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Avant-propos

Les citoyens d’abord 2000 est un sondage de classe mondiale sur la prestation des services
publics et un outil indispensable pour améliorer le service dans le secteur public. C’est
également la culmination d’alliances et de partenariats innovateurs forgés au cours de
plusieurs années. En 1998, le Réseau du service axé sur les citoyens (RSAC), commandité
par le Centre canadien de gestion (CCG), a travaillé de concert avec plusieurs organismes
fédéraux et quatre gouvernements provinciaux en vue d’entreprendre une étude sur ce
gue pensent les citoyens des services qu’ils recoivent du gouvernement. Il a publié un
premier rapport, Les citoyens d’abord, qui a posé un jalon et marqué un tournant décisif
dans la prestation de service au Canada. L’initiative Les citoyens d’abord a été reconnue a
I’échelle nationale et internationale lorsque le Réseau du service axé sur les citoyens a
remporté la Palme d’or de I'Institut d’administration publique du Canada (IAPC) en 1999
et la Palme d’argent de la Commonwealth Association for Public Administration and
Management (CAPAM) a I’'automne 2000.

Ce sondage Les citoyens d’abord permet aux gouvernements dans tout le Canada d’éla-
borer des stratégies plus efficaces d’amélioration des services et d’établir des données de
référence communes. Aussi, le Conseil chargé de la prestation de service du secteur pub-
lic et 'lAPC reconnaissent-ils le besoin de poursuivre réguliérement cette initiative en
conduisant tous les deux ans un sondage qui permettra d’enregistrer les progrés et
d’approfondir la compréhension de la prestation de service dans le secteur public. Avec
I'lAPC en tant qu’agent catalytique et imprésario du projet, plusieurs ministeres et organ-
ismes du Gouvernement du Canada, tous les gouvernements provinciaux, le Territoire
du Yukon et les villes de Vancouver, Toronto et Montréal ont choisi de participer au sond-
age de I’An 2000. Nous sommes fiers de ce partenariat étendu et du rapport qui a
découlé, lequel servira a nouveau d’instrument important pour renforcer et affiner les
stratégies élaborées dans le domaine de la prestation des services publics au Canada.

Nous sommes redevables a de nombreuses personnes, en particulier aux agents de



tous les ordres de gouvernement qui s’intéressent a I’amélioration de la qualité des ser-
vices publics offerts aux citoyens; a George Spears et Kasia Seydegart de Erin Research
Inc. pour leur expertise dans I’orientation du projet de recherche et de I’étude analytique;
a Art Daniels et Brian Marson, co-présidents du sous-comité de recherche du Conseil
chargé de la prestation de service du secteur public, pour mener & bien ce projet; ainsi
gu’au personnel de I'Institut d’administration publique du Canada pour gérer cette
grande entreprise avec finesse.

Le rapport Les citoyens d’abord 2000 reprend la ou se termine le travail de la premiére
édition. Etayé par un nombre sans pareil de réponses provenant de Canadiens de chaque
coin du pays, il offre des données indispensables, des références inestimables et d’impor-
tantes nouvelles largeurs de vue qui continueront de servir de base aux politiques et aux
initiatives destinées a améliorer les services gouvernementaux.

Ce rapport Les citoyens d’abord 2000 n’est pas le dernier mot sur la prestation des ser-
vices publics. Il constitue un énorme pas en avant par les gouvernements du Canada :
c’est un instrument novateur et une source d’encouragement pour tous les fonction-
naires, a mesure qu’ils poursuivent leur tache importante d’améliorer la prestation des
services gouvernementaux a I’égard des citoyens canadiens qui sont dignes d’attention.

Errol S. Price Ralph Heintzman

Président Co-président
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