le bon point de
départ - une approche de depart simple
qui s'est avéré un facteur de réussite clé
au chapitre de la transformation des
services

¢ A permis de créer des le déepart une
lancée - progres rapides, gains eleves

¢ A fourni une plate-forme axée sur les
clients pour la prestation des services

¢ A aidé a mettre en évidence la nécessité
de poursuivre la transformation

¢* A permis d'entreprendre un remaniement
culturel a I'norizontal

¢ A mis en évidence de nombreuses
guestions horizontales

Canada
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L 'avenir ....

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

¢ vision, leadership et partenariats

¢ volonte de changer et aptitudes a gerer le
changement

¢ engagement a I'égard de la prestation des services
axee sur le client

¢ gouvernance et responsabilisation

¢ viabilité et modeles de financement

¢ politiques et pratiques en vigueur

¢ capacite d'innover

¢ planification

Canada
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Nous sommes sur la bonne voi% pour le GED... |
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Le Canada est le n°1 parmi o R
23 pays pour la 2° année : 1 )
"Q“ ‘~

consécutive selon "
’ <)
( 1 -
q 3
‘Avril 2002

Accenture
Avril 2001

...mais il faut maintenir le rythme pour demeurer en téte
Canada
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Pour plus de renseignements

Gouvernement Government e
l e l du Canada of Canada Canada
: B Au sujet Au sujet du Provinces et
Premier ministre Si C: . d'
au Canada . 1te du danadaa
Formulaires et -
services en direct

www.canada.gc.ca el
n [ ] | | “ Par courriel

= Par téléphone Sernces pour les Mon-Canadiens

= En personne

o
. Services pour les entreprises [lesicanadienss|
Ilmles srelmoes par: canadiennes
2| Financernent, impits, ressources humaines.. BULCH O s

du gouvernement

& ffaires globales, irigration, entreprises

« Sujets et
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