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NORMES DE SERVICE

DROITS
Les droits des services de passeports servent a recou-
vrer les frais; tous les documents de voyage sont pro-

duits en fonction d'un rapport cotit/efficacité optimal.

TEMPS D'ATTENTE
Le délai dattente moyen pour étre servi est de 20
minutes. Selon les dernieres statistiques, 85 p. cent de

tous les clients sont servis en 20 minutes.

DELAI DE TRAITEMENT

Le délai de traitement moyen d'une demande de passe-
port envoyée par la poste est de dix jours ouvrables; il
est de cing jours ouvrables quand la demande est

présentée en personne.

NOMBRE DE VISITES AU BUREAU

Les Canadiens qui présentent leur demande de passe-
port en personne doivent en général se présenter deux
fois 3 nos bureaux : une fois pour déposer la demande

et une autre pour prendre possession du passeport.

DUREE DE L'EXAMEN
l'examen d'une demande dure en moyenne cing
minutes si la demande présentée par le client répond

a toutes les exigences.

OFFRE

La norme d'offre est de servir 85 p. cent de nos clients
en personne. Il existe 31 points de service, soit 28
bureaux de délivrance, le service des certificats d'iden-
tité, le service des voyages officiels et le service de
traitement des demandes postales. Depuis quelques
années, environ 15 p. cent seulement des demandes

traitées au Canada sont envoyées par la poste.

COMMODITE
Tous les bureaux des passeports doivent étre situés a
proximité d'un stationnement et dans des immeubles

accessibles aux personnes ayant une invalidité.

HEURES D'OUVERTURE

Les bureaux des passeports ouvrent au moins sept
heures et demie par jour. Certains bureaux sont ouverts

jusqu'a neuf heures et demie par jour.

SECURITE DU DOCUMENT

Tous les documents de voyage délivrés par le Bureau
des passeports respectent ou dépassent les normes
internationales sur la sécurité; tous les employés du
Bureau des passeports bénéficient d'une cote de sécu-

rité correspondant a leurs responsabilités.

DOCUMENT CONFORME AUX
NORMES INTERNATIONALES

Tous les documents de voyage délivrés par le Bureau
des passeports respectent ou dépassent les criteres
internationaux définissant le format et les modalités de

délivrance des documents de voyage internationaux.

SERVICE D'URGENCE

Au Canada, le Bureau des passeports assure le service d'ur-
gence apres les heures de bureau, pendant les fins de
semaine et pendant les congés fériés. Quand un passeport

est perdu 2 ['étranger, on délivre un passeport durgence.

PROTECTION DES RENSEIGNEMENTS PERSONNELS

Tous les renseignements personnels concernant les

requérants sont protégés.

REPUTATION DES DOCUMENTS

Tous les documents de voyage délivrés par le Bureau

des passeports sont respectés dans le monde entier.

HABILITATION DES EXAMINATEURS
Les examinateurs sont habilités a résoudre des ques-

tions complexes au moment de I'examen.

COMPETENCE DES EXAMINATEURS

Les examinateurs rencontrent les exigences d'accrédita-

tion fixées par le Bureau des passeports.

RECONNAISSANCE DES BONS SERVICES

Le Bureau reconnait et récompense les employés qui se

distinguent au plan de la qualité du service.

COMMUNICATIONS AVEC LE PUBLIC

Le Bureau des passeports sert la population dans les
deux langues officielles dans les régions désignées et
offre un service d'ATS aux personnes sourdes. En outre,
les demandes de passeport sont offertes en Braille et
sous format électronique destiné aux personnes ayant
une déficience visuelle. Tous les requérants peuvent se
renseigner sur nos services grace a un site Web et a
numéro sans frais disponibles 24 heures par jour, sept
jours par semaine. Les téléphonistes sont en poste pen-
dant les heures normales de travail, du lundi au vendredi,
dans tous les fuseaux horaires. Le P.-D.G. répond a
toute la correspondance qui lui est adressée dans un
délai de 30 jours.

SERVICE AU PUBLIC
Tous les employés du Bureau des passeports qui traitent
avec le public assurent un service courtois, obligeant,

aimable et empathique.
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