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ANNEXES 

Annexe A – Modèle de formulaire d’évaluation en personne 
 

 

Ministère évalué : __ __________ 

Bureau évalué (ville) : __ __________ 

Date de l’évaluation : __ __________ 

Heure de l’évaluation : __ __________ 

Nom de l’enquêteur: __ __________ 

 

Partie 1 – Offre active visuelle 

Une offre active visuelle fait partie des exigences de la Loi sur les Langues Officielles (LLO); l’offre des 

services dans les deux langues officielles doit être évidente tout simplement en regardant le milieu. Est-ce 

que l’établissement en question se conforme aux règlements établis dans les manières suivantes? 

La signalisation à l’extérieur du bureau est bilingue OUI    NON 

L’affichage à l’intérieur du bureau est bilingue OUI    NON 

La présence d’une version française de n’importe quel  

document,  formulaire, ou dépliant offert en anglais OUI    NON   

 

Partie 2 – Offre active de la part du personnel 

En entrant dans un bureau fédéral désigné « bilingue », selon la LLO, le client devrait avoir un accueil neutre 

dans les deux langues, semblable à « Hello/Bonjour ». Est-ce que l’établissement en question se conforme 

aux règlements établis dans les manières suivantes?   

Accueil neutre et bilingue au premier contact  OUI   NON 

 

COMMENTAIRES : _____________ ____ __________________________________________ 

 



Note : 

*Si l’on est dirigé vers un préposé (agent du ministère) par un commissionnaire (agent d’accueil d’un édifice 

multi-ministère), on juge notre étude sur l’accueil du préposé pour remplir cette section. Préciser si vous avez 

parlé à un préposé ou à un commissionnaire. 

*si un(e) réceptionniste (personne physique ou système électronique) nous dirige vers une file d’attente 

particulière pour les services en français, on juge notre étude sur l’accueil de la personne qui nous a transférés.  

 

ANNEXE A (Suite) 

Partie 3 – Service adéquat en français 

Le client doit être servi en français, soit par le préposé ou par un autre membre du personnel qui est 

disponible au moment de la visite. 

Service rendu en français au moment de la visite       OUI   NON 

Temps écoulé lors de l’attente :   ____________________________________ 

 

COMMENTAIRES : 

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________ 

 

Note :  

*Les services seront jugés inacceptables si : 

Dû à une absence de personnel adéquat, un nouveau rendez-vous est fixé; 

L’utilisation d’un(e) interprète est nécessaire; 

Dû à la limitation de la langue française, le service est incompréhensible et donc mieux géré en langue anglaise; 

Malgré la demande spécifique d’être servi en français, l’attente est longue. 



Annexe B – Modèle de formulaire d’évaluation téléphonique 

 

 

Ministère évalué : __ __________ 

Bureau évalué (ville & numéro de téléphone) : __ __________ 

 Date de l’évaluation : __ __________ 

Heure de l’appel : __ __________ 

Nom de l’enquêteur : __ __________ 

 

Partie 1 – Offre active de la part du personnel 

En faisant appel à un bureau fédéral désigné bilingue, selon la LLO, le client devrait avoir un accueil neutre 

dans les deux langues, semblable à « Hello/Bonjour ». Est-ce que l’organisme en question se conforme aux 

règlements établis dans les manières suivantes? 

Accueil neutre et bilingue au premier contact  OUI    NON 

COMMENTAIRES : __ __ __________ 

 

Partie 2 – service adéquat en français 

Le client doit être servi en français, soit par le personnel répondant même ou bien par un autre membre du 

personnel qui est accessible au moment de l’appel. 

Accueil neutre et bilingue au premier contact  OUI   NON 

Service rendu en français tout au long de l’appel OUI   NON 

Temps passé en attente :   ___ ______ 

COMMENTAIRES :  

 

Note :  

*Les services seront jugés inacceptables si : 

Dû à une absence de personnel adéquat, un nouveau rendez-vous est fixé; 

L’utilisation d’un(e) interprète est nécessaire; 

Dû à la limitation de la langue française, le service est incompréhensible et donc mieux géré en langue anglaise; 

Malgré la demande spécifique d’être servi en français, l’attente est longue 



Annexe C – Références électroniques des agences évaluées 

https://www.acsta.gc.ca/questions-commentaires-et-plaintes
https://www.acsta.gc.ca/questions-commentaires-et-plaintes
mailto:info@sjpa.com
http://fr.stjohnsairport.com/formulaire-de-retroaction-des-clients/
http://fr.stjohnsairport.com/formulaire-de-retroaction-des-clients/
mailto:drive@carrentalrepublic.com
mailto:contact@cbsa.gc.ca
http://www.rcmp-grc.gc.ca/fr/nl/contactez-nous
mailto:customer_relations@marine-atlantic.ca
mailto:information@pc.gc.ca
mailto:service@canadapost.ca


Annexe D – Plaintes déposées en 2016 dans le cadre de l’enquête 




