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Apercu de certains services du gouvernement fédéral dans les régions rurales et urbaines

Faits saillants

Service Canada exploite 584 sites de service en personne a I'échelle du pays, ou ont été
traitées 11,8 millions de demandes au cours de |'exercice 2024-2025. Le colt de
fonctionnement prévu en 2025-2026 est de 370 millions de dollars. Les types de services
les plus fréquemment fournis concernent les passeports, les numéros d'assurance
sociale (NAS), I'assurance-emploi (AE) et le Régime de pensions du Canada (RPC).

Quatre-vingt-quatorze pour cent des divisions de recensement urbaines comptent au
moins un site de Service Canada, comparativement a 76 pour cent des divisions de
recensement rurales. Cependant, les sites en régions rurales sont en général des sites de
services mobiles (qui offrent des services occasionnels). Les sites plus importants
(comme les centres de passeport ou les sites consolidés) sont concentrés dans les
régions urbaines.

Postes Canada compte en tout 5 860 bureaux de poste, dont 3 361 ruraux et 2 499
urbains. 95 pour cent de la population urbaine vit a cing kilométres ou moins du bureau
de poste le plus pres, comparativement a 63 pour cent de la population rurale. Le colt
de fonctionnement de Postes Canada en 2024 était de 7,4 milliards de dollars.

Les normes de livraison de Postes Canada sont établies en fonction de la distance par
rapport aux installations de traitement. En général, les délais de livraison sont plus
courts dans les centres urbains que dans les régions rurales ou éloignées. Cependant, le
respect des délais de livraison des colis (relativement a chaque norme respective) est
semblable en régions urbaines et rurales, a un taux de 96 pour cent. Le taux de respect
des délais de livraison des lettres est d’environ 83 pour cent dans I'ensemble et ne fait
pas |'objet d'un suivi de Postes Canada selon les adresses rurales ou urbaines.

Il n"existe pas de définition uniforme des termes régions « urbaines » et « rurales » pour
ce qui est des normes fédérales en matiere de prestation de services. En revanche, les
organismes fédéraux de prestation de services qui font I'objet du présent rapport
caractérisent leur prestation de services en fonction de la densité de population.
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Contexte

Le Comité permanent des opérations gouvernementales et des prévisions budgétaires
(OGGO) a demandé a la directrice parlementaire du budget (DPB) de réaliser une
analyse comparant le niveau de service du gouvernement fédéral dans les régions
rurales et urbaines, ainsi que le colt de la prestation de ces services.

Compte tenu de la complexité et de I'ampleur de la question, ainsi que des délais pour
en faire rapport au comité, le présent rapport ne vise pas a présenter une analyse
exhaustive de la gamme complete des services du gouvernement. La DPB met plutot
I'accent sur certains services précis du gouvernement fédéral qui présentent le plus
grand nombre d’interactions directes avec le public canadien, a savoir ceux de Service
Canada et de Postes Canada, a titre d'illustration des niveaux de service et du colt de
prestation des services.

Service Canada

Service Canada offre de nombreux services directement a la population canadienne. Le
service le plus utilisé est celui du programme de passeport : 5,4 millions de passeports
ont été délivrés au cours de I'exercice 2024-2025". Parmi les autres services trés utilisés
figurent ceux concernant I'assurance-emploi (AE), les numéros d'assurance sociale (NAS)
et le Régime de pensions du Canada (RPC). Malgré qu'un bon nombre de ces services
peuvent étre obtenus a distance (par exemple, les demandes de passeport par la poste),
la présence physique des sites de Service Canada reste un élément essentiel de la
prestation des services du gouvernement du Canada®.

Il existe cinq types de sites de Service Canada :

1. Centres Service Canada : |l s'agit des sites habituels de Service Canada, ou I'on
offre une vaste gamme de services. On retrouve 277 de ces sites au Canada,
habituellement dans les centres de population.

2. Centres Service Canada avec service de passeport en 10 jours : En plus des
services habituels, ces sites offrent un service express de traitement des
passeports en 10 jours. On retrouve 23 de ces sites au Canada, habituellement
dans des villes de taille moyenne.
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3. Sites consolidés : Ces sites offrent a la fois les services des Centres Service
Canada habituels et des sites de services de passeport. On retrouve 17 de ces
sites au Canada, habituellement dans les grandes villes.

4. Sites de services de passeport : Ces sites se spécialisent dans les services de
passeport. On retrouve 19 de ces sites au Canada, habituellement dans les
grandes villes.

5. Sites de services mobiles réguliers : || s'agit de sites de petite taille qui offre des
services a des dates établies, dans des régions ou Service Canada n’a pas de site
permanent. On compte 248 de ces sites au Canada.

Une demande d'information (IR 0914°) a été envoyée a Service Canada au sujet du co(t
de fonctionnement de son réseau de sites de service en personne dans les régions
rurales et urbaines. Cependant, en raison de l'indisponibilité de certaines données et de
contraintes de temps, seules des données régionales ont été fournies, sans ventilation
urbaine et rurale.

Postes Canada

La Société canadienne des postes est la société d'Etat chargée de la livraison du courrier
et des colis partout au Canada. Elle a la responsabilité de servir les populations rurales et
éloignées et vise a étre autonome financierement. Outre ses services directs, Postes
Canada joue aussi un role dans la prestation d'autres services gouvernementaux, comme
la livraison de courrier ou d'avis du gouvernement et le soutien a I'égard de services
comme l|'envoi postal des demandes de passeport.

Une demande d'information (IR 0912%) a été envoyée a Postes Canada au sujet des
niveaux de service et des colts du service dans les régions rurales et urbaines. Bien que
Poste Canada ait fourni I'information demandée a I'égard des niveaux de service, elle a
refusé de communiquer de I'information sur les colts du service au-dela de ce qui
figure dans ses rapports publics.
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Service Canada

Couverture du service par division de
recensement

Pour analyser les différences entre les régions rurales et urbaines, la DPB a obtenu la
liste de tous les sites de Service Canada et leurs volumes de service. La DPB a fait le
compte des sites de Service Canada et de leurs volumes de service dans chaque division
de recensement (DR) et a classé les DR dans les catégories « urbaines » (au moins la
moitié de la population habitant dans des centres de population) ou « rurales » (moins
de la moitié de la population habitant dans des centres de population)®.

Tableau 1

Nombre de sites de Service Canada dans les divisions de
recensement (DR) rurales et urbaines

Urbaines Rurales
Nombre de DR 141 152
Population selon le recensement de
i 2021 (en millions) 32,6 44
Nombre de Centres Service Canada 180 97
Nombre de Centres Service Canada 18 5
avec service de passeport en 10 jours
Nombre de sites consolidés 17 0
Nombre de centres de passeport 19 0
Nombre de sites de services mobiles 94 154
Total des sites 328 256

Source :
Service Canada, Statistique Canada

Comme le montre le tableau 1, 141 des 293 DR sont classées dans la catégorie
« urbaines », regroupant une population totale de 32,6 millions d'habitants (88,2 pour
cent de la population du Canada) et 152 DR sont classées dans la catégorie « rurales »,
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regroupant une population de 4,4 millions d'habitants (11,8 pour cent de la population
du Canada).

On dénombre au total 584 sites de Service Canada, dont 328 dans des DR urbaines (56,2
pour cent) et 256 dans des DR rurales (43,8 pour cent). Bien que les DR rurales aient plus
de sites par habitant, ces sites servent une population plus dispersée, ce qui signifie que
certains habitants en région rurale peuvent quand méme devoir parcourir de longues
distances pour se rendre a un site.

Autre différence entre les deux types de DR, les DR urbaines ont plus de grands sites
offrant des services complets (par exemple, les 17 sites consolidés et les 19 centres de
passeport sont dans des DR urbaines). Quant a elles, les DR rurales ont généralement
des sites plus petits ou des sites de services mobiles réguliers, lesquels offrent des
services occasionnels ou intermittents dans les localités ou il n'y a pas de centre de
service permanent.
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Tableau 2

Couverture de service minimum dans les divisions de recensement
(DR) rurales et urbaines

Urbaines Rurales
Nombre de DR 141 152
DR avec au moins un Centre 111 81

Service Canada

DR avec au moins un Centre
Service Canada offrant un 18 5
service de passeport en 10 jours

DR avec au moins un site

.y 14 0
consolidé
DR avec au moins un centre de 14 0
service de passeport
DR avec au moins un site de
. . .1 54 67
services mobiles réguliers
DR sans site 9 36
DR avec au moins un site (tous 132 116
types)
Source :

Service Canada, Statistique Canada

Le tableau 2 donne un apercu de la couverture de service minimum dans les divisions de
recensement. Sur 141 DR urbaines, 132 ont au moins un site (93,6 pour cent),
comparativement a 116 sur les 152 DR rurales (76,3 pour cent). Comme dans le tableau
1, les DR urbaines sont plus susceptibles d’avoir au moins un site, le plus souvent un site
important offrant une gamme de services. Quant aux DR rurales, un peu moins de la
moitié n'ont pas de site ou ont seulement des sites de services mobiles réguliers.
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Tableau 3

Nombre de demandes de service (en milliers) dans les divisions de
recensement (DR) rurales et urbaines, 2024-2025

Urbaines Rurales Total
Demandes de passeport 2 026 304 2 330
Demandes de NAS 1297 78 1375
Demandes d’'AE 839 309 1148
Demandes liées au RPC 370 87 457
Autres demandes 6 208 316 6 523
Total des dernandes de 10 740 1093 11833

service

Source :

Service Canada, Statistique Canada

Au cours de l'exercice 2024-2025, environ 11,8 millions de demandes de service en
personne ont été recues dans les sites de Service Canada. Environ 10,7 millions (90,8
pour cent) ont été recues dans des DR principalement urbaines et 1,1 million (9,2 pour
cent) dans des DR rurales, a I'instar de la répartition de la population entre DR urbaines
et rurales.

Les quatre types de demandes les plus courantes concernaient les passeports, le NAS,
I'’AE et le RPC. Ensemble, ces demandes représentent 5,3 millions ou 44,8 pour cent de
toutes les demandes. Dans les DR urbaines, la catégorie de demandes la plus courante
était les passeports, mais, dans les DR principalement rurales, la catégorie de demandes
la plus courante était I'AE. Cela peut étre attribuable au fait que la plupart des sites
offrant des services supplémentaires pour le traitement des demandes de passeport (p.
ex., traitement en 10 jours ou centres traitant exclusivement les demandes de passeport)
sont situés dans les régions urbaines.

Cout des sites de Service Canada

Pour I'exercice 2025-2026, le colt de fonctionnement total prévu du réseau de sites de
service en personne de Service Canada est de 370 millions de dollars. Ce montant est
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supérieur d'environ 6,6 pour cent a ce qui est prévu au budget de 2025-2026, la
différence étant attribuée a des co(ts salariaux plus élevés. Service Canada a également
fourni une ventilation régionale selon sa classification régionale interne (Atlantique,
Ontario, Québec et Ouest du Canada/Territoires). Le tableau 4 donne un apercu du colt
de fonctionnement du réseau de sites de service en personne de Service Canada
(obtenu dans la réponse a la demande d'information IR0914).

Tableau 4

Colt de fonctionnement du réseau de sites de service en
personne de Service Canada, exercice 2025-2026 (en millions de
dollars)

Dépenses prévues Dépenses prévues en date du 31
(budget de 2025-2026) décembre 2025
Salariales .Non Total| Salariales .Non Total
salariales salariales

Atlantique 29 1 31 31 1 32

Ontario 107 4 111 113 4 118

Québec 106 3 108 118 3 121
Ouest du

Canada et 90 6 96 93 6 99
territoires

Total 322 14 347 355 14 370

Source :

Service Canada
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Postes Canada

Comparaison des niveaux de service dans les
régions rurales et urbaines

Postes Canada n'a pas de définition uniforme de ce qui constitue des adresses de
bureau de poste « rurales » et « urbaines ». Les définitions employées (comme pour les
emplacements des bureaux de poste et les normes ou le rendement en matiére de
livraison) dépendent du contexte.

Couverture des bureaux de poste

Pour les emplacements des bureaux de poste, Postes Canada a donné deux définitions
utilisées a I'interne selon le contexte :

1. «Rural » peut renvoyer a la liste des bureaux de poste dont on a empéché la
fermeture avec le moratoire rural de 1994°. Cependant, avec I'augmentation de
I'urbanisation au fil du temps, certains bureaux de poste visés par le moratoire ne
sont plus considérés comme ruraux selon les définitions démographiques de
Statistiques Canada.

2. «Rural » peut renvoyer aux bureaux de poste situés a I'extérieur des régions
métropolitaines de recensement (RMR) ou des agglomérations de recensement
(AR), telles que les définit Statistique Canada. « Urbain » renvoie aux bureaux de
poste situés a l'intérieur des RMR et des AR.

Le présent rapport utilise la deuxieme définition lorsqu'’il est question des données sur la
couverture des bureaux de poste dans les régions rurales et urbaines. Le tableau 1
dénombre les bureaux de poste dans les régions urbaines et rurales par rapport aux
populations de ces régions. Environ 57 pour cent des bureaux de poste sont situés dans
des régions rurales, ou vit 16,1 pour cent de la population canadienne.
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Tableau 5
Nombre de bureaux de poste selon les catégories urbain et rural
Nombre de bureaux Population (en
Pourcentage - Pourcentage
de poste millions)

Urbain 2 499 42,6 31,0 83,9
Rural 3361 57,4 6,0 16,1
Total 5 860 100 37,0 100

Source :

Postes Canada

Le Protocole du service’ de Postes Canada prévoit les exigences suivantes pour la
couverture des bureaux de poste au Canada :
- 98 pour cent des consommateurs ont un comptoir postal dans un rayon de
15 km;
- 88 pour cent des consommateurs ont un comptoir postal dans un rayon de 5 km;
- 78 pour cent des consommateurs ont un comptoir postal dans un rayon de
2,5 km.

Le tableau 6 montre le pourcentage de la population urbaine et de la population rurale
qui ont un bureau de poste dans ces rayons en date de janvier 2026. Pour I'ensemble de
la population canadienne, la couverture des bureaux de poste répond aux trois criteres
établis dans le Protocole du service. La couverture en région urbaine et en région rurale
présente toutefois des divergences. Par exemple, 95 pour cent de la population urbaine
vit a une distance de cing kilometres ou moins du bureau de poste le plus prés, par
rapport a 63 pour cent de la population rurale.

10
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Tableau 6

Population vivant dans un rayon de 15, 5 et 2,5 km du bureau de

poste le plus pres

Dans un rayon de 15 Dans un rayon de 5 Dans un rayon de 2,5
kilometres kilometres kilometres
Population Population Population
(en Pourcentage (en Pourcentage (en Pourcentage
millions) millions) millions)
Region 30,9 99,6 29,6 95,1 26,4 85,1
urbaine
Region 5,5 93,0 3,8 63,0 2,5 42,1
rurale
Total 36,4 98,5 33,4 90,2 28,9 78,2
Source :

Postes Canada

Normes de livraison et rendement

Les normes de livraison de Postes Canada sont fondées sur la distance par rapport aux
installations de traitement, mais ne sont pas définies explicitement selon les catégories
« urbain » et « rural » utilisées dans la section précédente. Voici un apercu des normes

de livraison pour les colis® :

- Grands centres urbains : Il s'agit de régions ou se trouve une installation de
traitement du courrier et des colis. C'est dans ces régions que les délais de
livraison sont les plus courts : par exemple, la livraison locale d'un colis régulier
peut se faire en 1 a 3 jours et sa livraison nationale, en 4 a 10 jours.

- Centres urbains secondaires : || s'agit de régions ou il n'y a pas d'installation de
traitement. Les délais de livraison sont un peu plus longs : par exemple, la
livraison locale d'un colis régulier peut se faire en 2 a 3 jours et sa livraison
nationale, en 4 a 13 jours.

- Régions du Nord et centres éloignés : Il s'agit de régions qui sont situées loin
des installations de traitement ou qui recoivent des services sporadiques. C'est

dans ces régions que les délais de livraison sont les plus longs : la livraison locale
d'un colis régulier peut se faire en 6 a 9 jours et sa livraison nationale, en 7 a 14
jours.

11



Apercu de certains services du gouvernement fédéral dans les régions rurales et urbaines

Pour les lettres, les normes de livraison sont les mémes a I'échelle du Canada :

- Alintérieur d'une collectivité : 2 jours ouvrables ou moins.
- Alintérieur d'une province: 3 jours ouvrables ou moins.
- Entre les provinces : 4 jours ouvrables ou moins.

Bien que cette classification géographique differe de la distinction rural/urbain utilisée
dans la section précédente, Postes Canada a été en mesure de classer les livraisons de
colis urbaines et rurales en déterminant l'installation de livraison finale. Cependant, cette
méthode n’a pas pu étre utilisée pour classer les livraisons de lettres en fonction des
catégories « urbain » et « rural ». Le tableau 7 montre le volume de colis selon les
catégories « urbain » et « rural », ainsi que le volume total de lettres en 2025.

Tableau 7
Volume de colis et de lettres en 2025 (en millions)
Urbain Rural Total
Colis — a lI'intérieur du pays 81 39 120
Lettes — a I'intérieur du pays 1523

Source :
Postes Canada

Le tableau 8 montre le taux de respect des délais de livraison par rapport aux normes
établies dans le Protocole du service. Comme pour le tableau 7, la distinction entre

« urbain » et « rural » ne s'applique qu'a la livraison des colis. En général, les taux de
respect des délais de livraison des colis sont semblables pour les livraisons urbaines et
rurales.

12
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Tableau 8

Respect des délais de livraison en 2025 (pourcentage)

Régions urbaines Régions rurales

Colis — a l'intérieur du pays 96,0 96,2

Colis commercial accéléré 96,3 96,2

Colis commercial Xpresspost 95,5 95,1

, C9|IS accéeléré — commerce de 963 97.0

détail

C(,)|IS. Xpresspost — commerce 93 1 923
de détail

Lettes — a I'intérieur du pays 83,1

Source :
Postes Canada

CoUt des services

Le rapport annuel 2024 de Postes Canada® renferme certains renseignements sur le co(t
de la prestation des services dans les régions urbaines et rurales. Cependant, dans sa
réponse a la demande d'information IR 0912, Postes Canada n’a pas été en mesure de
fournir de données plus détaillées sur les colts que ce qui figure dans le rapport annuel.

Le tableau 9, qui reproduit le tableau que I'on retrouve a la page 64 du Rapport annuel
2024, résume le colt annuel moyen par adresse pour les différents modes de livraison et
comporte une colonne supplémentaire indiquant le co(t total annuel pour chaque
mode de livraison. Pour les adresses rurales, on utilise des modes de livraison

substantiellement plus chers, comme les boites aux lettres rurales et la livraison a la

porte’®,

13
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Tableau 9
Adresses et colts moyens selon le mode de livraison, 2024
Pourcentage| Colt annuel| Colt annuel
Nombre
N , du nombre| moyen par total (en
Mode de livraison d’adresses -
(en millions) total| adresse (en| millions de
d’adresses dollars) dollars)
Ala porte 4,2 24 279 1170
Point de remise centralisé (p.
ex., case postale dans un 5,0 28 125 622
immeuble d'appartements)
Boite postale 6,1 35 157 955
multiple/communautaire
Installation de livraison 1,7 9 61 101
Boite aux lettres rurale 0,7 4 271 191
Tous les modes 17,6 100 173 3046

Source :
Poste Canada

Le tableau 10 montre la ventilation des colts de fonctionnement pour Postes Canada
selon le Rapport annuel 2024 (page 116), en fonction des principales catégories. La
main-d'ceuvre et les avantages du personnel représentent les deux principales sources

de dépenses.

14
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Tableau 10

Colts de fonctionnement de Postes Canada, 2024

Colts (en millions de

dollars)

Main-d’ceuvre 3712

Avantages du personnel 1108

Levée, traitement et livraison hors main-d’ceuvre 1248
Immobilier, installations et entretien 271

Frais de vente, frais administratifs et charges liées aux Tl 495
Charges d’investissement autre qu’en capital 224
Amortissement 371

Total 7429

Source :
Post Canada

15
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Notes

! Service Canada (2025). Le point sur nos services — 2025.

2 Bien que cette analyse porte sur la prestation de services en personne, on note que de
nombreux programmes offerts par Service Canada peuvent maintenant étre obtenus en
ligne. L'accessibilité des services en ligne dépend de la disponibilité d'une connexion
Internet fiable. Selon le Conseil de la radiodiffusion et des télécommunications
canadiennes (2025), 96 pour cent des ménages canadiens ont accés a un service Internet
a large bande de 50/10Mbps, mais le pourcentage pour les ménages en région rurale
est beaucoup plus faible, a 81 pour cent. Innovation, Sciences et Développement
économique (ISDE) publie aussi un tableau interactif qui suit les projets d'expansion de
la couverture Internet, en vue d'atteindre une couverture de 100 pour cent d'ici 2030. En
outre, certains services peuvent étre obtenus au téléphone. Les appels téléphoniques ne
sont pas acheminés aux employés de sites de Service Canada en particulier.

3 Bureau de la directrice parlementaire du budget (2026). Demande d'information
IR0914.

“ Bureau de la directrice parlementaire du budget (2026). Demande d'information
IR0912.

> Données sur les divisions de recensement obtenues de Statistique Canada, Chiffres de
population, groupes de taille des centres de population et régions rurales.

® En 1994, le gouvernement du Canada a imposé un moratoire pour empécher la
fermeture de prés de 4 000 bureaux de poste en région rurale afin d’assurer le maintien
des niveaux de service dans ces régions. Cependant, I'évolution démographique a rendu
cette liste obsolete. Le gouvernement a levé le moratoire en septembre 2025 et a
demandé a Postes Canada d'établir un plan modernisé pour son réseau.

" Postes Canada (2025). Protocole du service | Rapport annuel 2024 | Postes Canada.

8 Postes Canada (2026). Services d'expédition de colis au Canada — Normes de livraison |
Postes Canada.

? Postes Canada (2025). Rapport annuel 2024 — Société canadienne des postes.
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https://www.canada.ca/content/dam/esdc-edsc/documents/corporate/reports/state-of-service-2025/le-point-sur-nos-services-rapport-annuel-2025.pdf
https://crtc.gc.ca/fra/internet/internet.htm
https://crtc.gc.ca/fra/internet/internet.htm
https://ised-isde.canada.ca/sts-sst/hsiad-tbihs/acces-internet-haute-vitesse-canada/fr/acces-universel/tableau-de-bord-a-large-bande.html
https://www.pbo-dpb.ca/fr/information-requests--demandes-information/IR0914
https://www.pbo-dpb.ca/fr/information-requests--demandes-information/IR0914
https://www.pbo-dpb.ca/fr/information-requests--demandes-information/IR0912
https://www.pbo-dpb.ca/fr/information-requests--demandes-information/IR0912
https://www150.statcan.gc.ca/t1/tbl1/fr/tv.action?pid=9810000801&request_locale=fr
https://www150.statcan.gc.ca/t1/tbl1/fr/tv.action?pid=9810000801&request_locale=fr
https://www.canada.ca/fr/services-publics-approvisionnement/nouvelles/2025/09/le-gouvernement-du-canada-demande-a-postes-canada-dentamer-sa-transformation.html
https://www.canadapost-postescanada.ca/scp/fr/notre-entreprise/rapports-financiers-et-de-developpement-durable/rapport-annuel-2024/gouvernance/protocole-du-service.page
https://www.canadapost-postescanada.ca/scp/fr/soutien/sujet/services-expedition-colis-canada/normes-livraison.page
https://www.canadapost-postescanada.ca/scp/fr/soutien/sujet/services-expedition-colis-canada/normes-livraison.page
https://www.canadapost-postescanada.ca/scp/doc/fr/anotresujet/rapportsfinanciers/2024-rapport-financier-annuel.pdf

Apercu de certains services du gouvernement fédéral dans les régions rurales et urbaines

10°En septembre 2025, le gouvernement du Canada a également levé le moratoire sur le
passage aux boites postales communautaires dans le cadre des réformes structurelles
de Postes Canada.
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Errata

2026-05-12 09 h 00 Publication

2026-05-28 15 h 51 Dans la section de mise en contexte décrivant les types de sites de Service
Canada, le nombre de sites par type contenait des erreurs. Les chiffres corrects
sont les suivants : 277 centres Service Canada, 23 centres offrant le service de
passeport en 10 jours, 17 sites consolidés, 19 sites de services de passeport et
248 sites de services mobiles réguliers.
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