
Offre active et prestation des 
services en français 

Ce projet a été financé par le gouvernement de l'Ontario. 
Les opinions exprimées dans ce document représentent celles des auteures et ne représentent pas nécessairement le point 
de vue du gouvernement de l'Ontario. 
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INTRODUCTION  

 

Objectifs  :  
 

 aider à se familiariser avec les droits des francophones en 
Ontario  

 
 comprendre ce qu’est un service en français  
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1 .  L E S  D R O I T S  L I N G U I S T I Q U E S  D E S  F R AN C O P H O N E S  E N  
O N TAR I O   

Partie 1  : Une question de droits  
 
 

 
«Les droits linguistiques de la minorité ont pour objet de 
maintenir et promouvoir la minorité linguistique officielle et 
sa culture en créant des conditions qui permettent à la 
collectivité linguistique minoritaire de s’épanouir. » 
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On re t rouve dans la  Char te  canad ienne des 
dro i ts  e t  l iber tés  un pr inc ipe const i tu t ionne l  
concernant  la  pro tec t ion  des minor i tés  a ins i  
que « p lus ieurs  d ispos i t ions  
const i tu t ionne l les  qu i  p ro tègent  
spéc i f iquement  les  dro i ts  l ingu is t iques.»  
 
 
.   

1.1 La Charte canadienne des 
droits et libertés  
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•  Le français et l’anglais sont les langues officielles du   
   Canada  
 

•  Statut et des droits et privilèges égaux quant à leur usage 
   dans les institutions du parlement et du gouvernement du  
   Canada 

 
 

1.2 La Loi sur les langues 
officielles du Canada 
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L’ar t ic le  530 du Code cr imine l  accorde le  dro i t  aux 
accusées e t  accusés d ’obten i r  un procès en f rança is  e t  
décr i t  la  procédure à  su ivre  pour  en fa i re  la  demande.  

 

1.3. Le Code criminel  
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L’ar t ic le  1  :  
 
•  Le  dro i t  à  un t ra i tement  éga l  en mat ière  de 
   serv ices ,  de b iens  ou d ’ ins ta l la t ions  
   
•  Sans d iscr iminat ion  
 

 

1. 4 Le Code des droits de la 
personne de l’Ontario 
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L’ar t ic le  125  
 
• les  langues o f f i c ie l les  des t r ibunaux de l ’Ontar io  
sont  le  f rança is  e t  l ’ang la is .   
 
• accorde le  dro i t  «  d ’ex iger  que l ’ ins tance so i t  
ins t ru i te  en tant  qu ’ ins tance b i l ingue.  »    
 

 

1.5 La Loi sur les tribunaux 
judiciaires de l’Ontario 
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L’a r t i c le  5   
 
•  le  dro i t  de  recevo i r  des  serv ices  en f rança is  
 

•  le  dro i t  de  communiquer  en f rança is  avec les  
   o rgan ismes gouvernementaux qu i  se  t rouvent   
   dans une rég ion dés ignée,  ou qu i  desservent  une 
rég ion dés ignée (par  exemple  :  bureaux cent raux)  

 

1.6 La Loi sur les services en 
français de l’Ontario (1) 
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Envi ron 85 % des Franco-Ontar iennes e t  Franco-
Ontar iens  v ivent  dans une rég ion dés ignée.   

 
  
 

1.6 La Loi sur les services en 
français de l’Ontario (2) 
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En Ontar io ,  i l  ex is te  25 rég ions dés ignées  
 
La  popu la t ion  de ces  25 rég ions a  le  dro i t  de  
recevo i r  des  serv ices  en f rança is  du gouvernement  
de l ’Ontar io    
 

1.6 La Loi sur les services en 
français de l’Ontario (3) 
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Es t -ce  que vot re  organ isme desser t  une rég ion 
dés ignée ?   
  
Ex is te- t - i l  des  organ ismes qu i  o f f rent  des  SEF dans 
vot re  rég ion? 
 
 
 
 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Les  organ ismes qu i  reço ivent  du f inancement  du 
gouvernement  de l ’Ontar io  pour  o f f r i r  des  serv ices  
en son nom.  
 
 
  

 

1.7 Les organismes de transfert de 
paiement et leurs obligations (1) 

©Action ontarienne contre la violence faite aux femmes – 2013 

13 



Le règ lement  de l ’Ontar io  284/11  a  é té  adopté  pour  
amél io rer  la  pres ta t ion  des serv ices  en f rança is  
donnés au nom des organ ismes gouvernementaux  :  
 
Le  règ lement  préc ise  :   
 La  responsab i l i té  des  organ ismes gouvernementaux  
 Le  concept  d ’o f f re  ac t ive  
 La  redd i t ion  de comptes  

1.7 Les organismes de transfert de 
paiement et leurs obligations (2) 
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Les  organ ismes gouvernementaux do ivent  s ’assurer  
que les  serv ices  o f fer ts  en leur  nom par  des t ie rs  
sont  auss i  d ispon ib les  en f rança is  dans les  rég ions 
dés ignées.  
 

La responsabilité du 
gouvernement 
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Ce la  impl ique que les  serv ices  en f rança is  sont  :  
 
• Év idents  
 

• Fac i lement  d ispon ib les  e t  access ib les  
 

• Pub l ic isés  
 

Le concept d’offre active 
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Demande aux organ ismes gouvernementaux de 
s ’assurer  que ses  cont ra ts  avec des t ie rs  é tab l issent  
c la i rement  ses  a t tentes  face aux serv ices  en 
f rança is .  

 

La reddition de comptes 
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Es t - ce  que  vo t re  o rgan i sme  a  l a  s t r uc tu re  en  p lace  pou r  
o f f r i r  des  se rv i ces  en  f r ança i s?  
  
Ex i s te - t - i l  un  o rgan i sme  dans  vo t re  rég ion  qu i  es t  dés igné  
en  ve r tu  de  l a  Lo i  su r  l es  se rv i ces  en  f r ança i s?  
 
Ex i s te - t - i l  un  o rgan i sme  dans  vo t re  rég ion  qu i  o f f r e  des  
se rv i ces  en  f r ança i s ,  ma is  qu i  n ’es t  pas  dés igné  en  ve r tu  de  
l a  Lo i  su r  l es  se rv i ces  en  f r ança i s?   
 
Es t - ce  que  vo t re  o rgan i sme  a  un  mécan isme  pou r  assu re r  
que  l es  c l i en tes  e t  c l i en t s  f r ancophones  saven t  que  des  
se rv i ces  en  f r ança i s  ex i s ten t?  
 

 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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S o n  m a n d a t  :  
 
• m e n e r  d e s  e n q u ê t e s  s u r  l ’ a p p l i c a t i o n  d e  l a  L o i  s u r  l e s  
s e r v i c e s  e n  f r a n ç a i s  
 
• p r é p a r e r  d e s  r a p p o r t s  a n n u e l s  e t  d e s  r a p p o r t s  s p é c i a u x  s u r  
l e s  r é s u l t a t s  d e s  e n q u ê t e s  o u  é t u d e s  e n t a m é e s  
 
• s u r v e i l l e r  l e s  p r o g r è s  a c c o m p l i s  p a r  l e s  o r g a n i s m e s  
g o u v e r n e m e n t a u x  e n  c e  q u i  c o n c e r n e  l a  p r e s t a t i o n  d e s  
s e r v i c e s  e n  f r a n ç a i s ;  e t   
 
• c o n s e i l l e r  l a  m i n i s t r e  d é l é g u é e  a u x  A f f a i r e s  f r a n c o p h o n e s  
s u r  d e s  q u e s t i o n s  r e l i é e s  à  l a  L o i  s u r  l e s  s e r v i c e s  e n  f r a n ç a i s  
 
 

 
 

 
1.8 Le Commissariat aux services 

en français 
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Recensement  de  2011  :  611  500  Franco-Ontar iennes  e t  
F ranco-Onta r iens ,  so i t  une  augmenta t ion  de  28  805  
compara t i vement  aux  données  de  2006 .   
 
L’On ta r io  a  reconnu  la  d ive rs i té  de  la  communauté  f ranco-
on ta r ienne  en  adop tan t ,  en  2009 ,  la  nouve l le  dé f in i t i on  
inc lus ive  des  f rancophones  (D IF) .  
 

 
Partie 1 : Une question de droits  
2. Le profil de la population francophone 

en Ontario  
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Sav iez  vous que les  femmes const i tuent  p lus  de 
la  moi t ié  de la  communauté  f rancophone,  so i t  
53  % ?  

 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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 INTERSECTIONNALITÉ 
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2.1 La nouvelle définition inclusive des francophones  

•  Adopté en 2009 
 

• Plus inclusif  
 

• Reflète la réalité et la diversité de la communauté 
franco-ontarienne 
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2.2.  Vivre en contexte minoritaire   

Confrontée à plusieurs facteurs qui ont une incidence 
sur leur vie: 
 
• Population dispersée 

 
• Représentation peu élevée 

 
• Femmes immigrantes, réfugiées, sans statut 
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Quel  es t  le  pro f i l  des  femmes d ’express ion f rança ise 
qu i  se  présentent  pour  recevo i r  des serv ices dans 
vot re  organ isme ? 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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1 . DÉ F I N I T I ON E T RA I S O N D ’Ê T RE  DE  L’O F F RE  A CT I V E  ( 1 )  
 

 
Partie 2 : L’offre active des services en français 

•  Permet d’assurer à la population francophone de recevoir des 
services de qualité égale à ceux qui sont offerts en anglais 
   
•  Bon modèle qui permet aux organismes situés dans des régions 
   désignées de développer ou d’apporter des modifications à leur  
   offre de services 
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1. Définition et raison d’être de l’offre active (2) 
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Définition de l’offre active :  
 
 L’offre active s’entend d’un ensemble de mesures prises afin de 

s’assurer que les services en français soient clairement 
annoncés, visibles, disponibles à tout moment, facilement 
accessibles, et d’une qualité équivalente aux services offerts en 
anglais.  

 
 Cela comprend les mesures visant la communication – affichage, 

avis, médias sociaux et toute autre information sur les services – 
ainsi que le premier contact avec les clientes et clients 
d’expression française. 



 
Connaissez-vous les  serv ices  en f rança is  d ispon ib les  
dans vot re  rég ion ?   
 
Es t -ce  que les  serv ices  en f rança is  que vous o f f rez  
sont  de même qua l i té  que les serv ices  en ang la is  que 
vous o f f rez ,  le  cas  échéant  ?   
 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Référez-vous des femmes d ’express ion f rançaise vers  
des  organ ismes qu i  o f f rent  des  serv ices  en f rança is  ?   
 
Se lon vous,  fa i tes-vous une bonne o f f re  ac t ive  des  
serv ices  en f rança is  ?   

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION (1)  
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Un organ isme dés igné a  la  responsab i l i té  de 
respecter  son engagement  d ’o f f r i r  des  serv ices  en 
f rança is  de façon permanente  e t  de fa i re  l ’o f f re  
ac t ive  de ses  serv ices .   
 
I l  y  a  ac tue l lement  229 organ ismes qu i  ont  obtenu 
une dés ignat ion pour  o f f r i r  des  serv ices  en f rança is  
(en to ta l i té  ou en par t ie ) .   

2. L’offre d’un service en français par un organisme désigné 
en vertu de la Loi sur les services en français(1) 

Partie 2 : L’offre active des services en 
français 
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2. L’offre d’un service en français par un organisme désigné 
en vertu de la Loi sur les services en français  (2) 

 Suite à un processus de consultations avec les ministères et les 
membres de la communauté francophone, l’Office des affaires 
francophones a établi comme suit, les critères auxquels les 
organismes désirant être désignés doivent se conformer :  

1. 
 L’offre de services en français doit être permanente et de qualité 
supérieure assurée par des employés ayant compétences requises en 
français 

2. L’accès aux services doit être garanti et suivre le principe de l’offre active* 

3. 

La représentation effective de francophones au conseil d’administration et 
à ses comités est incluse dans les règlements administratifs et doit refléter 
la proportion de la communauté francophone au sein de la population 
desservie.  

4. Il doit y avoir une représentation effective de francophones dans l’équipe 
de haute direction  

5 . Le conseil d’administration et la haute direction doivent être imputables à 
l’égard de la qualité des services en français 
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Vot re  organ isme es t - i l  dés igné en ver tu  de la  Lo i  sur  
les  serv ices  en f rança is  ?   
 
Ex is te- t - i l  dans vot re  rég ion des  organismes qu i  sont  
dés ignés en ver tu  de la  Lo i  sur  les  serv ices  en 
f rança is  ?   

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Organ ismes qu i  ont  un mandat  d ’o f f r i r  des  serv ices  
en ang la is  e t  en f rança is  en Ontar io  
 
Cer ta ins  ont  obtenu la  dés ignat ion en ver tu  de la  Lo i  
sur  les  serv ices  en f rança is  pour  o f f r i r  des  serv ices  
en f rança is  (en to ta l i té  ou en par t ie ) ,  d ’aut res  pas  

3. L’offre de service en français par un organisme bilingue (1) 
 

Partie 2 : L’offre active des services en 
français 
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3. L’offre de service en français par un organisme bilingue (2)  

 
 

 Les conditions pour l’offre d’un service en français sont les 
mêmes que pour un organisme désigné en plus de celles-ci :  

 
 Offrir un service de qualité dans la langue choisie par la clientèle 

(l’anglais ou le français) 
 
 Le service offert en français doit être comparable à celui offert en 

anglais 
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3. L’offre de service en français par un organisme bilingue (3)  

  

 L’affichage externe et interne est en anglais et en français 
 
 Le site web est en anglais et en français 
 
 L’envoi de correspondance est fait dans la langue choisie par la 

cliente ou le client 
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3. L’offre de service en français par un organisme bilingue (4)  

  

 Du personnel bilingue (anglais-français) 
 
 L’accueil de la clientèle doit toujours se faire de façon bilingue 

(par téléphone, en personne) 
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Vot re  organ isme off re- t - i l  des  serv ices  en angla is  e t  
en f rança is? 
 
S i  ou i ,  respecte- t - i l  les  cond i t ions énumérées c i -
dessus  ?   

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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S i  l 'o rgan isme es t  s i tué  dans une rég ion 
dés ignée,  ce lu i -c i  a  la  responsab i l i té  de se 
fami l ia r iser  avec les  serv ices  ex is tants  dans sa 
rég ion inc luant  les  serv ices  en f rança is  o f fe r ts  par  
des organ ismes dés ignés  ou par  des organ ismes 
b i l ingues.  

4. L’offre de services par un organisme unilingue anglophone (1) 
   

Partie 2 : L’offre active des services en 
français 
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4. L’offre de services par un organisme unilingue anglophone (2)  

  
 
 Doit mettre en place des procédures afin de transmettre ces 

informations aux femmes d'expression française qui se 
présentent afin de recevoir des services. 
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Exis te- t - i l  des  organ ismes qu i  o f f rent  des  serv ices  en 
f rança is  dans vot re  rég ion? 
 
Avez-vous à  por tée de la  main  les  in format ions  
concernant  ces  serv ices? 
 
Avez-vous en p lace des mécanismes pour  in former  la  
femme de son dro i t  de  recevo i r  un serv ice  en 
f rança is? 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Ra isons pour  é tab l i r  des  pro toco les  d ’entente  :  
 
• co l labora t ion  à  des pro je ts  
  
• ré férence mutue l le  de la  c l ien tè le  
 

5. Les protocoles d’entente (1) 

Partie 2 : L’offre active des services en 
français 
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5. Les protocoles d’entente (2) 

 Un protocole d’entente fait en bonne et due forme contribue à :  
 
 diriger les clientes francophones vers les services qui répondent à leurs 

besoins 
 

 offrir des services de qualité qui répondent aux besoins des femmes 
d'expression française 
 

 mobiliser les forces pour la réalisation d’une vision commune et 
l’atteinte des objectifs  

 
 permettre une planification coordonnée 

 
 mettre à profit les connaissances et les ressources de chacun des 

partenaires 
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5. Les protocoles d’entente (3) 

  
 Critères essentiels : 
 
 une approche inclusive afin que chaque partenaire soit traité de 

manière égalitaire et avec respect 
 
 chacun des partenaires doit bénéficier du partenariat de manière 

équitable 
 
 les buts et objectifs ainsi que les avantages pour toutes les 

parties doivent être définis 
 
 les rôles, les responsabilités et les attentes respectifs doivent 

être bien articulés 
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Avez-vous des pro toco les  d ’entente  avec des 
organ ismes? 
 
 
Es t -ce  que vos pro toco les  respectent  les  c r i tè res  e t  
fac teurs  énumérés c i -dessus? 
 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Ce n ’es t  pas  la  responsab i l i té  de la  femme 
d 'express ion f rança ise de demander  de recevo i r  des  
serv ices  en f rança is   
 
I l  incombe à  l ’o rgan isme de présenter  les  cho ix  qu i  
s ’o f f rent  à  la  c l ien tè le  
 
 

 

 
6. Il n’y a pas de demandes pour des services en français 

 

Partie 2 : L’offre active des services en français 
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Vous es t - i l  dé jà  ar r ivée d 'ê t re  dans une s i tua t ion  
vu lnérab le  e t  de ne pas demander  que lque chose? 
 
Comment  vous sent iez -vous à  ce moment? 

 
 

PISTES  DE RÉFLEXION  
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Mythe ou réa l i té?  
  
Suggest ion  :  fac i l i te r  l ’accès à  un SEF en permet tant  
que le  serv ice  so i t  o f fe r t  dans leur  bureau 
 
 
 

 
 

7. La femme d’expression française ne veut pas être 
identifiée comme francophone 

Partie 2 : L’offre active des services en 
français 
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Webinaire sur les SEF - partie 2 
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Objectifs: 
 
• se familiariser avec la réalité sur le terrain qui diffère d’une 
  région à une autre  
 
• faire les liens et voir comment tout cela s’applique dans le 
  travail au quotidien auprès des femmes 
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