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INTRODUCTION

Ce rapport présente les résultats d'une étude qualitative menée par Cogem Recherche inc. pour
le compte de Revenu Canada. L’ objectif de cette étude était d'évaluer les comportements et les
stratégies des Canadiens ayant un faible niveau d’ alphabétisme, et particulierement les stratégies
qu'ils utilisent lorsgu'ils interagissent avec divers ministeres gouvernementaux, dont Revenu
Canada, et d'autres grandes ingtitutions, comme les banques.

L'Enquéte internationale sur |'al phabétisation des adultes (EIAA) de 1995 * a démontré assez
clairement qu'un pourcentage important de la population éprouve de la difficulté a sacquitter des
taches nécessaires pour communiquer avec le gouvernement et les autres institutions. Ces téaches,
gui consistent notamment a produire une déclaration de revenus, a formuler des stratégies
financiéres personnelles et a demander ou renouveler une hypothéque, exigent un niveau
d'alphabétisme qui dépasse les capacités de beaucoup de Canadiens ou, de fagcon générale, de
résidents d'autres pays.

Le grand nombre de Canadiens ayant un faible niveau d’ alphabétisme (prés de la moitié ont un
niveau d'alphabétisme de 1 ou 2 sur I'échelle de I'EIAA, qui va des niveaux 1 a5) préoccupe
particuliérement Revenu Canada. Ce dernier communique souvent avec le public et ses contacts
demandent souvent des capacités de lecture assez poussées (particuliérement al'égard de textes
schématiques et de textes au contenu quantitatif, tels qu’ils sont définis dansI'EIAA). Le
Ministere est depuis longtemps conscient du caractere particulier de ses rapports avec ses clients
et il est le premier ministéere fédéral qui arelevé les défis que posent les interactions avec des
personnes ayant un faible niveau d a phabétisme. Les projets sur le langage clair et smple, le
Programme communautaire des bénévoles en matiére d' imp6t et les programmes de libre-service
téléphonigue ne sont que quel ques exemples des secteurs examinés par le Ministére.

Toutefois, il est clair que nous avons besoin de plus d'information sur lafagon dont les personnes
ayant un faible niveau d’ alphabétisme composent avec les types de taches de traitement de
I'information décrites ci-dessus. Pour concevoir des programmes qui répondront adéquatement
aux besoins de cette clientéle, Revenu Canada devra d'abord savoir comment celle-ci sadapte a
I'heure actuelle. Cela permettra de mettre sur pied des programmes qui tiendront compte des
mécanismes d'adaptation auxquels les personnes ayant un faible niveau d’ alphabétisme ont recours
pour comprendre et utiliser I'information. L’ étude qui suit peut donc étre percue comme une
étude de base de la fagon dont les personnes ayant un faible niveau d' a phabétisme composent
avec les situations qui demandent des capacités de lecture.

L'étude vise plus précisément les objectifs suivants :

On retrouve les résultats du volet canadien de I'EIAA dans le rapport intitulé Lire lI'avenir: Un portrait de
I'alphabétisme au Canada (1996), Statistique Canada, n® 89-551-XPF au catalogue.



déterminer avec quels ministéres et autres institutions les personnes ayant un faible
niveau d’ alphabétisme interagissent;

évaluer de quels types d'interactions il sagit;

évaluer de fagon précise la nature et les caractéristiques des interactions avec
Revenu Canada;

définir ce qui rend ces différents types d' interactions plus ou moins difficiles;

évaluer comment le groupe cible regoit al'heure actuelle de I'information sur les
programmes et services gouvernementaux en général, et sur ceux de Revenu
Canada en particulier;

évaluer les besoins du groupe cible en matiére d'information et les modes de
transmission de l'information quiil préfére;

évaluer les mécanismes utilisés par le groupe cible pour accomplir les taches de
traitement de I'information et pour produire les déclarations obligatoires qui
découlent de ses interactions avec le gouvernement, avec d'autres institutions
(comme les banques) et, plus particuliérement, avec Revenu Canada;

évaluer de fagon précise ce qui rend I'apprentissage des nouvelles téches de
traitement de I'information plus ou moins difficile.

Les conclusions de cette étude serviront de fondement a Revenu Canada quant & la conception de
nouveaux programmes visant a améiorer le service aux Canadiens ayant un faible niveau
d alphabétisme.



METHODOLOGIE

Dans le cadre de cette étude, nous avons utilisé une méthodol ogie qualitative faisant appel : 1) a
une série d'entrevues en profondeur avec des apprenants en milieux communautaire et de travail?
et 2) ades discussions de groupe avec des formateurs en milieu communautaire. Une entrevue en
profondeur est une entrevue individuelle semi-structurée, tandis qu'une discussion de groupe est
une discussion semi-structurée entre huit a dix personnes guidées par un animateur.

Nous avons plus précisément réalisé cing entrevues en profondeur avec des apprenants en milieu
communautaire a:

St. John's (Terre-Neuve)

Grand Falls (Terre-Neuve)

Montréal (Québec)

Berthierville (Québec)

Vancouver (Colombie-Britannique)
Maple Ridge (Colombie-Britannique)

Nous avons également réalisé dix entrevues en profondeur avec des apprenants en milieu de
travail a:

Winnipeg (Manitoba)
Toronto (Ontario)

Par ailleurs, nous avons organisé des discussions de groupe avec des formateurs en milieu
communautaire a:

Grand Falls (Terre-Neuve)
Montréal (Québec)
Vancouver (Colombie-Britannique)

Toutes les entrevues et discussions de groupe tenues au Québec se sont déroulées en francais.

Critéeresd'admissibilité

Les participants aux entrevues en profondeur ont été sélectionnés selon les criteres suivants::

Il faut tenir compte, dans l'interprétation des résultats de cette étude, du fait que les apprenants interviewés
ont admis avoir de la difficulté a lire. Ces derniers peuvent donc présenter des caractéristiques différentes des
personnes qui n'ont pas cherché a accroitre leur niveau d'alphabétisme. Pour atteindre ce dernier groupe, il
faudrait réaliser une étude de portée beaucoup plus vaste que la présente.



tous possédaient un niveau d'alphabétisme de 1, 2 ou 3 (selon la définition de
I'EIAA fournie dans la section qui suit celle-ci)?;

a chaque endroit, un ou deux des apprenants en milieu communautaire
interviewés étaient gés de plus de 55 ans,

les hommes et les femmes étaient représentés de facon a peu pres égale a chaque
endroit.

Quant aux formateurs, ils possédaient tous au moins deux années d'expérience dans ce domaine,
et, en tant que groupe, ils enseignaient a des apprenants ayant divers niveaux d'alphabétisme.

Recrutement

En raison des contraintes de temps et de la nature de la population cible, nous avons demandé aux
représentants des programmes d'al phabétisation en milieu communautaire des secteurs visés par la
recherche de nous aider a recruter des apprenants. Nous n‘avons utilisé aucun questionnaire
officiel de sélection. Nous avons plutét communiqué avec des représentants des programmes afin
de lesinformer de I'objet de notre éude. Ces personnes ont ensuite recruté des volontaires parmi
leurs apprenants (ou parmi ceux d'autres programmes locaux), en leur assurant que leur
participation était volontaire et qu'elle resterait confidentielle.

De méme, nous sommes passés par |es employeurs pour recruter des apprenants en milieu de
travail désireux de prendre part aux entrevues en profondeur. Nous avons communiqué avec les
employeurs offrant des programmes d'accroissement du niveau d'al phabétisme afin de solliciter
leur participation. Ceux-ci ont ensuite recruté des apprenants parmi leurs employés admissibles.
La participation de ces derniers était également volontaire et confidentielle.

L'annexe A renferme |e questionnaire de sélection utilisé pour recruter des formateurs. A Grand
Falls, le centre local d'alphabétisation Sest chargé du recrutement. A Montréal, Cogem a
sélectionné les participants, tandis qu'a Vancouver cette tache a été confiée a Research House
Inc., sous la direction de Cogem.

Compte tenu de la méthode de recrutement utilisée pour les entrevues en profondeur avec des
apprenants en milieu communautaire et de la nature des programmes d’ alphabétisation, il était
impossible d'assurer la représentation d'un vaste éventail d'éges au sein de notre échantillon. En
fait, sur 30 apprenants, seulement trois étaient agés de moins de 30 ans, et quatre avaient plus de
50 ans. Ce facteur mis a part, la participation aux entrevues et aux groupes de discussion a é&té
bonne.

Soulignons que nous n‘avons pas testé les apprenants afin de connaitre leur niveau d'alphabétisme selon I'EIAA.
Nous avons plutdt laissé au formateur de chaque apprenant le soin de le faire. De plus, les différents
programmes d'alphabétisation font souvent appel a des évaluations non conformes au modéele de I'EIAA. En
pareils cas, le formateur a établi le niveau d'alphabétisme de I’apprenant selon les criteres de I'EIAA.



Incitatifs ver sés aux participants

Les apprenants et les formateurs participants ont tous recu un montant de 50 $ en gage
d'appréciation.

Déroulement des entrevues et des discussions de groupe

En gros, les entrevues en profondeur se sont déroulées de la fagon décrite dans le Guide
d'entrevue (voir I'annexe B). Compte tenu de la nature des personnes interviewées, nous avons di
adopter une approche trés peu structurée. Toutes les entrevues ont porté sur tous les points
énumérés dans le guide. Elles ont duré entre 35 minutes et une heure, leur durée moyenne étant
d'environ 45 minutes.

Les entrevues avec les apprenants en milieu communautaire se sont déroul ées au centre
d'alphabétisation, sauf a VVancouver ou elles ont eu lieu dans les locaux de Research House.

A Toronto, les entrevues en milieu de travail ont eu lieu dans une chocolaterie. A Winnipeg, le
programme d'al phabétisation était offert par un syndicat de I'industrie du vétement, et les
apprenants ont été interviewés dans les locaux du syndicat.

Les discussions de groupe se sont déroulées de la fagon décrite dans le Guide de discussion
(annexe C). Letaux de participation et |'interaction entre les formateurs ont été bons dans tous les
groupes.

Ladiscussion de groupe a Grand Falls a eu lieu au centre communautaire d'alphabétisation, tandis
que celles de Montréal et de Vancouver se sont déroulées dans des locauix spécialement congus
pour la tenue de groupes de discussion dirigée.



NOTE A L'INTENTION DU LECTEUR

L es techniques de recherche qualitative comme les entrevues en profondeur et les groupes de
discussion ne sont pas congues pour fournir des résultats nécessairement représentatifs de
I'ensemble de la population. Elles visent plut6t a obtenir un meilleur apercu des opinions d'un petit
nombre de personnes, afin de permettre un examen approfondi de I'éventail d'opinions possibles et
de fournir une orientation sur les questions pertinentes. 1l vaudrait donc mieux considérer les
résultats de cette éude comme des indications de ce que I'on peut observer chez I'ensemble des
Canadiens ayant un faible niveau d' alphabétisme, plutét que comme des conclusions a ce sujet.



REMARQUE AU SUJET DESNIVEAUX D’'ALPHABETISME

Tout au long de ce rapport, il est question de «niveaux d'alphabétisme» et, plus précisément, des
niveaux 1, 2 et 3. Ces niveaux renvoient al'échelle utilisée dans le cadre de I'Enquéte
international e sur |'al phabétisation des adultes (EIAA) de 1995, alaguelle nous avons fait
référence dans l'introduction. L'EIAA a porté sur I'évaluation de trois catégories précises de
capacités de lecture :

les capacités de lectur e de textes suivis — connaissances et capacités nécessaires
pour comprendre I'information contenue dans des textes, tels des articles de
journaux ou de lafiction;

les capacités de lectur e de textes schématiques — connaissances et capacités
nécessaires pour utiliser I'information présentée sous diverses formes, notamment
de formulaires, d'horaires, de tableaux et de cartes;

les capacités de lecture de textes au contenu quantitatif — connaissances et
capacités nécessaires pour appliquer des opérations arithmétiques a des chiffres
inclus dans des documents imprimés.

Pour obtenir une idée de I'éventail des compétences nécessaires a un niveau d'alphabétisme donné
dans chacune des catégories ci-dessus, il faut examiner les types de téches qui exigent ce niveau.
L'annexe D reproduit un sommaire (tiré du rapport canadien de I'EIAA*) donnant des exemples de
taches caractéristiques de chacun des cing niveaux de capacités al'intérieur des trois catégories.
Etant donné que les capacités de lecture de textes schématiques et de textes au contenu quantitatif
sont les plus pertinentes dans le cadre de cette éude et que les apprenants ont été choisis a
I'intérieur des niveaux 1, 2 et 3 dans ces catégories, il est bon de décrire brievement les types de
taches qui caractérisent les trois premiers niveaux (pour chaque catégorie).

Capacités de lecture de textes schématiques

Lestaches de niveau 1 et 2 dans la catégorie des textes schématiques exigent habituellement que
la personne retrace un éément d'information donné dans un diagramme ou un tableau. Les taches
de niveau 2 se distinguent de celles de niveau 1 par la quantité d'information susceptible de
distraire le lecteur. Les téches de niveau 3 exigent quant a elles que la personne tienne compte
d'information conditionnelle avant de choisir dans le texte I'élément d'information approprié.
Cependant, méme au niveau 3, I'information se trouve directement dans le diagramme ou le

tabl eav.

Lire I'avenir : Un portrait de I'alphabétisme au Canada (1996), Statistique Canada, n°® 89-551-XPF au catalogue,
p. 19. Utilisation autorisée.



Capacités de lectur e de textes au contenu quantitatif

Lestaches de niveau 1 et 2 dans la catégorie des textes au contenu quantitatif exigent que la
personne effectue une opération arithmétique simple (addition ou soustraction). Les taches de
niveau 2 se distinguent par le fait que méme s I'opération n'est pas clairement énonceée, on peut
facilement la déduire a partir de la question. Les taches de niveau 3 (qui nécessitent également une
opération arithmétique simple) peuvent demander une multiplication ou une division et obligent
souvent la personne a faire une déduction de haut niveau pour décider quelle opération effectuer.
De plus, les chiffres devant servir aréaliser I'opération se trouvent souvent au coeur d'un ensemble
de données plus complexe.



SOMMAIRE DESRESULTATS

Cette étude visait deux objectifs : d'abord a évaluer les stratégies qu'utilisent les Canadiens ayant
un faible niveau d’ a phabétisme pour comprendre et utiliser I'information, principalement celles
qui les mettent en contact avec de grandes institutions (comme les banques et les compagnies
d'assurance) et avec le gouvernement. Nous voulions avoir une idée des modes d'interaction de
ces personnes, afin de permettre a Revenu Canada de mieux les servir. Quant au deuxiéme
objectif de I'étude, il consistait a évaluer lafagcon dont les Canadiens ayant un faible niveau

d a phabétisme recoivent I'information, afin de fournir & Revenu Canada un fondement en vue de
formuler des stratégies de communication a leur intention.

Les principaux faits saillants de I’ étude sont présentés ci-dessous.

Interactions actuelles
De nombreux apprenants, particulierement ceux les moins alphabétisés,
estiment avoir eu peu d'interaction avec lestypes d'institutions mentionnées
ci-dessus. Leurs interactions les plus fréguentes se font avec les banques. La
plupart ont dit avoir un compte d'épargne, mais un peu moins de lamoitié
possédaient un compte de chéques. Certains ont déclaré au cours des entrevues en
milieu de travail avoir une hypothegue a rembourser; peu possédaient des
investissements ou des REER. Les autres ingtitutions avec lesquellesils ont dit
interagir sont les bureaux de I'assurance-emploi et du ministere des services
sociaux de la province. Les apprenants des secteurs ruraux, ayant plus tendance
gue ceux des régions urbaines a posséder une automobile, sont en contact plus
fréquent avec le bureau provincial dimmatriculation des véhicules automobiles, le
bureau des permis et la société d'assurance-automobile. Quelques-uns ont dit avoir
eu affaire également avec le systéme judiciaire, habituellement pour des questions
de divorce et de garde d'enfants.

Laplupart considerent qu'ils n'ont que peu a faire avec Revenu Canada et
ne le per goivent pas comme étant important dans leur vie quotidienne,
comme c'est le cas des autresinstitutions mentionnées ci-dessus. La plupart
des personnes interviewées, surtout celles des régions rurales, ne savaient pas ou
setrouvait le bureau local de Revenu Canada. Pratiquement aucune n‘avait produit
elle-méme sa déclaration de revenus; la plupart ayant plutbt payé un spécialiste en
déclarations comme H & R Block. Un assez faible nombre avaient confié a des
amis ou a des parents le soin de produire leur déclaration.

Pour les apprenants, Revenu Canada est seulement un percepteur d'imp0ot.
Aucun n'a, par exemple, mentionné spontanément que Revenu Canada versait la
prestation fiscale pour enfants (bien qu'un grand nombre des femmes interviewées
aient regu cette prestation). Toutefois, lorsque I’ intervieweur en faisait mention, la
plupart semblaient savoir que cette prestation provient de Revenu Canada. Quant



au crédit d'impbt pour laTPS, il semblait plus éroitement lié ala production de la
déclaration de revenus et, par conséguent, a Revenu Canada.

M écanismes d'interaction
L es apprenants préféerent nettement les contacts directs. Ainsi, un assez petit
nombre ont déclaré utiliser les guichets automatiques, préférant faire affaire
directement avec un caissier. Chose plus importante encore, ils préferent traiter
toujours avec le méme caissier, ala méme succursale. Quant aux apprenants qui
ont dit utiliser les guichets automatiques, il est rare qu'ils le fassent
systématiquement et ils n'y font habituellement que de smples retraits.

L es personnesinterrogées ont souvent recour s a des intermédiair es pour
faciliter les contacts. Cela est particulierement vrai dans le cas des personnes les
moins a phabétisées; la plupart ont dit se faire accompagner d'un ami ou d'un
parent en qui elles ont confiance (habituellement leur conjoint ou un enfant adulte),
particulierement s elles abordent une situation nouvelle ou inhabituelle.

Un grand nombr e évite toute situation nouvelle ou différente. Beaucoup

d’ apprenants, surtout les moins alphabétisés, considéerent qu'en ignorant un
probléme, il disparaitra. Certains pensent pouvoir provoquer les contacts directs
(ou, tout au moins, un appel téléphonique) en ignorant les avis recus par la poste.

Letraitement du courrier varie selon le niveau d'alphabétisme. Les personnes
les moins al phabétisées demandent habituellement, mais pas toujours, a quelqu'un
en qui eles ont confiance de lire toute correspondance qui leur «semble
importante». Cependant, un petit nombre a tendance a ne pas tenir compte du
courrier, amoins, comme |'a exprimé un apprenant, «gue ce soit un compte ou un
cheque». Les personnes qui peuvent plus facilement lire leur courrier le font et
conservent religieusement toute correspondance provenant du gouvernement. Il
semble toutefois évident que la mauvaise interprétation du contenu de la
communication pose un probléme.

Aisance dans les interactions
L e gouver nement inspire de la crainte. Les apprenants pergoivent
automati quement les communications du «gouvernement» (au sens large) comme
synonyme d'ennuis. Comme |'a exprimé un des apprenants, «Je trouve angoissant
de recevoir une enveloppe brune». Les paiements mensuels réguliers, comme celui
de la prestation fiscale pour enfants, échappent toutefois a cette perception, éant
donné que leur régularité permet aux gens de les isoler émotivement du concept de
«gouvernement».

L es apprenants font affaire avec une personne et non avec |'institution. Pour
eux, l'ingtitution, c'est le caissier, I'agent de |'assurance-emploi ou |'agent
d'assurance qui la représente.
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L 'aisance dans uneinteraction donnée est directement liée a la mesure dans
laquelle une «relation» s'est développée. Les apprenants de tous les coins du
pays ont fait savoir qu'ils traitaient avec des gens avec lesquelsils se sentent a
I'aise, que ce soit ala banque, ala compagnie d'assurance ou au bureau de
I'assurance-emploi ou des services sociaux. Une fois qu'ils ont trouvé la «bonne
personne», ils ne traitent qu'avec elle et lui transférent une bonne partie de leurs
propres responsabilités, dans le contexte de la relation.

Unerelation repose d'abord sur I’empathie, puissur la confiance. Les
personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme choisissent un représentant donné
del'institution en fonction de sa sensibilité a leurs problémes (y compris aleur
faible niveau d'alphabétisme). Si cette personne ne fait pas preuve d’ empathie, les
rapports ne se déroulent pas bien. Si, au contraire, elle se montre sensible et
compatissante, sans étre condescendante, la relation se développe, et le client en
vient avec le temps a faire implicitement confiance a cette personne.

Diffusion de l'information
Les nouvelles télévisées sont la principale sour ce d'information au foyer.
Chose quelque peu étonnante, ce ne sont pas tous |es apprenants interviewés qui
disent regarder beaucoup latélévision. Cependant, tous, pratiquement sans
exception, écoutent les nouvelles. Certains écoutent tous les bulletins diffusés en
soirée. Dans |'ensemble, les apprenants étaient plutdt fiers de leur connaissance et
de leur compréhension de I’ actualité. Presque tous sont d'avis que la publicité
diffusée pendant le bulletin de nouvelles tél évisées constitue un excellent moyen de
leur transmettre de I'information.

L es programmes d'alphabétisation jouent un role absolument essentiel. Nous
traiterons davantage des programmes d'al phabétisation plus loin. Soulignons
cependant dés maintenant que tant |es apprenants que les formateurs sentendent
pour dire que ces programmes peuvent jouer un role essentiel dans la diffusion
d'information aux apprenants et, gréace au bouche a oreille, a d'autres personnes
ayant un faible niveau d’ a phabétisme qui ne participent a aucun programme

d'a phabétisation.

Réle des programmes d'al phabétisation
: Le programme d'alphabétisation devient souvent un éément central delavie
del’apprenant, tant sur le plan social qu’intellectuel. Cela est particulierement
vral des programmes de tutorat personnalisé et de ceux qui sont offerts par
I'entremise d'un centre social ou communautaire.

L es apprenants en viennent souvent a faire grandement confiance aleurs
formateurset a sefier a eux pour obtenir del'aide dans certaines taches
d'information extérieures au programme. Ici encore, cela semble se produire
plus fréquemment dans les programmes axés sur le tutorat personnalisé et de

11



dépendre de la région — les programmes ruraux favorisent le développement de ce
genre de relation plus que ceux des centres urbains.

L es programmes d'alphabétisation jouent un réle absolument essentiel dans
I"apprentissage de nouveaux modes d'inter action. De fagcon genérale, les
apprenants interviewés se sont montrés plutot réservés al’ égard de |'apprentissage
de nouveaux modes d'interaction. La majeure partie des opinions émises a ce sujet
provient des formateurs. Ces derniers considérent que leur réle est d'élargir les
horizons de leurs apprenants, de leur enseigner de nouvelles choses et de les
exposer a de nouvelles expériences. Un grand nombre ont souligné que leurs
apprenants menaient une existence trés limitée et étaient trés refermés sur eux-
mémes. La bonne nouvelle, c'est que la plupart sont trés désireux d'apprendre une
fois qu'ils ont surmonté leur timidité premiére.

Les résultats font ressortir clairement que, pour les Canadiens ayant un faible niveau

d alphabétisme, Revenu Canada doit avoir un «visage». Toute démarche en vue de réduire le
service personnalisé au comptoir va a I'encontr e des besoins de ce groupe, au sein duguel il sera
tres difficile de faire incursion en se servant de systemes tél éphoniques automatisés ou de postes
de travail informatisés.

De plus, le choix du personngl au comptoir revét une importance cruciae. Les employés doivent
étre sensibles au fait que les personnes avec lesquellesils traitent peuvent avoir des capacités de
lecture restreintes. Comme nous I'avons souligné dans I'introduction, les personnes ayant un faible
niveau d’ al phabétisme forment un groupe important et, selon les résultats de I'éude, elles
favorisent d'une fagon disproportionnée |e service personnalisé. Comme I'a exprimé un des
apprenants interviewés, «Je souhaite seulement que [la personne qui se trouve derriere le
comptoir] se rende compte que j'ai peut-étre de la difficulté alire.»

Revenu Canada devra déployer des efforts de communication particuliers pour rejoindre ces
personnes qui n'ont pas le sentiment que le Ministere constitue un éément important de leur vie et
qui ne le percoivent que comme un percepteur d’' impdts. Une premiere étape essentielle
consisterait a modifier I'image de Revenu Canada a leurs yeux. Le Ministere doit trouver un
moyen de se dissocier du concept redouté de «gouvernement» auquel il est actuellement associé
par ce groupe.

Il est clair que la publicité télévisée, particulierement pendant le bulletin de nouvelles locales en
soirée, devrafaire partie de tout effort de communication. Par ailleurs, un autre volet important
consistera a établir des partenariats avec les groupes communautaires d'al phabétisation. Ces
derniers se percoivent comme un important point d'accés aux personnes ayant un faible niveau
d’ alphabétisme et sont désireux et impatients de jouer un role a ce niveau.

L es organismes communautaires d'al phabétisation ont également un rble a jouer. |Is peuvent aider
Revenu Canada a informer les Canadiens ayant un faible niveau d’ alphabétisme des nouvelles
méthodes d’ interaction avec le Ministére. Il serait malhonnéte de dire que cette éude nous a
permis de déterminer avec précision quelles méthodes il faudrait mettre en place ou quels
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changements il faudrait apporter aux formulaires ou aux fagons de faire actuelles, maisil est clair
gue les organismes communautaires d'al phabétisation serviront de fondement a toute tentative
visant, par exemple, atenir des ateliers ou des séances dinformation sur les politiques ou les
fagons de faire actuelles ou nouvelles de Revenu Canada
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ANALYSE DETAILLEE DESRESULTATS

1. Profil des apprenants

L'une des clés du succes des entrevues en profondeur consistait a établir un rapport avec

I" apprenant. Dans la mesure du possible, I intervieweur recevait avant |'entretien certains
renseignements généraux sur I’ apprenant. De plus, surtout au début de I'entrevue, |’ intervieweur
axait ladiscussion sur lavie et les expériences de |’ apprenant, surtout dans la mesure ou elles
['avaient amené au programme d'al phabétisation en milieu communautaire (ou de travail). Ces
données, auxquelles sgoutent les commentaires des formateurs, fournissent un important
contexte permettant d’ interpréter les résultats de I'étude; elles sont briévement résumeées ci-apres.

Méme sils venaient de divers milieux, les apprenants présentaient certains points communs. Tous
venaient de milieux socio-économiques plus défavorisés ou avaient émigré au Canada a un
moment ou un autre. La plupart, selon les responsables des programmes d'al phabétisation ou les
formateurs qui les connaissaient bien, éaient timides ou manquaient de confiance en eux. Les
formateurs ont souligné gue les personnes interviewées menaient une vie trés limitée, repliés sur
eux-mémes, comme c'est le cas de la plupart des personnes ayant un faible niveau d’ alphabétisme.
Leurs expériences de vie sont plut6t restreintes; ils n'ont pas tendance a voyager ou a avoir des
passe-temps qui les amenent a sortir de la maison ou a avoir une vie sociae active. Il y abien sir
des exceptions (I'un des apprenants, par exemple, était entraineur d'une équipe de gymnastes et
avait beaucoup voyagé), mais, dans la grande majorité des cas, la vie des apprenants est rattachée
aleur foyer et aleur famille.

Pratiquement aucun des apprenants interviewés n'avait d'emploi, sauf, bien entendu, ceux
interviewés en milieu de travail. La plupart recevaient des prestations d'assurance-emploi, tandis
gu'un certain nombre éaient prestataires de |'aide sociae provinciale. La mgjorité éaient mariés;
certains avaient des enfants ala maison. Un grand nombre ont dit avoir des enfants adultes vivant
dans la méme localité qu'eux.

Bien que nous n'ayons pas posé la question de fagon directe, nous avons obtenu un certain apercu
des facteurs ayant contribué au faible taux d'al phabétisme des personnes interviewées. Parmi les
plus &gées, I'une des raisons courantes est e manque d'occasions d'étudier; aleur époque, les
jeunes étaient forcés de quitter I'école en bas age pour aller travailler et contribuer au soutien de la
famille — surtout dans les régions rurales. Quant aux plus jeunes apprenants, ils ont surtout
invoqué leurs difficultés al'école. Plusieurs ont déclaré avoir quitté |'école tout simplement parce
que «ca ne valait pas lapeine». Il est difficile de savoir quelle importance I'éducation avait dans
ces familles. Soulignons, toutefois, qu'aucun des apprenants interviewés n'aindiqué que ses
parents se sont opposés au fait qu'il abandonne ses études. A noter qu’ un assez petit nombre des
apprenants étaient &gés de moins de 35 ans. Un échantillon plus jeune aurait permis d’ avoir une
meilleure idée des facteurs contribuant aux faibles niveaux d'alphabétisme chez les jeunes.

La plupart des apprenants interviewés ont été aiguillés vers le centre communautaire
d'a phabétisation par leur agent de |'assurance-emploi ou de I'aide sociale. Ceux qui I’ ont été par le
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bureau de I'assurance-emploi avaient tendance a étre tres axés sur un but. Lorsqu'on leur a
demandé pourquoi ils voulaient accroitre leur niveau d'a phabétisme, il y avait de fortes chances
qu'ils parlent de la possibilité d'obtenir un (meilleur) emploi. Bien que reconnaissant les avantages
gue pouvait leur procurer I'éducation, les apprenants ont clairement indiqué, que Sils n'avaient pas
perdu leur emploi précédent, ils ne participeraient pas au programme. Les apprenants aiguillés par
le ministére provincia des services sociaux avaient plus tendance a voir les avantages du
programme d'al phabétisation en termes d'améioration personnelle générale. Un petit nombre

d’ apprenants avaient notamment entendu parler du programme par des amis ou des parents et sy
étaient inscrits de leur propre chef. C'était |e cas de tous ceux agés de plus de 50 ans. Ces
personnes ont eu tendance a déclarer qu'elles sen étaient tirées toute leur vie sans méme
apprendre alire, car, en général, leur conjoint ou un enfant adulte les avait aidées. Cependant, une
fois leur conjoint décédé ou leur enfant parti de la maison, elles séaient rendu compte de la
situation difficile dans laquelle eles se trouvaient. Comme |'a exprimé |'un des apprenants
interviewes, «je ne peux méme pas lire une histoire a ma petite-fille».
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2. Typesd’interactions

Interactions actuelles

La plupart des apprenants interviewés menent une vie tres repliée, c'est-a-dire qu'ils n'ont pas
beaucoup de contacts sociaux ou de passe-temps les faisant sortir de chez eux. Leur vie semblait
tourner autour du foyer et, pour ceux qui ont un emploi, du travail. Ainsi, dés le départ, ils ont
déclaré avoir assez peu d'interactions avec les types d'ingtitutions visés par |'étude.

Lorsgue I’ intervieweur a demandé aux apprenants de préciser avec quelle ingtitution ils faisaient
affaire le plus souvent, ils ont répondu la banque. La plupart ont un compte de banque. En
général, ils n'en ont qu'un (habituellement un compte d'épargne), et beaucoup |'utilisent seulement
pour encaisser des cheques. Peu d’ apprenants ont dit faire des transactions plus complexes qu'un
dépdt, qu'un retrait ou que le paiement d'un compte. Moins de la moitié des personnes
interviewées ont déclaré avoir un compte de cheques et, par conséquent, faire des cheques. Celles
interrogées en milieu de travail éaient plus susceptibles d'avoir contracté une hypothegque ou un
prét-automobile. Peu ont déclaré avoir investi dans des REER ou dans d'autres formes de
placement. Un assez petit nombre d apprenants (plus élevé chez ceux en milieu de travail) utilisent
les guichets automatiques. Ceux qui le font ont tendance a utiliser un seul type de guichet (celui
de leur propre banque) et ay faire seulement des retraits.

Aprés les banques, I'ingtitution mentionnée le plus frégquemment est le bureau de
|'assurance-emploi. La vaste majorité des apprenants interviewés ont déja eu des contacts avec

I” assurance-emploi ou en avaient au moment de I'entrevue. En fait, un grand nombre ont été
aiguillés vers le programme communautaire d'al phabétisation par un agent de |’ assurance-emploi.
Un certain nombre sont notamment prestataires de I'aide sociale provinciae et ont déclaré avoir
des contacts avec I'agent chargé de leur cas.

Relativement parlant, |es apprenants des régions rurales étaient plus susceptibles que leurs

homol ogues des régions urbaines de conduire une automobile. Par conséquent, ils ont mentionné
un éventail d’interactions rattachées a la possession d'un véhicule, notamment avec le bureau
provincia d'immatriculation des véhicules automobiles, le bureau des permis et |a société
d'assurance-automobile. Les seuls autres interactions dignes de mention touchaient le systeme
judiciaire. Bien qu'aucun des répondants n'ait signalé de probléme quel conque de nature
criminelle, plusieurs ont fait mention de difficultés actuelles ou précédentes sur le plan civil,
habituellement liées a des questions de divorce et de garde d'enfants.

Afin d'aider les apprenants a se souvenir d'autres types d' interactions, I’ intervieweur en a
guestionné quelgues-uns au sujet du paiement des comptes courants du ménage. Ceux qui
Sacquittaient de cette tache (dans bien des cas, c'éait une autre personne, comme le conjoint, qui
y veillait) le faisaient seulement ala banque et considéraient cela comme une simple transaction
bancaire.
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Interactions avec Revenu Canada

Il importe de souligner des maintenant que, pour la vaste majorité des apprenants interviewés,
Revenu Canada n'est pas une institution avec laguelle ils ont des liens. La plupart des apprenants
ne pouvaient tout simplement pas dire en quoi Revenu Canada a quelque chose a voir avec eux,
alors quils rattachent d'une fagon ou d’' une autre aleur vie d autres institutions, comme les
banques, les bureaux de |'assurance-emploi et ceux des services sociaux de la province. Un assez
petit nombre d’ apprenants, particulierement ceux des régions rurales, savaient ou se trouve le
bureau local de Revenu Canada. Toutefois, il y avait également beaucoup de confusion a cet
égard chez les apprenants des régions urbaines. A St. John's, par exemple, les quel ques apprenants
qui ont dit savoir ou se trouvait le bureau ont donné I'emplacement du centre fiscal, plutét que
celui du bureau des services fiscaux. On pourrait sans doute soutenir que ces personnes
connaissent |I'emplacement d'un bureau de Revenu Canada, mais cela est probablement attribuable
au fait que le centre communautaire d'al phabétisation, ou plusieurs des entrevues ont eu lieu, se
trouvait tout prés du Centre fiscal de St. John's, qui leur a servi de point de repére.

Il est clair que les apprenants intervieweés ne percevaient Revenu Canada qu'en termes de
percepteur dimpbts. Fait intéressant, les formateurs interviewés partageaient cette perception,
gu’ils associent aux «gens de I'impbt». Les apprenants n'ont jamais semblé pouvoir saisir ou
accepter tout a fait que Revenu Canada ait un plus vaste mandat, méme aprés que |’ intervieweur
leur ait mentionné certaines prestations, comme la prestation fiscale pour enfants et le crédit
dimpét pour laTPS. Ainsi, un certain nombre des femmes interviewees recevaient la prestation et
semblaient savoir, mais uniquement apres qu'on leur eut soufflé laréponse, qu'elle provenait de
Revenu Canada. Pourtant, pendant tout e reste de I'entrevue, ces femmes semblaient encore
associer Revenu Canada aux «gens de I'imp0t».

Compte tenu de ce qui précede, il n'est pas éonnant d'apprendre que peu d apprenants aient parlé
de leurs interactions avec Revenu Canada. La majorité d'entre eux, peu importe leur niveau
d'aphabétisme, ont dit payer un spécialiste en déclarations, comme H & R Block, pour produire
leurs déclarations de revenus. Ils n‘ont donc aucun contact personnel avec le Ministére. Un petit
nombre afait savoir que son conjoint, un parent ou un ami produisait leurs déclarations, alors
gu'un ou deux apprenants ont dit payer un professionnel d'un autre domaine avec lequel ils sont
dgaen relation. Un des apprenants a confi€, par exemple, le soin de produire sa déclaration a son
agent d'assurance automobile.

Lorsgue nous les avons interrogés au sujet du colt des services des spécialistes en déclarations et
de lavaleur pergue de ces services, la plupart des apprenants ont dit que c'était de I'argent bien
dépensé. |lIs savent qu'ils ne peuvent pas produire eux-mémes leur déclaration et estiment justifié
de payer pour ce service, plutdt que de faire appel aun ami ou un parent, car c'est pour eux la
seule facon d'étre certains qu'il n'y aura pas d'erreur. Plusieurs des apprenants interviewes ont
souligné que le service de ces spécidistes était «garanti». Toutefois, la plupart ne savaient pas ce
gue celasignifiait en pareil contexte. Celadit, il est clairement ressorti des entrevues que, s les
apprenants ont recours a des spécialistes pour produire leurs déclarations de revenus, c'était 1)
parce que cela leur semble la seule fagon raisonnable de procéder, et 2) parce quiils |’ ont toujours
fait.
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C'est pour cette derniére raison que les apprenants n'ont en général exprimé aucun réel désir de
produire eux-mémes leurs déclarations de revenus sils le pouvaient. Bien que plusieurs aient dit
que la déclaration est inutilement complexe et pourrait é&re simplifiée, la plupart croyaient
néanmoins qu'ils ne produiraient pas pour autant leur déclaration. Leur fagon de faire actuelle
fonctionne bien, et ils ne considerent pas que le montant qu'ils paient pour ce service est
déraisonnable.

Il est intéressant de souligner gqu'un moins grand nombre d’ apprenants que prévu ont déclaré
profiter d'une option de «remboursement immédiat» (c.-a-d. lorsque le spécialiste en déclarations
remet a la personne une partie ou la totalité du remboursement d'impdt prévu au moment de
I'envoi de la déclaration). Beaucoup semblaient savoir, pour I'avoir lu ou entendu dans les médias,
gue ce genre de service est, pour employer les mots d'un des apprenants interviewés, une
«attrape».

Un trés faible nombre des apprenants intervieweés ont déclaré interagir avec Revenu Canada pour
d autres raisons que la production d’ une déclaration de revenus ou la réception de la prestation
fiscale pour enfant ou du crédit dimpét pour la TPS. Lorsque les apprenants ont de telles
interactions, elles concernent toujours des sommes qu'ils doivent a Revenu Canada pour les
années précédentes. Dans un cas, un des apprenants interviewés avait encore des imp6ts a payer
pour une entreprise de paysagement ayant fait faillite. Dans les autres cas, il sagissait d'imp6t sur
le revenu des particuliers. Ces cas avaient été réglés avant I'entrevue, mais, aux dires des
apprenants, le réglement n'avait pas été «satisfaisant». D'apres eux, il est impossible de I'emporter
sur le systéme; autrement dit, st Revenu Canada dit que vous lui devez de I'argent, vous le lui
devez, que ce soit ou non rédllement le cas. Cela dit, ces personnes ont déclaré que les employés
de Revenu Canada avec qui elles avaient fait affaire les avaient traitées avec respect et équité. (11
importe de souligner que toutes avaient un conjoint qui interprétait la correspondance regue et qui
les accompagnait au bureau de Revenu Canada.)
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3. M écanismes d’inter actions

Bien que les mécanismes précis d' interaction utilisés par les apprenants varient selon le niveau

d'a phabétisme de ceux-ci, nous avons relevé certaines constantes. La plus remarquable est la
préférence exprimée pour les contacts personnels. Tous |es apprenants interviewés ont tres
clairement dit préférer établir un contact de personne a personne avec les représentants des
institutions. L'exemple le plus frappant touche les banques. Comme nous I'avons mentionné
précédemment, les apprenants n‘ont pas tendance a utiliser les guichets automatiques. En fait, cela
va beaucoup plus loin; non seulement préférent-ils faire affaire avec un caissier, maisils préféerent
aussi sadresser toujours au méme caissier, alaméme succursale. Cela est particuliérement vrai
chez les personnes les moins al phabétisées. Nous traiterons plus en détail des rapports des
apprenants avec les caissiers de banque dans la prochaine section du rapport.

Les formateurs ont également souligné cette préférence, signalant que leurs apprenants détestent
vraiment utiliser les systémes tél éphoniques automatisés ou les postes de travail ou kiosques
d'information informatisés. Selon les formateurs, les systémes de ce genre sont tellement exigeants
pour les personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme que ces derniere ont tendance a ne pas
méme essayer de les comprendre, surtout si elles peuvent faire autrement. Au cours des
discussions sur les systemes tél éphoniques automatisés, on a souligné qu'ils obligent souvent
I'utilisateur a se souvenir d'un certain nombre d'options avant de faire un choix, ou qu'ils I'obligent
ainterpréter les choix offerts pour déterminer lequel, le cas échéant, savére pertinent.

Bien qu'il soit logique que les personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme sefforcent d'éviter
les systemes tél éphoniques automatisés, il peut sembler paradoxal qu'dles recherchent les contacts
personnels directs au lieu d'opter pour I'anonymat relatif du téléphone si elles souhaitent parler a
guelqu'un. Les apprenants interviewés ont souligné a maintes reprises qu'ils savent trés bien
comment camoufler leur faible niveau d'alphabétisme; pourquoi, dans ce cas, prennent-ils le risque
de sexposer dans un échange direct? Tout dépend du type d’interaction. Dans la prochaine
section du rapport, nous examinerons ce qui fait le succes d'une interaction. Nous verrons que la
clé réside dans I'établissement d'une relation. Pour I'instant, il suffit de mentionner que les
apprenants préférent les relations de longue date.

Celadit, il est vrai que les apprenants les moins d’ a phabétisés étaient plus susceptibles que les
autres de déclarer avoir tendance a éviter les interactions, partant du principe qu'en ignorant un
probleme, il disparaitrait. L'exemple qui suit, tiré des entrevues dans les régions rurales de Terre-
Neuve, illustre fort bien le mécanisme d'évitement.

Au cours d'une discussion sur les interactions avec Revenu Canada, I’ intervieweur a demandé a un
des apprenants ce qu'il ferait Sil recevait de Revenu Canada une lettre indiquant qu'il lui reste de
I'impbt a payer pour une année précédente. |l arépondu : «Jai recu une lettre comme celle-1a».
Lorsgue nous lui avons demandé ce qu'il avait fait, il arépondu : «Rien. Je suppose que sils
veulent vraiment avoir leur argent, ils viendront le chercher».
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Cette attitude ne sapplique pas seulement ala correspondance de Revenu Canada. Les personnes
les moins al phabétisées ont tendance aignorer leur courrier, a moins de penser qu'il est urgent.
Comme |'a souligné un des apprenants : «Si ¢a n'est pas un compte ou un cheque, cavaala
poubelle».

On peut bien sir se demander, alalumiéere de ce qui précéde, comment une personne peu
alphabétisée détermine s une lettre est «urgente» ou non. Bien que cette décision repose en partie
sur la couleur de I'envel oppe (une enveloppe brune éant synonyme de gouvernement), elle

S expligque principalement par un autre important mécanisme utilisé par les répondants : le recours
aux intermédiaires. La plupart des apprenants interviewés ont déclaré faire appel aleur conjoint, &
un enfant adulte ou a un ami pour les aider alire le courrier et les autres documents d'information
qu'ils recoivent ala maison. Moins la personne est a phabétisée, plusil est probable qu'elle fasse
appel aun intermédiaire et plus sa dépendance envers ce dernier est grande. L'un des grands
problemes existentiels qui se posent pour les personnes les moins alphabétisées est de trouver
guelqu’un en qui elles peuvent avoir confiance et qui puisse les aider a sacquitter de ces taches
d'information. Une fois trouvé, I'intermédiaire devient en quelque sorte le prolongement de la
personne peu a phabétisée; il I'accompagne au bureau de I'assurance-emploi ou du bien-étre social
ou dans toute autre situation nouvelle ou inhabituelle et il remplit en son nom les formulaire
requis. Il importe de souligner que le jugement de cette «personne de confiance» a beaucoup de
poids; c'est elle, par exemple, qui détermine si la personne peu al phabéti sée donnera suite a une
lettre donnée ou s ellelajettera

Méme les personnes dont le niveau d'alphabétisme se situe a 3 ont recours a une personne de
confiance. Dans ces cas, il sagit le plus souvent du conjoint, et larelation d'aide est plus
occasionnelle, c'est-a-dire qu'elle occupe une place moins importante dans les stratégies
d'adaptation de la personne. Elle est alors plutt un simple prolongement de la vie commune; sil
arrive du courrier et si quelque chose semble compliqué, le conjoint ou la conjointe y jette un
coup d'oeil. La personne de niveau 3 qui n'a pas d’ intermédiaire sous la main ne fait pas d'efforts
particuliers pour en trouver un.

C'est lorsque I’ intermédiaire décéde ou séloigne que I'on constate de la fagon la plus saisissante
I'importance gqu'il avait. Deux des entrevues en profondeur se sont déroulées avec des apprenants
trés &gés ayant un faible niveau d’ alphabétisme. Pendant de nombreuses années, |'un d'entre eux
sétait fié sur son fils adulte, tandis que I'autre dépendait de son mari. Dans les deux cas,
I'intermédiaire était parti (lefils adulte avait déménage et e mari était décédé). Les deux
apprenants ont souligné I'effet percutant de cette perte. Dépasses, ils étaient pris au dépourvu.
C'est alasuite de cela que tous deux ont décidé d'accroitre leur niveau d'alphabétisme et, dans|'un
des cas, le formateur est graduellement devenu la nouvelle personne de confiance. Cet apprenant a
indiqué en effet qu'il apportait réguliérement des documents & son formateur pour qu'il leslise et
leslui explique. Ladame a, quant a elle, déclaré qu'elle dépendait de plus en plus de safille adulte,
mais qu'elle se sentait trés coupable de lui imposer cela

Nous avons souligné précédemment que les apprenants les plus al phabétisés (niveau 3) ont moins

tendance a se fier ades intermédiaires. Cela est important, puisque ces personnes n'ont pas acces a
une autre interprétation du courrier ou de tout autre document qu'elles recoivent. Compte tenu de
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leur niveau d'aphabétisme, il y a quantité dimprimés, qu'ils proviennent du secteur public ou
privé, qu'elles sont incapables de comprendre completement et correctement. |l est clair pourtant
gu'elles n'ont souvent pas |'impression de «manquer quelque chose» lorsqu'dlles lisent ces
documents. C'est donc dire qu'elles risquent fort de mal interpréter les documents regus et, par
conséquent, de prendre une mesure inappropriée ou de nerien faire. Toutefois, il est également
vrai que les personnes dont le niveau d'al phabétisme est relativement élevé sont plus susceptibles
de reconnaitre I'importance d'un document donné. De plus, €lles ont tendance a conserver
religieusement toutes les lettres — surtout celles qui proviennent du gouvernement — et tous les
documents importants.
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4. Aisance danslesinteractions

L'un de nos principaux objectifs en examinant les interactions qu’ ont les apprenants avec les
institutions était de découvrir quels sont les facteurs qui déterminent si ces interactions sont
percues ou non de fagon positive. Nous avons rapidement constaté que ces principaux facteurs ne
sont pas fondamental ement liés aux institutions elles-mémes (bien que les interactions avec les
banques soient généralement percues de fagon positive par tous les apprenants interviewés, cela
constitue I'exception). Certains ont par exemple déclaré gu'ils préferent traiter avec le bureau de
I'assurance-emploi, plutdt qu'avec celui des services sociaux; d'autres ont déclaré le contraire.

Le facteur déterminant de cette préférence est larelation qui évolue sur le plan personnel. Aux
yeux des apprenants, la personne qui représente l'ingtitution est I'institution. C'est donc dire que
les apprenants ne font pas affaire, par exemple, avec le ministére provincial des services sociaux,
mais bien avec I'agent chargé de leur cas. La mesure dans laguelle ils se sentent al'aise dans leurs
interaction avec l'ingtitution et percoivent celles-ci de fagon positive est directement liée aleur
sentiment d'avoir une bonne relation avec la personne qui représente l'ingtitution.

Cela explique pourquoi les apprenants percoivent de fagon tellement positive leurs interactions
avec les banques. Comme nous |'avons mentionné précédemment, ils préferent sadresser toujours
au méme caissier, alaméme succursale. De cette fagon, une relation sétablit. Compte tenu de la
fréguence des interactions avec les banques, cette relation se développe rapidement, et la personne
se sent rapidement al'aise de faire affaire avec cette banque ou, plus précisément, avec le caissier.

Etant donné I’ importance pour |es apprenants de développer une relation avec un représentant
d'une institution, gu’ est-ce qui détermine I’ éablissement d’ une telle relation avec une personne en
particulier? Il semble que le premier contact soit d une importance critique, et que le facteur clé
de ce premier contact soit I'’empathie. Si le représentant de I'institution se montre sensible aux
besoins et aux problémes du client (y compris a ses problémes d'al phabétisme), sans pour autant
adopter une attitude condescendante, alors larelation peut s éablir. L'exemple qui suit illustre ce
concept de la sensibilité. L'un des apprenants a souligné qu'un des moyens gqu'il utilise pour
camoufler son faible niveau d'a phabétisme consiste a ne jamais remplir un formulaire au bureau
ou al'ingtitution qui le lui remet : «Je distoujours "Je n'ai pas le temps de le faire maintenant,
puis-je I'emporter ala maison et vous le rapporter plus tard?'». || demande ensuite a quelqu'un de
le remplir pour lui alamaison. Lorsgu'il afait une demande de prestations d'assurance-emploi, il a
demandé a la personne au comptoir Sil pouvait rapporter le formulaire plus tard. Celle-ci lui a
alors répondu qu'dle pouvait probablement le remplir avec lui en quelques minutes. L’ apprenant a
clairement senti que cette personne sétait rendue compte qu'il ne pouvait le faire lui-méme, mais
elle ne I'a pas embarrassé pour autant.

Pourquoi est-il s important pour les personnes ayant un faible niveau d’ alphabétisme d’ établir une
relation? La réponse nous apparait clairement lorsgue nous examinons les détails entourant les
interactions ellessmémes. Ains, alabanque, la personne ne fait pas affaire avec le méme caissier
uniquement pour voir un visage familier ou pour parler du temps qu'il fait. Elle lui demande de
remplir ses bordereaux de retrait et de dépdt, de lui expliguer les formalités bancaires et méme de
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laconseiller sur diverses questions bancaires. L 'établissement d'une relation avec un représentant
de l'institution est absolument essentiel, car la personne peu a phabétisée souhaite utiliser ce
dernier comme personne-ressource. Une fois qu'elle atrouvé «la bonne personne», ele lui confie
une part importante de ses propres responsabilités dans le contexte de larelation. De fagon tres
réelle, le représentant devient la personne de confiance mentionnée précédemment, mais
uniquement dans le contexte des rapports avec l'institution qu'il représente.

Dans le cas de Revenu Canada, il est clair gue le manque de fréquence des interactions rend
beaucoup plus difficile I'éablissement d'une telle relation. Le contact initial n'en devient que plus
important. On peut présumer que si une personne se rend a la banque et ne «connecte» pas avec
un caissier en particulier, elley retournerale jour suivant et essaiera d'en trouver un autre. Celane
peut pas se faire avec Revenu Canada— ou avec d'autres ministéres ou bureaux
gouvernementaux. A ces endroits, la sensibilisation du personnel de service est d’ une importance
cruciae.

Un autre facteur qui nuit au succes des interactions entre Revenu Canada et les personnes ayant
un faible niveau d’ alphabétisme et le fait que le «gouvernement» inspire souvent de la crainte.
Celaest particuliérement vrai pour les personnes les moins a phabétisées, qui semblent presque
toujours salarmer lorsgu'elles recoivent du courrier du «gouvernement», y compris de Revenu
Canada. Comme I'a exprimé |'un des apprenants, «c'est angoissant lorsqu'il arrive des enveloppes
brunes». Ces personnes percoivent le gouvernement de fagon assez globale. L'une des conclusions
intéressantes de |'é&ude et que les ministeres avec lesguels les personnes ayant un faible niveau

d a phabétisme sont fréquemment en contact, comme celui des services sociaux s elles recoivent
des prestations d'aide sociale, semblent étre dissociés du «gouvernement» et constituer des
institutions a part. Ainsi, le ministére des services sociaux n'est pas pergu comme un ministere
provincial, mais bien comme une institution autonome. 1l importe de souligner que la distinction
dépend d'abord et avant tout de lafagon dont I'institution est percue, sur le plan émotif. Les
apprenants savent que le ministére des services sociaux fait partie du gouvernement, maisilsne le
percoivent tout simplement pas de la méme fagon qu'’ils pergoivent le «gouvernement».

Un autre exemple intéressant touche Revenu Canada. Beaucoup de répondants Sinquiétent
lorsqu'ils recoivent une enveloppe brune, ce qui n'est pas le cas lorsquil sagit du chéque mensuel
de prestation fiscale pour enfant. Ici encore, ladistinction tient ala fréquence. Un chegue qui
arrive a date fixe chaque mois est détaché émotivement de Revenu Canada (le «gouvernement)
et devient une prestation autonome. L e prestataire ne sait pas nécessairement qu'il vient du
Ministere, mais méme s'il le sait, de fagon trés concrete, il ne sagit pas pour lui du «méme»
Revenu Canada.
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5. Diffusion del'infor mation

Dans bien des cas, |es apprenants interviewés étaient conscients de leur manque d'information sur
les programmes et les services gouvernementaux. Lorsgu'on leur a demandé sils pensaient qu'il
existait des programmes dont ils pourraient bénéficier mais qu'ils ne connaissaient pas, la plupart
ont répondu par I'affirmative. L’ intervieweur a souvent utilisé I'exemple du programme des
bénévoles de Revenu Canada visant a aider les ainés et |es personnes afaible revenu a produire
leurs déclarations de revenus. Aucun des apprenants n'était au courant de I'existence de ce
programme. D'autres exemples de programmes ou de services qui pourraient étre utiles a d'autres
égards ont éé signalés au cours des discussions avec les formateurs. A Terre-Neuve, par exemple,
I'examen écrit exigé pour I'obtention d'un permis de conduire peut étre administré oralement sur
demande. Une formatrice nous a souligné qu'aucun de ses apprenants ne le savait. En fait, une
apprenante a St. John's a mentionné qu'dlle avait étudié pendant un an avec |'aide de son frére
avant de se présenter al'examen écrit. Par conséquent, lafin de I'entrevue en profondeur a
principalement porté sur lafagon dont les apprenants recoivent I'information al'heure actuelle et
sur lafagon dont on pourrait laleur communiquer plus efficacement.

L'un des traits communs entre |es apprenants interviewes éait leur connaissance de |'actudité et
leur intérét a cet égard. Les apprenants de tout |e pays, peu importe leurs capacités de lecture,
avaient tres envie de discuter de questions locales et de politique (fédérale, provinciale et locale).
Dans bien des cas, les apprenants, surtout les moins alphabétisés, étaient de toute évidence trés
fiers de leur connaissance de |'actualité. C'est donc dire que le fait d'avoir des capacités de lecture
restreintes n'empéche pas les gens de se tenir au fait de ce qui se passe dans le monde qui les
entoure. Mais comment obtiennent-ils cette information?

Il n'est pas étonnant d'apprendre que la principale source dinformation est latélévision. Ce qui est
surprenant, c'est que les apprenants ont, en général, déclaré qu'ils ne regardaient pas beaucoup la
télévision. Presgue tous ont cependant dit écouter e bulletin de nouvelles, certains précisant
méme que c'était le seul moment ol ils regardaient latéévision. A la question, «Regardez-vous la
télévision?», un grand nombre a répondu «Pas beaucoup, mais j'écoute les nouveles! ». Certains
apprenants ont dit écouter le plus grand nombre possible de bulletins de nouvelles locales chaque
soir. Soulignons toutefois qu'il se peut que leur perception du temps qu'ils passent devant le petit
écran ne soit pas fiable : les formateurs avaient en effet tendance a croire que leurs apprenants
regardaient beaucoup latélévision.

Compte tenu de cet intérét pour les nouvelles locales, il n'est pas é&onnant que les apprenants aient
trés rapidement recommandé que toute I'information que souhaite leur transmettre le
gouvernement soit diffusée durant le bulletin de nouvelles locales du soir. Bien qu'il n'ait pas été
guestion en détail des caractéristiques que devrait avoir cette publicité télévisée, la plupart des
apprenants se sont dit en faveur d'un message présenté de fagon claire par une personne
apparaissant a l'écran. De toute évidence, il ne faudrait pas que le message renferme trop
d'éléments graphigues. On pourrait toutefois, par exemple, y montrer un numéro de téléphone a
COMpOSer.
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Les autres médias n‘ont en général pas été mentionnés fréquemment. Certains apprenants ont dit
écouter laradio, mais, en général, ils ne considéraient pas la publicité radiodiffusée comme un bon
moyen pour le gouvernement de transmettre de |'information aux personnes ayant un faible niveau
d aphabétisme. De plus, certains apprenants en milieu de travail (pour la plupart de niveau 3) ont
dit lire les journaux. Néanmoins, on considére dans ce cas également qu'il ne sagit pas d'un bon
moyen de transmettre les messages de Revenu Canada ou du gouvernement en général.

En plus de leur intérét pour les nouvelles tél évisées, presgue tous les apprenants croient a l'utilité
du bouche a oreille comme moyen de diffuser I'information. Par exemple, comme nous en
traiterons dans la prochaine section, les apprenants et les formateurs se sont dit d'avis que les
programmes d'al phabétisation en milieu communautaire éaient un excellent moyen pour le
gouvernement de diffuser de I'information aux personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme.
Lorsgue I’ intervieweur a souligné que beaucoup de personnes ayant un faible niveau

d’ alphabétisme ne participent pas a des programmes d'al phabétisation, la réaction générale des
apprenants a é&té de dire que l'information leur parviendrait tout de méme, étant donné que des
amis ou des connai ssances participant a ces programmes en feraient part aleurs amis, qui aleur
tour en feraient part aleurs amis et ainsi de suite. Les apprenants sont fermement convaincus du
pouvoir du bouche a oreille.

Les formateurs ont fait écho aux commentaires des apprenants au sujet de I'efficacité du bouche a
orellle, tout en étant cependant conscients de ses limites. De méme, ils ont souligné que les
personnes ayant un faible niveau d a phabétisme regardaient beaucoup latélévision, maisils se
sont montrés un peu moins enthousiastes que les apprenants quant a I’ efficacité possible d'un
message tél évisé congu pour transmettre de I'information sur Revenu Canada.

Soulignons également que plusieurs apprenants ont indiqué que la correspondance était un bon
moyen de diffuser I'information, éant donné que ceux qui ne savent pas lire ont généralement
acces aquelgu'un qui est en mesure de le faire. Cependant, comme nous |'avons mentionné
précédemment, les communications postales posent deux principaux problémes : le risque que les
personnes suffisamment al phabétisées pour lire les documents les interpretent mal, et le risque que
celles qui dépendent d'intermédiaires pour lire leur courrier jettent aux rebuts le courrier qu'elles
ne considerent pas urgent.
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6. Réle des programmes d'alphabétisation et des formateurs

Ce sont principalement les formateurs qui ont donné une perspective sur le style de vie des
personnes ayant un faible niveau d’ alphabétisme, dont il est question dans la section intitulée
«Profil des apprenants» du présent rapport. Les formateurs ont souligné qu’ en raison des
expériences de vie trés limitées qui caractérisent souvent les apprenants, e centre d'al phabétisation
devient souvent un point central de leur vie. Les formateurs (particulierement ceux des régions
rurales de Terre-Neuve) ont déclaré qu'ils considéraient avoir un réle plus vaste a jouer que celui
de simplement accroitre les capacités de lecture et d'écriture des apprenants. |1s sentent également
gu'ils doivent élargir les horizons de ces derniers. Par conséguent, ils ont organisé des visites a
certains endroits comme des centres culturels, des galeries d'art et des salles de concert.

De méme, les apprenants en milieu de travail (qui provenaient du secteur manufacturier) ont
souligné que le milieu de travail en générd, et les classes d'alphabétisation en particulier,
constituent d'importants centres sociaux dans leur vie. Ils estiment que, d'une certaine fagon, leur
vie tourne autour de leur emploi. Certaines personnes travaillant par quart ont déclaré ne pas
réellement avoir de vie sociae en dehors du travail. Elles considerent par conséguent que les
classes d'alphabétisation présentent de grands avantages, tant sur le plan socia qu'éducatif.

Un autre secteur d'intervention du centre d'al phabétisation est I'enseignement des compétences
requises dans certaines situations. L es centres organisent donc souvent des séances ou des ateliers
visant ainculguer aux apprenants certaines des compétences requises dans leurs contacts
guotidiens. Un centre a, par exemple, organisé une séance sur |'utilisation des guichets
automatiques.

La perception du centre d'al phabétisation comme un éément important de la vie de I'apprenant est
plus marquée dans les régions rurales et dans |les programmes d'a phabétisation rattachés a un
centre social ou communautaire. Les apprenants ont confirmé cette perception. Comme nous
['avons mentionné précédemment, il n'est pas rare (une fois de plus, principaement dans les
régions rurales et dans les programmes de tutorat personnalisé) que des apprenants aient indiqué
qu'ils apportaient au formateur des documents ou de la correspondance regue ala maison pour
gu'il en fasse lalecture. Dans les régions urbaines et al'intérieur des plus grands groupes,
toutefois, les apprenants interviewés étaient souvent d'avis que ce genre de correspondance est
privé ou qu'il ne concerne pas les formateurs.

L es apprenants intervieweés ne se sont pas montrés trés communicatifs sur la question d'apprendre
de nouvelles facons de faire ou de vivre de nouvelles interactions. L'un des problémes est |a
complexité du concept tel qu'il est présenté et la difficulté atrouver des exemples appropriés. Seul
I’ apprentissage du fonctionnement d'un guichet automatique a semblé efficace. La réticence des
personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme a trouver de nouvelles facons de faire les choses
s ellesn’y sont pas forcées pose un autre probléme plus fondamental. Comme nous I'avons vu,
une fois que ces personnes ont trouvé un moyen qui fonctionne (par exemple, le recours a des
spécialistes en déclarations), elles ne sont pas portées a essayer une autre fagon de faire. Dans
I'ensemble, les formateurs ont constitué une meilleure source d'information sur le processus
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d'apprentissage des personnes ayant un faible niveau d’ a phabétisme que ces personnes glles-
mémes.

Les formateurs ont souligné que leurs apprenants devaient surmonter leur timidité (parfois
extréme) pour pouvoir interagir avec le groupe et commencer a apprendre. Ce processus, bien
slr, est beaucoup plus difficile en groupe que dans une relation de personne a personne.

Toutefois, les apprenants sont habituellement impatients d'apprendre et assez enthousiastes une
fois «dans le bain», comme |'a précisé un des apprenants. Les formateurs étaient d'accord pour
dire que les personnes ayant un faible niveau d' al phabétisme apprennent mieux en petit groupe ou
dans un contexte d'enseignement individualisé. En dehors du programme d'al phabétisation, elles
ont tendance a apprendre de nouvelles fagons de faire en demandant a une personne de confiance
de leur montrer ou, ce qui arrive moins fréguemment, en observant les autres pour ensuite
essayer. Cearefléete les expériences vécues par les apprenants dans |'apprentissage du
fonctionnement des guichets automatiques. La plupart ont fait savoir que leur conjoint ou un ami
leur avait montré comment sen servir, alors qu'un petit nombre ont dit avoir observé les autres
pour ensuite essayer eux-mémes. Ces personnes ont déclaré avoir beaucoup tatonné avant de
réussir. Il est intéressant de souligner que I'un des problémes mentionnés par les apprenants reflete
les commentaires des formateurs au sujet des systemes téléphoniques automatisés : les personnes
ayant un faible niveau d' a phabétisme se sentent dans un cas comme dans |'autre pressées de
prendre une décision rapide, et cela suffit dans bien des cas pour qu'elles se retirent entierement de
la Situation.

Comme nous |'avons mentionné briévement dans la section précédente, tous les formateurs croient
avoir un r6le important a jouer dans la diffusion d'information sur Revenu Canada aux personnes
ayant un faible niveau d’ alphabétisme. 1ls ont souligné avoir dga éabli une relation de confiance
comme celle décrite plus tét dans le rapport. 1ls constituent donc une source crédible
dinformation pour les personnes ayant un faible niveau d’ alphabétisme. La crédibilité de la source
est un facteur que n'ont pas mentionné les apprenants, mais auxquels les formateurs donnent
beaucoup de poids. De plus, ces derniers parlent de «l'information» dans un sens plus large, eny
incluant I'enseignement de nouvelles facons de faire. Voici un exemple qui illustre ces deux
facteurs. Un formateur a parlé d'un programme hypothétique dans le cadre duquel Revenu Canada
tiendrait un atelier pour enseigner aux personnes ayant un faible niveau d' a phabétisme a produire
leurs propres déclarations de revenus. Il a souligné qu'un tel programme serait beaucoup plus
efficace sil était dirigé par le formateur régulier du programme d'al phabétisation que par un
fonctionnaire de Revenu Canada. Les apprenants apprennent tout ssmplement mieux de quelqu'un
gu'ils connaissent et en qui ils ont confiance. Une Situation similaire se produirait dans le cas d'un
message purement informatif : I’ apprenant porterait plus attention au message livré par son
formateur qu'a celui livré par un inconnu.
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7. Autres questions

Il Sest posé au cours du volet réalisé en Colombie-Britannique une question qui n'a é&é soulevée
nulle part ailleurs. Cette question mérite d'étre mentionnée ici, hors des conclusions de I'étude,
parce qu'elle a été soulevée a la fois par les apprenants et par les formateurs.

Nous avons mentionné précédemment dans le rapport que le gouvernement (percu de fagon assez
globale) inspire de la crainte. Nous avons également observeé cela chez les participants de la
Colombie-Britannique. Dans cette province, cependant, nous avons également relevé un manque
de confiance manifeste envers Revenu Canada. Aing, lorsgue I’ intervieweur a demandé aux
apprenants sils croyaient qu'il existe des programmes ou des services de Revenu Canada qui
pourraient les aider mais qu'ils ne connaissent pas, plusieurs ont réagi en disant que Revenu
Canada ne souhaitait pas que les gens connaissent ces programmes ou services. Selon eux,
Revenu Canada cache délibér ément I'information qui pourrait profiter aux particuliers afin de
pouvoir économiser.

Au cours de la discussion de groupe tenue a Vancouver, il a été beaucoup question de la
complexité des formulaires de déclaration de revenus de Revenu Canada. Selon les formateurs,
ces formulaires sont inutilement complexes et, en faisant en sorte qu'ils le soient, Revenu Canada
s éloigne d'une certaine fagon des Canadiens ordinaires, particuliérement de ceux qui ont un faible
niveau d’ alphabétisme. De |'avis des participants a cette séance, Revenu Canada n'est pas prés des
gens, et le fait de rendre ses formulaires, ses politiques et ses formalités accessibles au public ne
fait pas partie de ses principal es préoccupations. Les formateurs ont souligné a maintes reprises
gu'il faudrait que Revenu Canada amédliore son image aupres des Canadiens et devienne plus
accessible. Au moins un a recommandé que le Ministére donne & ses bureaux un profil plusvisible
et plus accessible. Malgré le fait que les formateurs n'aient pas semblé préter a Revenu Canada la
méme intention malveillante que certains des apprenants interviewés, il n'en demeure pas moins
clair que le Ministére doit établir certains liens avec les personnes ayant un faible niveau

d’ alphabétisme (et les Canadiens en général) avant de prendre toute autre mesure en termes de
programmes ou de révisions de formulaires au profit des Canadiens ayant un faible niveau

d alphabétisme.

Mal heureusement, les résultats de I'éude ne renferment rien qui puisse permettre d'expliquer
pourquoi Revenu Canada est percu de cette fagon en Colombie-Britannique, alors que ¢a n'est pas
le cas ailleurs au pays. Il est possible qu'il Sagisse d'une manifestation de «l'aliénation de |I'Ouest»
Ou que ce soit rattaché a un quel conque événement particulier survenu récemment dans la
province. Toute explication que nous pourrions fournir al'heure actuelle ne serait que spéculation.
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ANNEXES




ANNEXE A

QUESTIONNAIRE DE SELECTION



QUESTIONNAIRE FINAL DE SELECTION
DE TUTEURSEN ALPHABETISATION

Bonjour. Puisje parler aM. ou Mme ?

Bonjour/bonsoir. Mon nom est et j'appelle de Cogem Recherche inc, une compagnie professonnele en
recherches. Nous sommes actudlement & mener une éude pour Revenu Canada afin didentifier des moyens pour offrir
un meilleur service aux Canadiens ayant un faible niveau d' dphabétisme. Une partie de notre éude est composé de
groupes de discussions avec des tuteurs en alphabétisation. Laissez-moi vous assurer que votre participation a ce projet de
recherche est entiérement volontaire. En tant qu'entreprise de recherche professionnelle, nous nous assurons que toutes vos
réponses resteront strictement confidentielles, les opinions que vous exprimez lors des groupes de discussons ne seront
jamais associées avotre nom. Ces rencontres se dérouleront avec 8 a 10 personnes telles que vous et ne dureront pas plus
de 2 heures. Si vous participez, vous serez rémunéré pour |e temps que vous nous aurez consenti.

(RECRUTEUR: S demandé, donnez la provenance de laliste des participants)

Par alleurs, puisque nous sommes a la recherche de différents types de personnes représentant les tuteurs en
a phabétisation pour participer a cette recherche, j'aurais quelques questions a vous poser afin de m'assurer que vous étes
digible.

1 Depuis combien de temps étes vous tuteur d' alphabétisation?

ans

(RECRUTEUR: ASSUREZ QUE TOUS LES PARTICIPANTS ONT AU MOINS DEUX ANS
D’ EXPERIENCE)

2. A qud niveau d' aphabétisme situeriez-vous la mgjorité des étudiants?

(RECRUTEUR: DEMANDEZ POUR UNE ECHELLE DE NIVEAUX D'ALPHABETISATION DES
ETUDIANTS)

3. Avez-vous déja participé a ce genre de rencontre pour une maison de sondage d'opinion ou pour une compagnie
de recherche marketing?

Oui 1-- POSER Q4
Non 2--PASSERA Q5
4, Quand avez-vous participé a ce genre de rencontre pour laderniére fois?
Il'y amoinsdun an 1-- REMERCIER ET TERMINER

Il'y aplusdunan 2



5. Auquel des groupes d’ &ge gppartenez-vous?

MOINS DE 20 ANS 1
20a30ans 2
3la39ans 3
40 ANSET PLUS 4
6. INSCRIRE LE SEXE DU REPONDANT (NE PAS DEMANDER)
HOMME 1
FEMME 2
RECRUTEUR: ASSUREZ-VOUS D'UNE BONNE REPARTITION ENTRE LES HOMMES ET LES
FEMMES)
7. Nous remettrons & chague participants la somme de 50$ en guise de remerciement pour leur participation. Ce

groupe ne durera pas plus de 2 heures. Etes-vousintéresséay participer.

INVITATION
Notre prochaine rencontre auralieu a:
,le_ Mars1997

au bureau de Cogem Recherche situé au:
1155 Boul. René-L évesgue Ouest

Bureau 2420
8. Pouvons-nous compter sur votre présence lors de cette soirée
Oui 1
Non 2 REMERCIER ET TERMINER
9. Afin que nous puissions confirmer votre présence la veille des groupes de discussion, pourriez vous me donner
les renseignements suivants:
Nom: prénom:
Té. (maison): Té. (bureau)

P.S. S vous deviez avoir un empéchement, veuillez nous contacter au
et demandez pour M.

Merci de votre participation et passer une bonne journée.



COGEM RESEARCH

PROJECT #5470
FINAL SCREENING QUESTIONNAIRE
LITERACY TUTORS
Hello. May | please speak with ?
Good day/evening. My name is and I'm caling from , & professiond
research firm located in . We are currently conducting a study on behalf of Revenue Canada

designed to help the Department provide better service to low-literacy Canadians. Part of this study involves discussion
groups with literacy tutors. Let me assure you that your participation in this research is completdy voluntary. As a
professiona research firm, we make sure that al of your answers are kept strictly confidential; the opinions you expressin
the group discussions are never associated with you by name. These discussion groups will involve 8-10 people like
yourself and will last no more than 2 hours. Y ou will be paid for your time if you participate.

[RECRUITER: IF ASKED, GIVE SOURCE OF PARTICIPANT'SNAME]

Since we are looking for a number of different types of people representing the literacy tutoring community to participate
inthis research, | haveto ask you just afew questions to ensure that you qualify.

1 How long have you been aliteracy tutor?

years

[RECRUITER: AIM FOR ALL PARTICIPANTSTO HAVE AT LEAST 2 YEARS EXPERIENCE]

2. At what literacy level would you place the mgjority of your students?

[RECRUITER: AIM FOR A RANGE OF STUDENT LITERACY LEVELY



Have you ever participated in this type of discusson group for a public opinion polling or marketing research

company?

Yes 1---ASK Q4 No
When was the last time you participated in this type of meeting?

Lessthan 1 year ago 1-- THANK AND TERMINATE

Morethan 1 year ago 2

Which of the following categories includes your age?

UNDER 20 1
20t0 30 2
31t0 39 3
40 AND OVER 4

RECORD SEX OF RESPONDENT [DO NOT ASK]:

MALE 1
FEMALE 2

[RECRUITER: AIM FOR A MIX OF MALE AND FEMALE PARTICIPANTS, |F POSSIBLE]
We give each participant $50 in appreciation for attending the group discussion, which, as | mentioned, will last
no more than 2 hours. Would you be interested in participating?

Yes 1
No 2 ---THANK AND TERMINATE



INVITATION

The next discussion will be held on:

,March___, 1997,
at the offices of:
8. Can you attend on that date?
Yes 1
No 2---THANK AND TERMINATE
9. In order that we can confirm your presence the day before the discussion group, could you please tell me the
following:
Last Name: First Name:
Tel. (home) Tdl. (office):
If, for some reason, you find you can't attend the group, please call us at and ask
for
Thank you for your participation and have a good daye
CONFIRMED BY:

DATE:




ANNEXE B

GUIDE D'ENTREVUE



1

Cogem Recherche
Projet #5470

GUIDE DE DISCUSS ON
CANADIENSAVEC DIFFICULTE D'APPRENTISSAGE

INTRODUCTION

Présentation de l'intervieweur, de I'entreprise

Objectif/commanditaire de larecherche

Présence de magnétocassettes

Importance de commentaires francs et honnétes

Confidentidité. Mettre I'emphase sur le fait que cette information ne sera pas utilisée pour fins d' impot
ou vérification

GENRE D'INTERACTIONS

Commencons par parler de la fagon avec laguelle vous traiter avec les banques, le gouvernement, les
compagnies d'assurance, etc. A quelle fréquence faites vous affaire avec cesingitutions?

Que type de rdation avez-vous avec les banques? Avez-vous un compte-épargnes? Un compte-
cheéques? Des préts personnels ou hypothécaires? Des investissements, RIER, etc? SONDER POUR
L'IMPLICATION DANSD'AUTRESTYPESD'ACTIVITES

[SI ASSURANCE MENTIONNE] Quel type dassurance avez-vous? Quelle sorte de relation avez-
vous avec la compagnie dassurance? SONDER POUR L'IMPLICATION DANS D'AUTRES
TYPESD'ACTIVITES

Parlons maintenant des gouvernements, avez-vous déa eu a fare affaire avec le gouvernement
provincid? Avec le gouvernement fédéra? Qud type de relation avez-vous avec eux? SONDER
POUR L'IMPLICATION DANSD'AUTRESTYPESD'ACTIVITES

[SI N'EST PAS DEJA MENTIONNE] A propos de Revenu Canada, quelle sorte de relation avez-vous
avec eux? SONDER POUR FORMULAIRE D'IMPOT, PRESTATION FISCALE POUR
ENFANTS, TPS

Y at-il dautres ingditutions comme celles mentionnées précédemment avec qui vous fates affare a
l'occason? Lesqueles? Quele sorte de relation avez-vous avec eux? SONDER POUR
L'IMPLICATION DANSD'AUTRESTYPESD'ACTIVITES

[SI TRAVAILLE] Quelle activités faites-vous au travail et qui requiérent des habiletés d'apprentissage,
tel lalecture, le calcul? Devez-vous remplir des feuille de temps ou des rapports? Et pour ce qui est des
formulaires de réclamation tel I'assurance médicae? Les complétés vous seul ou avez-vous de l'aide?
Qui vous aide? Pourquoi cette personne 1a?

MOYENSD'INTERACTIONS

Jaimerais vous parlez un peu plus en détail au sujet des ingtitutions avec qui vous faites affaire et dont
nous avons dga parlé. Commencons par les banques, faites-vous toutes vos transactions bancaires



vous-méme? Est-ce que quelqu'un vous aide ou vous consealle? Qui? Quelle sorte daide/consal?
Utilisez-vous les guichets automatiques? Les téléphones de service? Pourquoi/pourquoi pas?

CONTINUEZ COMME CI-DESSUS AVEC LES COMPAGNIES
D’ ASSURANCE, GOUVERNEMENT OU AUTRESINSTITUTIONS Sl
OPPORTUN.

Lorsque vous faites affaire avec Revenu Canada, comment le faites vous habituelement? Appelez-
vous? Vistez-vous le bureau locad? Pourquoi? Avez-vous dga utilisé les services téléphoniques
automatiques ou les possibilités de libre-service fourni par Revenu Canada? Seriez-vous prét a les
utiliser? Pourquoi ou pourquoi pas?

Faites-vous votre rapport d'impdt vous-méme? [SI OUI] Avez-vous de l'aide? Quel genre daide? [S
NON] Qui fait votre rapport d'impdt pour vous? Pourquoi avez-vous chois cette personne/entreprise?
Savez-vous S vous avez droit alx avantages ou au remboursement?

[SI NE VA PAS AU BUREAU DE REVENU CANADA] S pour quelques raisons que ce soit vous
deviez vous rendre au bureau de Revenu Canada, est-ce que vous sauriez ou dler? Edt-ce que
quelqu'un vous accompagnerait? Qui? Pourquoi?

AISANCE AVEC LESINTERACTIONS

En pensant a tout ce que nous avons discuté jusqu’a maintenant, quelles sont les ingtitutions avec
lesquelles il est plus facile/compliqué de traiter? Que font-ils pour rendre les choses plus faciles?
SONDER L'EFFET SUR TYPESD'INTERACTIONS

Qu'est-ce que vous trouvez-vous le plus compliqué ou plus énervant? Pourquoi? SONDER L'EFFET
SUR TYPESD'INTERACTIONS

Selon vous, que pourraient-ils faire pour rendre le processus plus facile? SONDER L'EFFET SUR
TYPESD'INTERACTIONS

[S| REVENU CANADA PAS ENCORE MENTIONNE] Comment évaluez-vous cela, vos relations
avec Revenu Canada? Comment les évaluez-vous par rapport aux autres intitutions dga mentionnées?
SONDER L'EFFET SUR TYPESD'INTERACTIONS

Que pourraient-ils faire pour vous rendre lavie plus facile? Qu'est-ce qui vous empécherait d'y dler?

APPRENTISSAGE DE NOUVEAUX CHAMPSD'ACTIVITES

Parlons maintenant de vos réactions face aux changements de relations d'affaire que vous subissez avec
les ingtitutions que I'on a dga mentionnés, par exemple: les banques au cours des derniéres années ont
implantés les guichets automatiques, |es téléphones bancaires, les opérations bancaires par ordinateur,
etc. Quand vous devez apprendre de nouvelles procédures avec ces inditutions, qu'est-ce qui rend plus
facile ou plus difficile ce nouve apprentissage?

Avez-vous de l'aide pour apprendre ces nouvelles techniques? A qui demandez-vous de l'aide?
Pourquoi cette personne? Comment vous aide t-dlle?



- Trouvez-vous qu'une des ingtitutions dont nous avons discuté précédemment vous facilite la vie plus
qu'un autre dans |'apprentissage de ces nouvelles techniques? Laguedlle? Que fait-elle pour rendre les
choses plus faciles a apprendre?

- Y at-il une ingtitution qui rend les choses plus difficiles a gpprendre? Laguelle? Que fait-elle pour
rendre les choses plus difficiles a apprendre?

- [S REVENU CANADA N'A PAS ETE MENTIONNE] Que pensez-vous de Revenu Canada?
Trouvez-vous cela facile ou difficile d'apprendre de nouvelles choses concernant Revenu Canada,
comme compléter de nouveaux formulaires? Si vous deviez avoir un nouveau formulaire & compléter
gu'est-ce que Revenu Canada pourrait faire pour vous faciliter latéche?

BESOIN ET RESEAUX D'INFORMATIONS

- Nous venons juste de parler dapprentissage de nouveaux processus tels que les formulaires.
Habitudlement, de quelle facon entendez-vous parler de ces changements? Par exemple, comment
découvrez-vous les changements A votre ingtitution bancaire? Comment aimeriez-vous obtenir ces
informations? Pourquoi?

- Concernant les informations de Revenu Canada, comment prenez-vous connaissance des services et
des paiements auxquels vous auriez droit de la part de Revenu Canada? De vos amis? Familles?
Directement de Revenu Canada? [SI OUI, SONDER POUR PLUSDE DETAILS]

- Si vous recevez de I'information de Revenu Canada par la poste qu'en faites vous? La lisez-vous? La
donnez-vous aun ami? Avez-vous dga recu du courrier, tout en n’ éant pas certain que cela provenait
de Revenu Canada? Comment saviez-vous que c éait de Revenu Canada?

- Pensez-vous quil y a de l'information & Revenu Canada qui pourrait vous ére utile S vous en
connaissiez l'existence? Comment peuvent-ils vous la transmettre? Préféreriez-vous que ces
informations de Revenu Canada soient annoncées a la télévison, a la radio? Pourquoi ou pourquoi
pas? Avez-vous dautres suggestions quand a la fagon de vous transmettre ces informations? S oui,
comment? QU appréciez-vous de ces fagcons?

ROLE DU FORMATEUR/FORMATRICE

- [SI N'A PAS ETE MENTIONNE] Est-ce que votre formateur/formatrice vous aide avec toutes les
choses dont nous avons parlé précédemment? En quoi? Comment vous aide-t-il?

- Avez-vous déja eu I'aide de vatre formateur lors d'une nouvelle procédure a la banque, par exemple ou
avec un nouveau formulaire de Revenu Canada, ou dune autre ingtitution? [SI OUI] Comment vous &
t-il/elle adé? Ares cette premiére fois, avez-vous eu besoin de I'aide de votre formateur ou vous |'avez
compléter vous-méme?

CONCLUSION

- Comme vous le savez, cette étude est commandité par Revenu Canada. || désire améliorer et simplifier
les interactions entre eux et les Canadiens qui ont des difficultés d'apprentissage. Par ailleurs, ils
tentent auss de trouver une meilleure fagon de transmettre les informations importantes au gens qui en
ont besoin. Auriez-vous d'autres suggestions aleur soumettre afin de les aider aatteindre leur but?
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Cogem Research
Project #5470
FINAL DEPTH INTERVIEW GUIDE
CANADIANSWITH LOW LITERACY SKILLS

INTRODUCTION

Introduction of intervieweur, company

Purpose/sponsor of research

Presence of tape recorder

Importance of candid, honest comments

Confidentiality. Emphasize that information will not be used for tax or policing purposes

TYPESOF INTERACTIONS

Let's sart by talking about your dealings with places like banks, the government, insurance companies,
etc. How often do you have dealings with these types of indtitutions?

What types of dedlings do you have at the bank? Do you have savings account? a chequing account?
any loans or mortgages? any investments, RRSPs, etc? PROBE FOR SPECIFIC ACTIVITIES
INVOLVED.

[IF MENTIONED INSURANCE:] What types of insurance do you have? What types of dedlings do
you have with the insurance company? PROBE FOR SPECIFIC ACTIVITIES INVOLVED.

How about government? Do you ever have any dealings with your local government? the provincial
government? the federa government? What types of deglings do you have with them? PROBE FOR
SPECIFIC ACTIVITIESINVOLVED (EG, Ul FORMS).

[IF NOT ALREADY MENTIONED:] How about Revenue Canada? What types of dedlings do you
have with them? PROBE FOR FILING OF INCOME TAX RETURN, CTB, GST

Are there any other indtitutions like the ones weve been talking about that you sometimes deal with?
What are they? What kinds of dedings do you have with them? PROBE FOR SPECIFIC
ACTIVITIESINVOLVED.

[IF EMPLOY ED:] What kinds of things do you do at work that require literacy skills like reading and
working with numbers? Do you have to fill out atimesheet or time report? How about filling out claim
formsfor things like hedlth benefits? Do you do these types of things on your own or do you have help?
Who helps you? Why that particular person?

MECHANISMSOF INTERACTION

I'd like to talk to you in abit more detail about the dedlings you have with the types of ingtitutions we've
been mentioning. Let's start with banks. Do you do al your banking yourself? Does anyone help you
or give you advice? Who? What type of help/advice? Do you use the banking machine? telephone
banking? Why/Why not?

CONTINUE AS ABOVE WITH INSURANCE COMPANIES, GOVERNMENT AND OTHER
INSTITUTIONS AS APPROPRIATE



- When you have to ded with Revenue Canada, how do you generdly do it? Do you cal? vist the loca
office? Why? Have you ever used any of the automated telephone services or sdf-service options
provided by Revenue Canada? Would you be willing to use them? Why or why not?

- Do you do your own income tax return? [IF YES:] Do you have help? Who helps you? What kind of
help? [IF NO:] Who does your taxes for you? Why did you choose this person/organization? Do you
know if you're entitled to a benefit or arefund?

- [IF DOESN'T GO TO REVCAN OFFCE] If, for some reason, you had to vidt the loca Revenue
Canada office, would you know where it was located? Would you bring someone dong with you?
Who? Why?

COMFORT WITH INTERACTIONS

- Thinking about the different types of things we've been talking about so far, which of these ingtitutions
do you find it easiest or least worrying to dedl with? What do they do that makes it easier to deal with
them? PROBE OF EFFECT OF THE TYPES OF INTERACTIONS.

- Which do you find hardest or most worrying? Why? PROBE FOR EFFECT OF TYPES OF
INTERACTIONS. What could they do to make things easier, do you think?

- [IF REVCAN NOT ALREADY MENTIONED:] How do you find dedling with Revenue Canada?
How do they rate compared to the other ingtitutions we've been talking about? PROBE FOR EFFECT
OF TYPE OF INTERACTIONS. What could they do to makes things easier? What do you think
would stop you from going there?

LEARNING NEW ACTIVITIES

- Let'stak for afew minutes about coping with changes in your dealings with the kinds of ingtitutions
we've been talking about. For example, banks have come out, in recent years, with banking machines,
telephone banking, banking by computer, etc. When you have to learn something new in your dealings
with these ingtitutions, what makesit easy or hard to learn these new things?

- Do you get help in learning these new things? Who do you get to help you learn these types of things?
Why that person? How do they help you?

- Do you think one of the types of ingtitutions we've been talking about does a better job than others in
making new things easy to learn? Which one? What do they do that makes it easier to learn a new
procedure?

- Isthere an indtitution that makes it harder to learn new procedures? Which one? What do they do that
makes it harder?

- [IF REVCAN NOT MENTIONED:] How about Revenue Canada? Do you find it easy or hard to learn
to do new things related to Revenue Canada, like filling out new forms? If you had to learn a new
form, what could Revenue Canada do to makeit easier to learn tofill it out?



INFORMATION NEEDSAND CHANNELS

- We just talked about learning new procedures, forms, that type of thing. How do you usualy find out
about these changes? For example, how do you find out about changes at your bank? How would you
prefer to get thiskind of information? Why?

- How about information from Revenue Canada? How do you find out about the services and payments
you may be entitled to from Revenue Canada? From friends? family? from Revenue Canada directly?
[IF YES, PROBE FOR SPECIFICS|

- If you get information in the mail from Revenue Canada, what do you do with it? Do you read it? keep
it? give it to afriend? Do you ever get something in the mail where you are not sure whether it came
from Revenue Canada? How do you know its Revenue Canada?

- Do you think there is information from Revenue Canada out there right now that could probably help
you if you knew about it? How can they communicate it to you? Would you find it more useful if
information from Revenue Canada was advertised on TV or radio? Why or why not? Can you think of
any other way that Revenue Canada could give you information? If so, what? What do you like about
that way?

ROLE OF TUTORS

- [IFNOT ALREADY MENTIONED:] Does your literacy tutor help you with any of the kinds of things
we've been talking about? What? How does he/she help you?

- Have you ever got your tutor to help you learn anew procedure at the bank, for example, or a new form
from Revenue Canada or some other ingtitution? [IF YES;] How did the tutor help you? After thefirst
time, did you get the tutor to help you again, or did you do it yourself?

CONCLUSIONS

- As you know, this research is being sponsored by Revenue Canada. They are trying to find ways to
make dealing with them easier for Canadians with lower literacy skills. Also, they are trying to find
the best ways to get important information out to the people who need it. Do you have any find
suggestions for them that could help them accomplish these goals?

- Thank participant for his’her co-operation on behalf of Cogem and Revenue Canada.
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Cogem Recherche
Projet #5470

GUIDE DE DISCUSS ON
TUTEUR

1 INTRODUCTION

- Présentation de I'animateur, de I'entreprise

- Déroulement du groupe de discussion

- Objectif/commanditaire du groupe

- Présence des micros, mirair, représentants de Revenu Canada

- Importance de commentaires francs et honnétes

- Confidentiaité

- Présentation des participants, prénom, nombre d'années de formation e d expérience en
a phabétisation, niveaux des éudiants, etc.

2. GENRE D’'INTERACTIONS

- Selon votre expérience, quelles genre dinteractions avec le gouvernement ou autres ingitutions
(comme les banques, les compagnies d'assurance, €tc.) qui demande des habilités d'apprentissage vos
étudiants rencontrent-ils? Quels types suscitent des réactions négatives? Qu'est-ce qui les rend négatifs
dans ces différentes interactions?

- Y at-il des cas dinteractions ou les éudiants ont commenté positivement la fagon de smplifier ces
interactions dans cesinditutions? Lesquelles? Quds éaent les commentaires des &udiants?

- Sdlon vous, ques genres dinteractions avec le gouvernement ou dautres inditutions sont les plus
difficiles pour vos éudiants? Lesguels sont les moins difficiles? Mis a part le degré d’ aphabétisation
requis, existe t-il d'autres différences entre les interactions ssimples et les plus difficiles? Quelles sont-
eles?

- Est-ce que vos éudiants discutent avec vous de leur problémes avec Revenu Canada? De quelle sorte
de problémes sagit-il? Comment pensez-vous que Revenu Canada se situe par rapport aux autres
ingtitutions dont nous avons discuté précédemment, quant a la complexité de ces problémes avec ses
clients? Pourquoi dites-vous cela?

3. MOYENSD'INTERACTIONS

- Selon votre expérience, quelles sont les principaes stratégies utilisées par vos éudiants quand ils sont
confrontés a des situations qui demandes des habilités d'apprentissage? Est-ce quiil demande de I'aide
de quelqu'un d'autre? Qui? Pourquoi cesindividus? Quels autres moyens sont utilisés? Quels sont les
avantages et les inconvénients de chacun?

- En considérant particuliérement, lesinteractions avec Revenu Canada, est-ce que vos étudiants utilisent
différentes tactiques avec Revenu Canada comparativement aux autres inditutions? Lesquelles?



Pourquoi est-ce different sdon vous? Y at-il des tactiques qui sont utilisées plus ou moins
fréquemment? Avec Revenu Canada? Lesquelles? Pourquoi pensez-vous cela?

- [SI CE N'EST PAS DEJA MENTIONNE] Comment diriez-vous que vos éudiants réagissent face a
leur déclarations d'impbt, TPS, prestation fiscale pour enfants, etc? Que proportion sen occupe eux-
mémes? Que font les autres? A qud type dassistance ont recours ceux qui décide de les faire eux-
mémes? Pourquoi ces ressources sont-elles choisies?

APPRENTISSAGE DE NOUVEAUX CHAMPSD'ACTIVITES

- Lorsgue vos éudiant ont a affronter une nouvelle procédure ou compléter de nouveau formulaire, etc.,
de quelle maniére sy prennent-ils? Lesquelles sont plus efficaces et lesquellesle sont moins?

- Selon vos expériences précédentes, quest-ce qui pourrait ére fait pour faciliter ces nouvelles
procédures? Y at-il quelque chose dans la procédure ele-méme qui pourrat faciliter ce nouve
apprentissage? Présentation? Utilisation visuel? Nouveau rapport d'interaction (exemples: ordinateur,
téléphone interactif ou télévision)?

- S I'on regarde Revenu Canada seulement, comment évaueriez-vous les difficultés de ces nouvelles
procédures ou formulaires comparativement aux autres ingtitutions d§a mentionnées? Pourquoi dites-
vous cea? Y at-il quelque chose que Revenu Canada peut faire concrétement pour rendre les choses
plus faciles pour ceux qui ont des difficultés d'apprentissage dans la présentation de nouveaux
formulaires ou procédures?

BESOIN ET RESEAU D'INFORMATION

- Sdon votre expérience, de quele facon vos éudiants découvrent-ils les nouvelles informations
pertinentes pour eux (ex: alocations gouvernementales, informations bancaires, information sur les
avantages sociaux, €c.)? Y at-il des réseaux qui sont plus mentionnés que d'autres? Lesquelles?
Pourquoi?

- Quels réseaux croyez-vous sont les plus efficaces pour transmettre ce type dinformations aux personnes
ayant des difficultés dapprentissage? Pourquoi? Quels types de canaux sont les moins efficaces?
Pourquoi?

- Lorsgue de l'information est acheminée au domicile de ces personnes, de quele fagon sont-elles
traitées? De qudle fagon les reconnaissent-ils? Les gardent-ils pour eux? Les transferent-ils a
quelqu'un d'autre? S oui aqui? Pourquoi?

- Concernant Revenu Canada, sdon votre expérience avec les personnes ayant des difficultés
d'apprentissage, que serait une bonne fagon pour Revenu Canada de leur transmettre de I'information?
Pourquoi?

- Actuellement, I'information disponible chez Revenu Canada qui pourrait profiter a vos éudiants? En
autant quil en connaise |'existence, comment Revenu Canada peut-il leur transmettre ces
informations?



ROLE DU TUTEUR

- Que rdle jouez-vous comme tuteur en regard de l'aide dont ils ont besoin pour faire face a ces
interactions dont nous avons parlé aujourdhui? Ditesmoi quelles sont les différentes taches que vous
effectuez? A qud fréquence?

- Sur une longue période, trouvez-vous que vous aidez toujours les mémes personnes a effectuer les

mémes travaux? Croyez-vous que vos éudiants sont dépendants de vous pour ces taches? Qudles
sortes de taches? Pourquoi?

CONCLUSION

- Comme vous le savez, cette éude est commandité par Revenu Canada. |ls désirent améliorer et
simplifier les interactions pour les Canadiens ayant des difficultés d'apprentissage. Par allleurs, ils
tentent auss de trouver les meilleurs moyens pour leur transmettre les informations importantes.

- Avez-vous des suggestions a soumettre a Revenu Canada afin de les aider a atteindre leurs buts.

REMERCIER LES PARTICIPANTS POUR LEUR COLLABORATION AU NOM DE REVENU
CANADA ET DE COGEM



Cogem Research
Project #5470

FINAL DISCUSSION OUTLINE
LITERACY TUTORS

1 INTRODUCTION

- Introduction of moderator, company

- Focus group procedures

- Purpose/sponsor of group

- Presence of microphones, mirror, Revenue Canada personnel

- Importance of candid, honest comments

- Confidentiality

- Introduction of participants; first name (or dias), number of years tutoring literacy, level of students,
(S(e3

2. TYPESOF INTERACTIONS

- In your experience, what types of interactions with government and other ingtitutions (such as banks,
insurance companies, etc.) that require literacy skills do your students talk to you about? What types
elicit negative reactions? What do you think it is about these interactions that make them negative?

- Are there any cases of interactions where students have commented in a positive way about the
ingtitution's ability to smplify theinteraction? Which one(s)? What were the student's comments?

- In your view, what types of interactions with government and other ingtitutions are the most difficult
for your students? Which are the least difficult? Other than the degree of literacy required, are there
any other differences between the easy and more difficult interactions? What are they?

- Do your students ever discuss their interactions with Revenue Canada with you? What types of
interactions do they talk about? How do you think Revenue Canada rates against the other ingtitutions
we've been talking about in terms of the complexity of interactions with its clients? What makes you
say that?

3. MECHANISMSOF INTERACTION

- In your experience, what are the main coping strategies used by your students when they are faced with
interactions requiring literacy skills? Do they get solicit assistance from others? Who? Why these
individuals? What other mechanisms are used? What are the advantages and drawbacks of each?

- Looking particularly at interactions with Revenue Canada, do your students use any different strategies
with Revenue Canada than with other ingtitutions? Which ones? Why do you think thisis? Are some
drategies used more or less frequently with Revenue Canada interactions than others? Which ones?
Why do you think thisis?

- [IF NOT ALREADY MENTIONED:] How would you say your students handle their income taxes,
GST, CTB, etc? What proportion do them themselves? What do the others do? What sources of help
are used by those who attempt to do their taxes themsalves? Why do you think these sources are
chosen?



LEARNING NEW ACTIVITIES

- When your students are faced with having to learn new procedures or how to fill out new forms, etc.,
what gtrategies do they use? Which ones are more effective and which are less s0?

- Based on what you hear from your students, what do you think can be done to make learning these new
procedures easier? |s there anything about the new procedure itsalf that can affect the ease with which
it can be learned? presentation? use of pictures? new modalities of interaction (eg, computers,
interactive telephone or TV)?

- Thinking particularly about Revenue Canada for a moment, how would you rate the difficulty of their
new procedures or forms compared with those of the other ingtitutions we've been talking about? Why
do you say that? |s there anything Revenue Canada can realistically do to make things easier for those
with lower literacy skillsin terms of presenting new forms or procedures?

INFORMATION NEEDSAND CHANNELS

- Based on your experience, how do you think your students find out about new information that is
relevant to them (eg, government entitlements, banking information, information on socia benefits,
etc.)? Are some channdls cited more often than others? Which one(s)? Why?

- What channels do you think are most effective in getting this type of information to low-literacy
individuals? Why? Which types of channds are least effective? Why?

- When information comes to the homes of these individuas in printed form, how do they handle it?
How do they recognize what it is? Do they keep it themsdves? Do they passit on to someone else to
hold onto for them? If so, who? Why?

- Thinking particularly about Revenue Canada, what do you think, based on your experiences with low-
literacy individuas, would be agood way for Revenue Canada to get information to this group? Why?

- How much information from Revenue Canada do you think is out there right now that could benefit
your students, if they only knew about it? How can Revenue Canada get this information to them?

ROLE OF TUTORS

- How active a role do you, as literacy tutors, take in helping your students cope with the kinds of
interactions and tasks that we've been talking about today? Tell me about some of the kinds of things
you do. How often?

- Do you find that you consistently help the same people do the same kinds of things over the long term?
Do you think that your students depend on you to do certain things with or for them? What kinds of
things? Why?



CONCLUSIONS

- As you know, this research is being sponsored by Revenue Canada. They are trying to improve and
smplify interactions for Canadians with lower literacy skills. Also, they aretrying to find the best ways
to get important information out to these individuals. Do you have any final suggestions for them that
could help them accomplish these goals?

- Thank participant for hisher co-operation on behalf of Cogem and Revenue Canada.



ANNEXED

DEFINITIONSDESNIVEAUX D'’ALPHABETISME SELON L’EIAA



Lire l'avenir
Description des niveaux de capacités de lecture et d’ écriture selon les échelles de compréhension de textes suivis,

de textes schématiques et de textes au contenu quantitatif

Niveau 1
(0a225)

Niveau 2
(226 a 275)

Niveau 3
(276 a 325)

Niveau 4
(326 a 375)

Niveau 5
(376 a 500)

98

Laplupart des taches de ce niveau exigent du
lecteur qu'il repére un élément d'information
contenu dans e texte qui est identique ou
synonymique a 1'information donnée dansla
directive. Si uneréponseincorrecte, mais
plausible, est présente dans le texte, elle est
habituellement loin de la bonne information.

A ce niveau, les tches exigent habituellement
du lecteur qu'il repére un ou plusieurs
éléments dinformation dansle texte; ce
dernier peut contenir plusieurs éléments de
distraction, ou le lecteur peut devoir faire des
déductions de faible niveau. Lestachesdece
niveau commencent aussi a demander au
lecteur d'intégrer deux éléments dinformation
ou plus ou de comparer des données et deles
mettre en opposition.

Les taches de ce niveau exigent habituellement
du lecteur quiil recherche des textes
correspondant & des renseignements en faisant
des déductions de faible niveau ou en
respectant des conditions précises. On
demande parfois au lecteur de repérer
plusieurs éléments d'information situés dans
des phrases ou des paragraphes différents
plutét que dans une seule phrase. On peut
également demander au lecteur d'intégrer ou
de comparer et de mettre en opposition des
renseignements trouvés dans des paragraphes
ou des sections de texte.

Ces téches demandent au lecteur d'effectuer
1'adéquation de plusieurs caractéristiques ou
defournir plusieurs réponses pour lesquellesiil
est nécessaire de faire des déductions a partir
dutexte. A ceniveau, lestaches peuvent
également amener le lecteur aintégrer ou a
mettre en opposition des éléments
dinformation parfois présentés dans des textes
relativement longs. Ces textes contiennent
habituellement plus d'éléments de distraction
et l'information demandée est plus abstraite.

Certaines téches de ce niveau exigent du
lecteur qu'il recherche de L'information dans
un texte dense qui contient un certain nombre
d'éléments de distraction plausibles. D'autres
exigent du lecteur qu'il fasse des déductions de
haut niveau ou utilise des connaissances
Spécialisées.

Textes schématiques Textes au contenu quantitatif

Laplupart des taches de ce niveau exigent du
lecteur qu'il repére un élément d'information
en fonction d'une adéquation littérale. Les
éémentsde distraction, sil y en a, sont
habituellement € oignés de la bonne réponse.
Certaines taches peuvent amener le lecteur &
inscrire des renseignements personnels sur le
formulaire.

Lestachesrelatives ala compréhension de
textes schématiques de ce niveau sont un peu
plusvariées. Bien que certaines exigent
encore que le lecteur apparie une seule
caractéristique, il peut y avoir des éléments
d'information plus distrayants ou
1'appariement peut exiger une déduction de
faible niveau. Certainestéchesace niveau
exigent du lecteur qu'il inscrive des
renseignements sur un formulaire ou regroupe
des caractéristiques a partir de L'information
contenue dans un document.

Les taches de ce niveau semblent des plus
variées. Certaines exigent du lecteur qu'il
effectue des adéquations littérales ou
synonymiques; en général, cependant, le
lecteur doit tenir compte de renseignements
conditionnels ou apparier de multiples
élémentsdinformation. Certainestaches de
ce niveau exigent du lecteur qui'il intégre
T'information contenue dans un ou plusieurs
documents d'information. D'autres encore
exigent qu'il parcoure un document en entier
pour fournir des réponses multiples.

Les téches de ce niveau, comme cellesdu
niveau précédent, ameénent le lecteur &
apparier de multiples éléments d'information,
aparcourir des documents et aintégrer de
T'information; il arrive fréguemment
cependant que ces téches demandent au
lecteur de faire des déductions plus poussées
pour trouver labonne réponse. Parfois, des
renseignements conditionnels contenus dansle
document doivent étre pris en compte par le
lecteur.

Les taches de ce niveau exigent du lecteur
qu'il examine des documents d'information
complexes contenant de multiples éléments de
distraction, fasse des déductions de haut
niveau et traite des renseignements
conditionnels ou fasse appel ades
connaissances spécialisées.

Bien qu'aucune tache de compréhension de
textes au contenu quantitatif utilisée dans
I'EIAA ne comporte une cote de moins de 225,
1'expérience porte a croire que de telles taches
exigent du lecteur quiil effectue une opération
unique relativement simple (habituellement une
addition) pour laquelle soit les nombres et
1'opération requise sont d§jainscrits dansle
document, soit les nombres sont fournis et
1'opération n'oblige pas le lecteur a emprunter.

Les taches de ce niveau exigent habituellement
du lecteur qu'il effectue une opération
arithmétique simple (souvent une addition ou
une soustraction) en utilisant des nombres
facilement repérables dans le texte ou le
document. L'opération aexécuter peut étre
déduite facilement d'apréslaquestion ou le
format du document (par exemple, un
formulaire de dép6t bancaire ou un bon de
commande).

Les téches de ce niveau aménent habituellement
le lecteur a exécuter une opération unique.
Cependant, les operations deviennent plus
variées: on trouve quelques multiplications et
divisions. Parfois deux nombres ou plus sont
nécessaires pour résoudre le probléme et ces
nombres sont souvent cachés dans une
présentation plus complexe. Bien qu'on utilise
souvent des termes de relation sémantique
comme «combien» ou «calculer la différence»,
certaines de ces téches exigent que e lecteur
fasse des déductions plus poussées pour trouver
1'opération appropriée.

A une exception prés, les tAches de ce niveau
exigent du lecteur quiil effectue une opération
arithmétique unique ou les quantités ou les
opérations sont habituellement difficilesa
determiner. Celasignifie que, pour laplupart
des téches de ce niveau, laquestion ou la
directive ne comporte pas de termes de relation
sémantique, comme «combien», ou «calculer la
différence», pour aider le lecteur.

Cestaches exigent du lecteur qu'il effectue de
multiples opérations en séquence, puis repéere
les caractéristiques du probléme dansle
document fourni ou Sappuie sur ses propres
connaissances pour déterminer les quantités ou
les opérations requises.
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Lire l'avenir
Graphique 1.2

Echelle des tranches de résultats et exemples de tiches

Niveau Résultat

Compréhension

de texts
Suivis

Compréhension
de textes
schématiques

Compréhension de
textes au contenu
guantitatif

226 4275

276 4325

326 4375

376 4500

Les cing niveaux de capacités de
I"EIAA sont découpés en fonction des
différences qualitatives et digtinctives
des capacités e des dratégies
nécessaires pour réussr les diverses
taches mesurées par les échdles, dela
plussimple ala plus complexe.

Utiliser lesdirectives sur labouteille
pour déterminer la durée maximale
recommandée de consommation
d'aspirine.

Identifier une courte séquence de
renseignements a propos des
caractéristiques d'une plante de
jardin apartir d'un article écrit.

Etablir laquelle parmi quatre
critiques de films était lamoins
favorable.

Répondre & une courte question sur
lafagon de mener une entrevue
d'emploi, question qui demande au
lecteur delire un dépliant sur les
entrevues de recrutement et
dintégrer deux éléments
dinformation dans un seul énoncé.

Utiliser une annonce d'un
département de ressources humaines
pour répondre & une question qui
emploie d'autres tournures de
phrases que celles formulées dans le
texte.

Déterminer le pourcentage de
professeurs grecs qui sont des
femmes en regardant un graphique
symbolique smple.

Déterminer I'annéeouil y aeule
moins de Néerlandai's blessés par
desfeux dartifices, lorsqueles
renseignements sont présentés a
1'aide de deux graphiques smples.

Déterminer 1'heure du dernier
autobus un samedi soir en utilisant
un horaire d'autobus.

Résumer comment les
pourcentages de pétrole utilisé a
différentes fins ont évolué au cours
d'une période particuliére en
comparant deux diagrammes a
secteurs.

Déterminer le prix moyen annonce
du radio-réveil de base le mieux
coté dans une éude aupres des
consommateurs, ce qui requiert
l'assimilation de plusieurs
éémentsd’ information.

Entrer le nombre sur laderniére
ligne d'un formulaire de
commande, «Total, manutention
incluse», en additionnant le prix
étiqueté de 50 $ aux fraisde
manutention de 2 $.

Trouver de combien de degrésle
maximum de température prévu
pour lajournée a Bangkok est
supérieur au maximum prévu a
Séoul en utilisant un tableau au
jumeléaune carte
météorologique.

Trouver combien d'énergiele
Canada produit de plus quil n'en
consomme en comparant les
chiffres de deux graphiques a
barres.

Calculer combien d'argent vous
aurez si vous investissez 100 $ sur
une période de 10 ans & un taux de
6 % en utilisant une table
dintéréts composés.

Utiliser les renseignements d'un
tableau d'analyse nutritionnelle
pour calculer le pourcentage de
calories d'un Big Mac® provenant
delaquantité de grastotale.

Les cing niveaux de capacités de I'EIAA sont découpés en fonction des différences quaitatives et
digtinctives des capacités et des dratégies nécessaires pour réussir les diverses téches mesurées par les
échelles, de laplus smple ala plus complexe™. Cette méthode des échelles illustre plus précisément I’ écart
qui sépare les niveaux successifs de capacités de traitement de I’information et permet une anadyse a partir des
résultats obtenus al’ issue de larédlisation de toute une gamme de téches de lecture.

Tailleet limitesde |’ échantillon

L’ objectif premier de I'EIAA é&ait de comparer les profils d' dphabétisme au Canada a ceux de
pluseurs de ses principaux partenaires commerciaux. Ains que le démontrent amplement les données
présentées dans I’ ouvrage Littératie, Economie et Société: Résultats de la premiére Enquéte internationale

15. Pour plusd'information, sereporter al’ annexe B.
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