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Introduction

Récemment, Ipsos-Reid a effectué un sondage auprès de groupes cibles constitués de membres du Comité consultatif du Partenariat canadien des aînés (PCA). Le PCA, qui a accompagné le regroupement des aînés dans son développement du site Web « Info-aînés Canada », se compose notamment de cadres supérieurs d’organismes gouvernementaux et non gouvernementaux qui partagent un même objectif, soit celui de rendre les services plus accessibles aux aînés du Canada, aux anciens combattants, à leurs familles et aux personnes qui leur dispensent des soins, et d’en assurer l'exécution de façon plus efficace. 

Le sondage effectué auprès des groupes cibles du Comité consultatif du PCA visait l’évaluation qualitative des services gouvernementaux auxquels les aînés comptent, veulent et souhaitent avoir accès en ligne. On a notamment mis l’accent dans le cadre du sondage sur l’information significative que pouvaient nous fournir les membres du Comité consultatif du PCA à l’égard des besoins, des préférences et des attentes des aînés du Canada (55 ans et plus), de leurs familles, des personnes qui leur dispensent des soins et des organismes qui les soutiennent, en ce qui concerne l'amélioration de l’accès aux services gouvernementaux au moyen du développement de la section « Événements de la vie » du site Web Info-aînés Canada (Seniors Canada Online) et de sections semblables du site Web Info-aînés (Seniorsinfo.ca) et du site Web Prestations du Canada.

La recherche visait précisément à cerner les attitudes des membres du Comité consultatif du PCA à l’égard des questions suivantes.

· Les attentes des aînés et des intervenants qui les soutiennent en matière de services gouvernementaux en ligne (ce que la clientèle cible souhaite obtenir en ligne, en plus de formulaires, de publications et de renseignements, les transactions qu’elle souhaite pouvoir effectuer en ligne avec les différents ordres de gouvernement et les autres services auxquels elle s’attend à pouvoir accéder en ligne).

· Comment rendre la section « Événements de la  vie » du site Info-aînés Canada plus utile.

· Les mesures visant à inciter les utilisateurs à faire un plus grand usage du site Info-aînés Canada.

· Les facteurs qui limitent ou entravent l’utilisation des services en ligne par la clientèle.

· Les degrés de satisfaction actuels à l’égard des liens « Événements de la vie » et  « Chercheur de prestations » des sites Web Info-aînés Canada, Info-aînés et Prestations du Canada. 

· Les besoins, les préférences et les attentes en ce qui concerne la mise au point de nouvelles transactions électroniques et l’intégration de services fondée sur la collaboration.

Les résultats du présent sondage ont également servi à l’élaboration d’un questionnaire de sondage en ligne auprès des visiteurs du site Info-aînés Canada. 

Méthodologie

Le 3 février 2004, Ipsos-Reid a effectué un sondage auprès de trois groupes cibles constitués de membres du Comité consultatif du PCA. Le sondage a été mené en anglais pour deux des groupes (10 et 11 participants) et en français pour le troisième, qui comptait cinq participants. Le guide du modérateur utilisé au cours des réunions est joint (annexe I) au présent rapport. 

Le recrutement nécessaire à la formation de ces groupes cibles a été mené par le regroupement des aînés, à l’occasion d’une réunion du Comité consultatif du PCA tenue à Ottawa. 

Compte tenu de la nature « ouverte » de la recherche qualitative, les constatations qui en découlent sont présentées de façon à faire ressortir l’allure générale des vues des participants et à en tirer des conclusions éclairées sur la nature de la population générale. L’analyse des constatations qualitatives permet de cerner les tendances au sein des clientèles cibles et d’obtenir des indices de la perception de ces clientèles des questions étudiées et des réactions qu’elles devraient vraisemblablement avoir aux différentes options offertes. 

Toutefois, l’échantillon que constituent les groupes cibles n’est nullement représentatif de la population générale et les résultats qui découlent du présent sondage ne peuvent être transposés à celle-ci. Il n’y a que les résultats de sondages quantitatifs effectués auprès d’un nombre important de personnes sélectionnées au hasard qui puissent faire l’objet d’une telle transposition. 

Résumé

On a demandé aux membres du Comité consultatif du PCA qui faisaient partie des groupes cibles d’exprimer librement et en termes généraux leur point de vue sur les types de services que le gouvernement devrait offrir en ligne aux aînés, à leurs familles et aux personnes qui leur dispensent des soins. Dans le but de nourrir les échanges, on leur a présenté des scénarios hypothétiques reflétant des situations auxquelles les Canadiens et Canadiennes pouvaient être confrontés en vieillissant. De plus, on leur a exposé plusieurs ébauches d’améliorations de services, dans le but de favoriser l’imagination créatrice à l’égard des possibilités dont pourraient se prévaloir les aînés. On a également demandé à ceux-ci de nous fournir une liste des services qui devraient, à leur avis, leur être offerts en ligne. 

Les constatations qui découlent de cette démarche et des aspects étudiés appartiennent à trois catégories : nouvelles idées pour l’amélioration des services, questions relatives à l’accessibilité et questions relatives à la sécurité. 

Certains thèmes communs se dégagent des nouvelles idées exprimées en matière d’amélioration des services par les trois groupes et par les participants s’exprimant dans chacune des langues officielles. Ces thèmes sont les suivants :

· Offrir un service plus personnalisé et les moyens de formuler des questions à l’endroit de représentants du gouvernement. 

· Simplifier les chemins d’accès à l’information; permettre un plus grand nombre de communications de personne à personne. 

· Multiplier les occasions d’intervention par les aînés à l’égard des politiques et des démarches gouvernementales ayant des incidences sur leur qualité de vie. 

· Améliorer les liens entre les différents ordres de gouvernement (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales), de façon à donner accès à des renseignements et des services plus complets provenant d’une seule source.

Les idées exprimées en matière d’amélioration des services s’accompagnent chez les trois groupes de sérieuses questions à l’égard de la sécurité; il faudra trouver réponse à celles-ci au moment de tracer la voie de tout développement futur. Elles portent sur la confidentialité des renseignements afférents aux transactions entre les citoyens et le gouvernement, sur la protection des renseignements personnels recueillis et conservés par le gouvernement, ainsi que sur les modalités de connexion en ligne des citoyens par le biais des liens donnant accès aux groupes de soutien ou à la cotation des fournisseurs de services. 

Les participants ont également soulevé à maintes reprises des questions concernant l’accessibilité, questions qui ont souvent donné lieu à une créativité dans la recherche des moyens à prendre pour rendre les sites plus accessibles aux aînés. Les questions soulevées en matière d’accessibilité portent principalement sur trois aspects, à savoir l’accès physique aux services en ligne, la capacité des aînés de se servir d’Internet pour avoir accès aux services offerts et la convivialité des éléments offerts en ligne en termes de facilité de navigation et de clarté de langage. 

Comme idées lancées pour améliorer l’accessibilité, il y a les exercices dirigées pour enseigner aux aînés comment utiliser Internet, en général, et le site Info-aînés Canada, en particulier, la mise en place d’une interface verbale permettant de se passer du clavier, et la présentation en gros caractères de versions imprimables des éléments du site. On a également souligné l’importance de simplifier la navigation et d’utiliser un langage clair, plutôt qu’un langage technique ou toute autre forme de jargon.

Analyse détaillée des constatations

Nouvelles idées pour l’amélioration des services et réactions générales

Les réactions des participants traduisent une grande ouverture à tout développement futur en matière de services gouvernementaux en ligne et un degré de satisfaction élevé à l’égard des niveaux de service actuels. Le nombre de participants ayant exprimé un manque d’intérêt et un certain mécontentement à l’égard des services gouvernementaux en ligne est faible. 

Les participants ont formulé bon nombre d’attentes et d’inquiétudes fondamentales dans le contexte général des services gouvernementaux en ligne, notamment les suivantes :

· Simplifier la navigation et utiliser un langage clair sur les sites.

· S’attaquer aux inquiétudes en matière de sécurité. 

· Faire en sorte que les aînés éprouvent une certaine autonomie ou prise en charge de soi dans leurs transactions avec le gouvernement.

· Adopter une approche de prestation des services gouvernementaux plus personnalisée.

Un des principaux objectifs du sondage était d’obtenir des membres des groupes cibles des idées originales pour l’amélioration des services gouvernementaux auxquels les aînés ont accès en ligne. Les thèmes communs à tous les groupes qui se dégagent des idées exprimées en matière d’amélioration des services sont les suivants :

· Offrir un service plus personnalisé et les moyens de formuler directement des questions à l’endroit de représentants du gouvernement. 

· Simplifier les chemins d’accès à l’information. 

· Multiplier les occasions d’intervention par les aînés à l’égard des politiques et des démarches gouvernementales ayant des incidences sur leur qualité de vie. 

· Faciliter l’accès aux différents ordres de gouvernement (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales).

On a exprimé les idées suivantes à l’égard de la mise en place d’un service plus personnalisé et de moyens permettant de formuler directement des questions à l’endroit de représentants du gouvernement :

· Prévoir un bouton de mise en communication et d’assistance « Besoin d’aide? » sur chaque page; l’utilisateur n’aurait qu’à cliquer sur ce bouton pour bénéficier en ligne d’une liaison directe avec un représentant réel du gouvernement. 

· Prendre les moyens nécessaires pour afficher simultanément à l’écran les réponses verbales du gouvernement aux inquiétudes et aux questions soulevées par téléphone.

· Permettre différentes formes de correspondance avec le gouvernement, depuis le courriel jusqu’à la téléphonie et la vidéoconférence Internet, en passant par le clavardage. 

· Assurer un service de réponse par courriel dans un délai raisonnable à la suite du traitement des demandes.

· Améliorer la personnalité du site; un participant a même indiqué qu’il faudrait y ajouter une rubrique « Blague de la journée ».

· Appeler l’utilisateur par son nom/assurer des rapports plus personnalisés; on pourrait, par exemple, afficher la question suivante : « Comment peut-on vous rendre service aujourd’hui? ».

On a exprimé les idées suivantes en ce qui concerne la simplification des chemins d’accès à l’information :

· Fournir un moteur de recherche détaillé et complet qui permette à l’utilisateur de rechercher de l’information tous ordres de gouvernement confondus (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales).

· Prévoir une « balise » ou une icône qui accompagnera les utilisateurs dans leur navigation de recherche à l’aide de liens qui les amènent à l’extérieur du site, de façon à leur permettre de revenir à leur point de départ sur le site Info-aînés Canada.

· Afficher une barre d’attente/d’état durant l’extraction des résultats d’une recherche.

· Offrir des options d’imprimante conviviales pour l’impression de l’information en ligne volumineuse.

On a exprimé les idées suivantes en ce qui concerne la multiplication des occasions d’intervention par les aînés à l’égard des politiques officielles et des démarches gouvernementales :

· Prévoir un groupe de discussion qui permettra d’intégrer les aînés au processus d’établissement des politiques.

· Fournir un répertoire des contacts gouvernementaux, incluant les organismes, les ministères, les députés, etc.

On a exprimé les idées suivantes en ce qui concerne la simplification de l’accès aux différents ordres de gouvernement (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales) :

· Offrir aux aînés une destination unique pour la mise à jour de leurs renseignements personnels auprès de tous les ordres de gouvernement (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales).

· Permettre aux utilisateurs d’accéder, à l’aide de leur numéro d’assurance sociale (NAS) et d’un mot de passe, à un profil de renseignements personnels qui leur permettra d’obtenir de l’information sur les prestations reçues et l’aide dont ils peuvent bénéficier.

En plus des idées susmentionnées, certains participants nous ont indiqué qu’il serait utile de fournir aux aînés les coordonnées afférentes aux services de soins à domicile.

Voici certaines des interventions faites dans le cadre des échanges sur l’amélioration des services : 

« J’aime bien les avis d’excution des commandes transmises sur Amazon.com… il faut souvent attendre une éternité avant que le gouvernement ne réponde aux demandes »
« Les rôles sont inversés; les aînés devraient plutôt dire au gouvernement ce qu’il faut faire »
« [Au sujet de la simplification de la navigation sur le site :] Il ne m’a fallu que 15 minutes pour trouver un site sur les allées piétonnes de Naples (Floride); j’ai amorcé ma navigation sur le site des clubs de randonnées pédestres américains, puis je me suis dirigé vers le site des clubs de randonnées pédestres de Floride, avant d’atteindre le site des clubs de randonnées pédestres de Naples… » 
En plus des idées susmentionnées, les participants se sont penchés sur les propositions visant à améliorer les services dans le développement de la section « Événements de la vie » qu’on leur a présentées au cours de la discussion, à savoir un système de Cotation des fournisseurs de services, un Service d’établissement de calendrier en ligne et un Réseau de groupes de soutien. On leur a également demandé de se pencher sur l’utilité que pouvait avoir une fonction « À vous la parole ». 

Cotation des fournisseurs de services

On a demandé aux participants de se prononcer sur un modèle d’une page du site Infos-aînés Canada sur laquelle figurait un système hypothétique de cotation des fournisseurs de services (voir l’annexe II). 

Les avis des participants au sujet d’un tel système ont été contrastés, certains l’approuvant sans réserve et d’autres affirmant que ce n’était pas le rôle du gouvernement d’assurer une telle cotation. 

Voici certains des avis plutôt positifs à ce sujet : 

« J’aime bien la mise en page… elle me rappelle un site que j’ai déjà utilisé pour le cinéma; tous les cinémas de la ville y figuraient et il me suffisait de cliquer ici et là pour connaître les films à l’affiche, les horaires, l’avis des critiques et les coordonnées afférentes »

« Il ne semble y avoir rien de semblable au Canada à l’heure actuelle »

« Cette page me rappelle les diagrammes eBay avec leurs étoiles… elle pourrait sans doute être utile pour obtenir l’aide nécessaire »

Les principaux arguments des intervenants qui se sont déclarés contre la cotation des fournisseurs de services sont les suivants : 

· Les cotes attribués en ligne ne font pas nécessairement autorité (contrairement à celles qui découlent de renseignements obtenus en personne de membres de la collectivité).

· Il n’appartient pas au gouvernement de jouer ce rôle; la cotation des fournisseurs de services n’est que pur gaspilllage.

· Le gouvernement ne devrait pas diriger les utilisateurs vers des fournisseurs de services qui n’ont pas fait l’objet d’une inpection, d’un contrôle et d’une vérification en bonne et due forme (voir également ci-dessous les inquiétudes en matière de sécurité).

Il ressort des doutes et des inquiétudes soulevés par les participants que l’environnement Internet ne se prête pas à l’exploitation d’un tel service de cotation et qu’il n’appartient pas au gouvernement de jouer ce rôle. De l’avis des participants, la cotation en ligne des fournisseurs de services ne serait pas assez exhaustive (elle excluerait injustement certains fournisseurs) ou pourrait donner lieu à une certaine manipulation des cotes par les fournisseurs. 

Les participants nous ont indiqué qu’il serait préférable de permettre aux utilisateurs, par le biais, par exemple, de la page Groupes de soutien dont il est question plus loin, de communiquer avec des membres de leurs collectivités pour se renseigner au sujet des fournisseurs de services, plutôt que d’utiliser un système de cotation en direct.

Fonction d’établissement de calendrier en ligne

Les participants ont été séduits par le potentiel créatif d’une fonction d’établissement de calendrier en ligne (voir l’annexe II) et ont convenu, de façon générale, qu’une telle fonction ne pouvait que faciliter les transactions avec les fournisseurs de services, aussi bien qu’avec les représentants du gouvernement. Les participants ont convenu, de façon générale, que la mise en place d’une fonction d’établissement de calendrier en ligne contribuerait certainement à donner à l’utilisateur un plus grand sens de l’autonomie, plus particulièrement si cette fonction lui permet d’établir un calendrier de ses entrevues ou de ses rendez-vous avec les représentants du gouvernement, lui qui a toujours dû emprunter des réseaux téléphoniques automatisés et attendre qu’un(e) téléphoniste décroche. 

De l’avis des participants, une fonction d’établissement de calendrier en ligne offre un avantage indéniable, qui se résume comme suit : 

« Il est nettement préférable de prendre rendez-vous directement avec une personne, plutôt que de passer par des options de messagerie téléphonique ou de s’adresser à une machine »
Groupes de soutien

On a également demandé aux participants de se prononcer sur une page (voir l’annexe II) sur laquelle figurait un répertoire de groupes de soutien, et offrant différents moyens de communication avec ces groupes. Les avis des participants au sujet d’une page permettrant aux aînés d’entrer en  communication avec des groupes de soutien  peuvent être qualifiés de mitigés à positifs.

Les participants ont indiqué que les groupes de soutien pouvaient jouer un rôle important et constituer des sources d’information utiles, mais ils ont également exprimé des inquiétudes au sujet de la sécurité personnelle et de la compétence des personnes qui joueraient le rôle d’« animateur » ou de modérateur pour ces différents groupes. 

De l’avis des participants, il serait plutôt difficile de protéger l’anonymat des formulaires de communication en ligne avec les groupes de soutien. Ils ont souligné, entre autres, qu’on s’exposait, durant les sessions de groupes de soutien menées en ligne (par clavardage ou courriel), à dialoguer avec des personnes qu’on ne connaît pas et dont on ne peut vérifier l’identité. Les étrangers peuvent très bien commettre de la fraude et être à l’origine d’« arnaques » en ligne. 

On a également soulevé certaines inquiétudes au sujet de la valeur de l’information transmise durant les sessions de groupes de soutien. On s’est demandé, entre autres, si les sessions sur des sujets critiques, comme les produits pharmaceutiques, pour lesquelles la mésinformation peut avoir des conséquences désastreuses, pourraient toujours être animées par des personnes compétentes capables de contrôler les échanges. 

Voici certaines des interventions faites dans le cadre des échanges sur l’utilisation en ligne d’un répertoire de groupes de soutien :

« Il serait certainement utile de disposer d’un numéro 1-800, d’un Listserv de courriel local ou d’un groupe de discussion »

« Je joue aux échecs en ligne et j’utilise alors plusieurs profils d’utilisateur  différents. La chose est également possible dans un groupe de discussion  pour les aînés, où vous ne connaissez pas vos interlocuteurs »

« Il est préférable de s’adresser à une personne  qualifiée ou de communiquer par courriel »

« On ne devrait utiliser que des spécialistes accrédités comme animateurs »

De l’avis des participants, il faudrait se limiter à fournir des renseignements au sujet de l’emplacement ou des coordonnées des groupes de soutien, sans réellement favoriser leur exploitation ou y donner accès en ligne. 

À vous la parole

On a également demandé aux participants de se pencher sur la signification et la fonction d’une icône « À vous la parole ». Les avis à l’égard de ce type d’icône ont été généralement positifs. 

Certains participants ont vu cette icône comme un simple moyen d’accès à des coordonnées, comme un numéro de téléphone, par exemple, mais au moins un participant avait déjà utilisé ce genre de fonction pour communiquer en mode de vidéoconférence Internet pour communiquer avec ses petits-enfants. 

La discussion sur la fonction « À vous la parole » a contribué à sensibiliser les participants à l’importance d’accroître le degré de personnalisation des services offerts en ligne aux aînés (importance ressortant également d’autres suggestions visant à permettre aux aînés de bénéficier en ligne de services gouvernementaux plus personnalisés par le biais de confirmations par courriel des transactions, de l’accès à une destination commune à tous les ordres de gouvernement pour les changements d’adresse, de l’accès à des profils de renseignements personnels, etc.). 

Les participants ont indiqué que la mise en place d’une fonction « À vous la parole » qui permettrait de communiquer en personne avec des représentants du gouvernement contribuerait certes à accroître la personnalisation et la convivialité des services gouvernementaux en ligne. 

Questions relatives à l’accessibilité

La discussion sur l’accessibilité du site, y compris les questions d’utilisation matérielle de celui-ci, des connaissances techniques nécessaires pour l’utiliser et de sa convivialité, a donné lieu à de nombreuses et importantes interventions et observations de la part des participants. Par bonheur, la discussion a également donné naissance à des idées constructives pour l’amélioration d’Info-aînés Canada, non pas en y ajoutant des services, mais en améliorant l’accessibilité.

On a exprimé les idées et les avis suivants à l’égard de l’accessibilité :

· Intégrer, à l’aide d’un logiciel sonore, une interface verbale au site (on a indiqué qu’une telle interface pouvait être très utile aux utilisateurs ayant une déficience visuelle ou physique, voire à ceux qui préfèrent l’interaction orale à l’interaction par clavier).

· Offrir des versions à gros caractères des formulaires et des brochures d’information (en plus de l’option « gros caractères » déjà offerte sur le site Info-aînés Canada)

· Offrir des exercices dirigés conviviaux pour enseigner aux aînés comment utiliser Internet ou Info-aînés Canada

· Offrir une fonction de recherche simple, comme Google (avec sa présentation claire et aérée, et une navigation à une barre de recherche)

· Offrir un mode de navigation simple à base d’icônes pour le site, à savoir un mode de navigation qui permet d’avoir des indications visuelles de la nature des renseignements et des services disponibles)

· Utiliser un langage naturel (éviter d’utiliser des termes techniques ou l’argot du métier) et un style clair et simple

Voici certaines des opinions énoncées par les participants dans le cadre de la discussion sur l’accessibilité des sites Web du gouvernement :

« De nombreux aînés n’ayant qu’une capacité de lecture de troisième année, il est important de s’adresser à eux dans un style clair et simple »

 « Les aînés ne sont pas très cultivés en informatique. Il faut leur fournir toute l’information dont ils ont besoin pour utiliser le site »

« Il faut prendre les mesures nécessaires pour qu’on puisse utiliser le site sans se servir du clavier »

« On ne devrait avoir à utiliser qu’un bouton pour tout faire »

Questions relatives à la sécurité

Les questions relatives à la sécurité étaient également omniprésentes. L’éventail des inquiétudes soulevées à cet égard s’étend de la fraude commise en ligne aux atteintes à la confidentialité des renseignements personnels. Dans une certaine mesure, ces inquiétudes ont freiné les participants dans leur recherche de perspectives nouvelles et inédites pour le site. Cela nous indique bien que les participants se sont vraiment souciés de l’aspect sécurité tout au long des discussions.

Les participants ont soulevé les inquiétudes suivantes à l’égard de la sécurité :

· On a lancé comme idée que tous les ordres de gouvernement (gouvernements fédéral et provinciaux, et autorités municipales) devraient contribuer à la tenue d’une base de données centralisée renfermant les renseignements personnels sur les prestations et l’aide dont peuvent bénéficier les aînés. L’idée a vite suscité des inquiétudes au sujet de la protection des renseignements personnels, plus particulièrement les renseignements médicaux personnels, et de la protection contre le piratage que serait en mesure d’assurer le gouvernement pour une telle base de données.

· Dans le cadre des échanges sur l’évaluation des fournisseurs de services, les groupes de soutien en ligne et les autres modalités de connexion citoyen-citoyen,  les participants se sont dits vraiment préoccupés par la légitimité et l’identité des personnes avec lesquelles ils communiquent en ligne. Ils ont convenu qu’une personne pouvait très bien se connecter à un site sous un faux nom, afin de fournir de fausses données ou de l’information trompeuse, ou de frauder les utiliateurs non méfiants. 

· À un niveau plus élémentaire, la véhiculation de l’information en ligne, par le biais de formulaires ou par le transfert d’information de nature différente, soulève d’importantes inquiétudes en matière de sécurité personnelle, en ce qui touche les modalités de protection des renseignements personnels contre les tiers qui pourraient s’en servir illégalement.

· Certains participants nous ont indiqué que la prestation en ligne des services gouvernementaux devrait être semblable à la prestation des services financiers, à savoir que les sites afférents devraient comporter une protection par mot de passe et être conçus de façon à aviser l’utilisateur dès qu’il pénètre dans une aire de site proégée, l’objet étant de lui indiquer que les renseignements personnels qui pourraient être véhiculés sont protégés.

Conclusions

La présente recherche visait à cerner les attitudes des membres du Comité consultatif du PCA à l’égard des questions suivantes afférentes aux services gouvernementaux en ligne : ce que la clientèle cible souhaite obtenir en ligne, en plus de formulaires, de publications et de renseignements, les transactions qu’elle souhaite pouvoir exécuter en ligne avec les différents ordres de gouvernement et les autres services auxquelles elle s’attend à pouvoir accéder en ligne. 

Nous avons consigné dans le présent rapport les réponses afférentes aux questions étudiées dans le cadre du présent sondage. À la lumière de ce sondage, les principales idées en matière d’amélioration de la prestation des services peuvent se résumer comme suit :

· Le gouvernement pourrait améliorer, de façon générale, les services qu’il offre en ligne aux aînés en simplifiant tout simplement les éléments de prestation de ces services. Les participants nous ont répété et répété qu’il fallait simplifier, en termes de navigation sur le site et de disposition des éléments du site, la prestation en ligne des services, et qu’il fallait également utiliser un langage clair dans les moyens d’information. 

· Le gouvernement pourrait améliorer les services qu’il offre en ligne aux aînés en permettant à ceux-ci d’avoir plus facilement accès à l’information; il lui faudrait pour ce faire s’attaquer aux déficiences physiques qui empêchent les aînés d’exploiter pleinement les sites et à l’absence de la confiance et des connaissances nécessaires pour utiliser Internet, aussi bien comme outil général que comme outil d’interaction avec le gouvernement.

· Le gouvernement pourrait améliorer, de façon générale, les services qu’il offre en ligne aux aînés en leur donnant les moyens d’utiliser Internet comme instrument de communication avec autrui. Non seulement existe-t-il un intérêt pour les interactions plus directes en personne « citoyen-gouvernement », il serait également intéressant d’offrir des services gouvernementaux en ligne qui permettent les interactions citoyen-citoyen, citoyen-groupe de soutien, citoyen-association et citoyen-fournisseur de services. Il va de soi, bien entendu, que l’on se dirige vers l’établissement de liaisons avec la collectivité, mais il faudra se pencher sérieusement sur les aspects de la sécurité personnelle et de la confidentialité des renseignements personnels avant de s’engager dans cette voie.

· L’environnement Internet est certes inamical et froid. Les aînés nous ont indiqué de façon non équivoque qu’une plus grande personnalisation de l’information fournie par le gouvernement en ligne pour ses services serait appréciée. On pourrait peut-être utiliser un style plus familier ou améliorer l’acceuil, utiliser une base de données renfermant les renseignements personnels commune à tous les ordres de gouvernement ou encore utiliser des profils de renseignements personnalisés adaptés à chacun des utiliateurs. Tout comme pour l’idée de favoriser les liaisons personnelles, toute mesure visant à personnaliser les services et l’information gouvernementaux en ligne devra être fondée avant tout sur la sécurité personnelle et la protection des renseignements personnels.

On ne sait trop à la suite de ce sondage auprès des groupes cibles si les inquiétudes souvent exprimées par les participants au sujet de l’accessibilité et la sécurité front ou non obstacle à l’adoption par les utilisateurs d’Info-aînés Canada de certaines des nouvelles idées de prestation de services qui ont été lancées (« À vous la parole », groupes de soutien en ligne, cotation des fournisseurs de services, etc.). 

Bon nombre des constatations exposées dans le présent rapport, y compris les idées maîtresses susmentionnées, ont été incorporées dans le sondage en ligne, de façon à les soumettre à la critique d’un plus vaste auditoire consituté d’utilisateurs d’Info-aînés Canada et d’autres sites axés sur les besoins des aînés. Les résultats de la présente recherche peuvent très bien servir à classer les idées pour l’amélioration des services par ordre d’importance et à déterminer lesquelles parmi celles-ci sont susceptibles d’être adoptées. 

Annexe I. Guide du modérateur

INTRODUCTION (5 MINUTES)

Il faut prendre soin d’indiquer ce qui suit aux participants :

· Rôle d’Ipsos-Reid

· Durée de la séance (2 heures)

· Enregistrement des échanges

· Miroir à transparence en sens unique et observation en coulisse

· Confidentialité des résultats : ils seront cumulés avant d’être communiqués. Aucun participant n’est identifié et chacun participe au sondage sur une base facultative. 

· Rôle du modérateur : poser des questions, faire respecter les délais impartis et l’objectif visé; il n’a aucun parti pris.

· Rôle des participants : on ne s’attend pas à ce qu’ils fassent figure d’experts. Ils doivent s’exprimer librement et ne pas avoir peur de discuter ouvertement des différentes opinions. Les interventions ne seront aucunement caractérisées comme bonnes ou mauvaises et chaque participant peut exprimer son désaccord.

· Le sondage étant effectué pour le compte du gouvernement du Canada, vous pouvez être assurés de la protection des renseignements personnels à votre égard.
· Les participants doivent maintenant se présenter et indiquer leur profession/leurs passe-temps, etc.
Nous traiterons aujourd’hui des services gouvernementaux en ligne, plus particulièrement des services qu’offre en ligne le gouvernement aux aînés, à leurs familles et aux personnes qui leur dispensent des soins. Ce que nous recherchons, c’est d’obtenir de vous des idées et le fruit de votre imagination créatrice au sujet des caractéristiques actuelles et futures des services gouvernementaux en ligne qui permettront de répondre aux besoins des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins; en bout de ligne, nous visons à déterminer ce que vous voulez faire en ligne dans le cadre de vos transactions avec le gouvernement du Canada. 
MISE EN TRAIN – ATTENTES EN MATIÈRE DE SERVICES GOUVERNEMENTAUX EN LIGNE  (15 MINUTES)

J’aimerais amorcer aujourd’hui notre discussion en traitant en termes généraux de ce à quoi vous vous attendez de la part du gouvernement du Canada, mon but étant tout simplement de faire ressortir quelques-unes de vos attentes les plus fondamentales. 
Et, en ce qui concerne ces attentes en général, j’aimerais que vous m’indiquiez quelles sont vos attentes fondamentales en ce qui concerne l’information et les services que vous offre en ligne le gouvernement du Canada. 

QUESTIONS D’APPROFONDISSEMENT POUVANT ÊTRE UTILISÉES (au besoin)  PAR LE MODÉRATEUR : 

· À quels renseignements ou services gouvernementaux avez-vous déjà eu accès en ligne par le passé? Comment qualifieriez-vous votre démarche? A-t-elle permis de répondre à vos attentes? 
· Est-il facile de se prévaloir des services offerts en ligne par le gouvernement? 
· La quantité de services offerts est-elle suffisante? Est-il facile d’accéder aux services offerts? 
· Les services offerts en ligne par le gouvernement contribuent-ils à resserrer les liens entre les Canadiens et Canadiennes et le gouvernement? Pourquoi?
· Comment pourrait-on améliorer les services offerts en ligne par le gouvernement? 
ATTENTES EN MATIÈRE DE SERVICES GOUVERNEMENTAUX OFFERTS EN LIGNE AUX AÎNÉS (15 MINUTES)

Passons maintenant à l’information ou aux services offerts en ligne aux aînés par le gouvernement du Canada.

· Quelles sont vos attentes à l’égard de cette information ou de ces services? 

· Quels sont, selon les vous, l’information et les services offerts en ligne actuellement? Quel(s) aspect(s) de cette information ou de ces services pourrait-on améliorer?  

· Manque-t-il de l’information ou des services pour le moment? Si vous aviez à dresser une liste de l’information ou des services que devrait offrir en ligne le gouvernement aux aînés, quels en seraient les éléments? 

· Qu’est-ce qui rend différent l’information et les services offerts en ligne par le gouvernement aux aînés des autres formes d’information et de services offerts en ligne par le gouvernement? 

QUESTIONS D’APPROFONDISSEMENT POUVANT ÊTRE UTILISÉES (au besoin)  PAR LE MODÉRATEUR : 

· À quels renseignements ou services gouvernementaux destinés aux aînés avez-vous déjà eu accès en ligne par le passé? Comment qualifieriez-vous votre démarche? A-t-elle permis de répondre à vos attentes? 
· Est-il facile de se prévaloir des services offerts en ligne aux aînés par le gouvernement? 
· L’information offerte en ligne par le gouvernement répond-elle aux besoins des aînés?
· La quantité de services offerts en ligne par le gouvernement est-elle suffisante pour répondre aux besoins des aînés? 
· Les services offerts en ligne par le gouvernement contribuent-ils à resserrer les liens entre les Canadiens et Canadiennes et le gouvernement? Pourquoi?

· Comment pourrait-on améliorer les services offerts en ligne par le gouvernement?
SCÉNARIOS D’ENCADREMENT DES ÉCHANGES SUR LES SERVICES OFFERTS PAR LE BIAIS D’INFO-AÎNÉS CNADA SENIORS (15 MINUTES PAR SCÉNARIO)

On va maintenant examiner des situations auxquelles les Canadiens et Canadiennes pourraient être confrontés avant de se prévaloir de l’information et des services offerts en ligne par le gouvernement. On se concentrera ici sur certaines situations avec lesquelles doivent composer nos aînés, leurs familles et les personnes qui leur dispensent des soins. Après vous avoir lu quelques scénarios ou descriptions de situations  hypothétiques auxquelles peuvent être confrontés bon nombre de Canadiens ou Canadiennes, je vais vous demander de réfléchir sur les services qui pourraient être utiles à ces personnes.
SCÉNARIO 1 : DU POINT DE VUE DE L’AÎNÉ

Ce scénario est celui de la situation hypothétique avec laquelle est confronté Albert, qui nous relate ce qui suit :

< AFFICHER ET LIRE LE SCÉNARIO 1 >

N’ayant aucune parenté à l’Î-P.-É., j’aimerais retourner au Nouveau-Brunswick, ma province d’origine. Ma famille s’y est installée il y a deux ans pour bénéficier des meilleures perspectives d’emploi qui y règnent. J’ai subi une fracture de la colonne, du genou et de pratiquement toutes les côtes dans un grave accident d’automobile. J’ai également subi à la même occasion une perforation du poumon. J’ai subi une grave opération au dos et je dois maintenant utiliser un matelas spécial. Je dois donc faire attention de ne pas trébucher et j’ai parfois peine à garder l’équilibre. Je dois m’accomoder d’un revenu fixe plutôt faible et un loyer le moindrement élevé est hors de question; malgré cela, je me tire assez bien d’affaires. J’ai besoin d’aide, notamment pour me vêtir et me dévêtir, et pour faire ma toilette. Je me sens vraiment seul et abandonné. M’est-il possible d’obtenir l’aide dont j’ai besoin sans avoir à y consacrer l’argent que je mets de côté pour le loyer?

Veuillez m’indiquer, je vous prie, les renseignements ou les services offerts en ligne par le gouvernement du Canada dont pourrait bénéficier, selon vous, Albert. 

Compte tenu de la situation à laquelle est confronté Albert, à quels renseignements ou services du gouvernement du Canada celui-ci devrait-il avoir accès en ligne?

QUESTIONS D’APPROFONDISSEMENT POUVANT ÊTRE UTILISÉES (au besoin)  PAR LE MODÉRATEUR : 

· Nature des renvois à des fournisseurs de services?

· Renvois à des groupes de soutien? 

· Formulaires de renseignements et de demande relatifs aux pensions d’invalidité et autres prestations et aide financière (RPC, SV) éventuellement disponibles?

· Coordonnées permettant de communiquer avec des membres du personnel du gouvernement du Canada pour discuter de la situation à laquelle est confronté Albert? 

· Aide élémentaire pour assurer le changement d’adresse, de façon à ce que les gouvernements fédéral et provinciaux connaissent la nouvelle adresse d’Albert et à ce qu’on puisse faire suivre le courrier? 

SCÉNARIO 2 : DU POINT DE VUE DE LA PERSONNE QUI DISPENSE DES SOINS/D’UN MEMBRE DE LA FAMILLE

Ce scénario est celui de la situation hypothétique avec laquelle est confrontée Suzanne, qui nous relate ce qui suit :

< AFFICHER ET LIRE LE SCÉNARIO 2 >

Suzanne prend soin de sa mère de 64 ans qui souffre de la maladie d’Alzheimer. Son père est mort il y a quelques années, après avoir travaillé jusqu’à 60 ans. Suzanne a un travail de jour et consacre ses soirées et fins de semaine à prendre soin de sa mère. Elle aimerait savoir à qui s’adresser pour s’assurer que sa mère bénéficie de tous les avantages fédéraux et provinciaux auxquels elle a droit. En passant, son père était un ancien combattant de la Seconde Guerre mondiale. Elle aimerait donc connaître également où s’adresser pour savoir si sa mère a droit à toute forme de prestation ou d’aide prévue par ACC.

L’état de santé de la mère de Suzanne s’aggravant de jour en jour, celle-ci aimerait savoir si elle ne pourrait pas communiquer avec un représentant du ministère de la Santé ou de tout autre organisme pour obtenir, le cas échéant, de l’aide pour prendre soin de sa mère. Elle aimerait également savoir s’il existe dans la collectivité des groupes de soutien auxquels elle pourrait s’adresser. 
Veuillez m’indiquer, je vous prie, les services offerts en ligne par le gouvernement du Canada dont pourrait bénéficier, selon vous, Suzanne.

Compte tenu de la situation à laquelle est confrontée Suzanne, à quels services du gouvernement du Canada celle-ci devrait-elle avoir accès? J’aimerais que vous me dressiez une liste de ces services.

UNE FOIS LA LISTE SUSMENTIONNÉE ÉTABLIE, demandez aux participants de préciser les modalités d’accès à ces services.  

QUESTIONS D’APPROFONDISSEMENT POUVANT ÊTRE UTILISÉES (au besoin)  PAR LE MODÉRATEUR : 

· Nature des renvois à des fournisseurs de services?

· Renvois à des groupes de soutien?

· Formulaires de renseignements et de demande relatifs aux pensions d’invalidité et autres prestations et aide financière, comme les prestations aux anciens combattants, éventuellement disponibles?

· Coordonnées permettant de communiquer avec des membres du personnel du gouvernement du Canada pour discuter de la situation à laquelle est confrontée Suzanne? 
MODÈLES EN VRAIE GRANDEUR DE PAGES DE SITE/D’OPTIONS DE PRESTATION DE SERVICES (de 45 minutes à 1 heure)

On a discuté de la nature des services et de l’information qu’assure en ligne le gouvernement du Canada à l’intention des aînés, ainsi que des services et de l’information que le gouvernement pourrait offrir, le cas échéant, aux aînés. On a également traité de certaines situations auxquelles pouvaient être confrontés nos aînés.

Je vais maintenant afficher des exemples d’idées créatrices qui serviront à alimenter la discussion sur les perspectives de services en ligne pour les aînés. 

FAIRE UN SURVOL DE LA PAGE « ÉVÉNEMENTS DE LA VIE » ET DU 

QUESTIONNAIRE CONNEXE (5 MINUTES)

< AFFICHER LA PAGE D’ACCUEIL DE LA SECTION « ÉVÉNEMENTS DE LA VIE » >

Il s’agit de la page d’accueil de la section « Événements de la vie » du site Info-aînés Canada. Cette section sert à préciser les renseignements et les services dont a besoin l’utilisateur; celui-ci obtient ensuite un répertoire des ressources afférentes fondé sur l’information fournie. 

Suzanne voulait, vous vous en souvenez, déterminer les prestations financières auxquelles sa mère avait droit, se prévaloir de services d’aide à la vie autonome et savoir s’il existait des groupes de soutien pour la conseiller et l’orienter dans sa démarche. En cliquant sur le lien « Transition de soins de santé », Suzanne peut fournir les données nécessaires pour préciser la situation avec laquelle elle est confrontée. 

< AFFICHER LE QUESTIONNAIRE « TRANSITION DE SOINS DE SANTÉ » > 

Ce questionnaire permet à Suzanne de fournir les données qui décrivent le mieux la situation avec laquelle elle est confrontée.

MODÉRATEUR : FAIRE UN SURVOL DU QUESTIONNAIRE

EXAMINER LA PAGE DES RÉSULTATS DE LA RECHERCHE (10 MINUTES)

< AFFICHER LA PAGE DES RÉSULTATS DE LA RECHERCHE >

Cette page des résultats de la recherche de l’information et des services dont a besoin Suzanne renferme des liens qui donnent accès à de plus amples renseignements. 

OPTION DE PRESTATION DE SERVICES No 1 : COTATION DES FOURNISSEURS DE SERVICES  (15 MINUTES)
En cliquant sur le lien « Fournisseurs de services », l’utilisateur est amené à la page ci-dessous … 

< AFFICHER LA PAGE DE RECHERCHE « COTATION DES FOURNISSEURS DE SERVICES » ET EN FAIRE UN SURVOL >

…où les utilisateurs peuvent déterminer le type de service qu’ils recherchent et la ville où le service en question doit être fourni. 

< AFFICHER LA PAGE DES RÉSULTATS DE LA RECHERCHE DE SERVICE ET EN FAIRE UN SURVOL >

La page présente un répertoire d’entreprises hypothétiques de services d’entretien de terrain d’Ottawa.

< AFFICHER LA PAGE DE COTATION DES FOURNISSEURS DE SERVICES ET EN FAIRE UN SURVOL >

Cette page permet de se renseigner sur la qualité du service, selon différentes personnes, de l’Entreprise d’entretien de terrains Guillaume.

Questions : 

· Seriez-vous plus porté à faire confiance à un fournisseur de services qui figure sur cette page, plutôt qu’à un fournisseur qui figure ailleurs? Pourquoi? 

· Vous attendriez-vous à ce que le gouvernement vérifie la qualité du service de ces fournisseurs avant d’accepter qu’il fasse partie du répertoire? Dans l’affirmative, que comporterait une telle vérification? 

· Jusqu’à quel point cette page est-elle adaptée aux besoins des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins? Est-il nécessaire pour le gouvernement de mettre une telle page à la disposition des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins?

· À quels autres services en ligne la cotation des fournisseurs de services vous fait-elle penser? Existe-t-il quelque chose de semblable ailleurs? 

· À votre avis, la priorité accordée à ce genre de service devrait-elle être relativement élevée ou plutôt faible dans le cadre des services qu’offre ou devrait offrir en ligne le gouvernement du Canada aux citoyens du pays?
N’y aurait-il pas d’autres services ou d’autres façons plus ingénieuses et peut-être plus utiles que celle-ci pour se prévaloir de tels services?

· OPTION DE PRESTATION DE SERVICES No 2 : ÉTABLISSEMENT D’UN CALENDRIER DE SERVICES (15 MINUTES)

< AFFICHER LA PAGE DES SERVICES D’ÉTABLISSEMENT DE CALENDRIER EN LIGNE ET EN FAIRE UN SURVOL >

Que diriez-vous de pouvoir vous prévaloir en ligne des services d’une entreprise d’entretien de terrains, par exemple?  

Questions : 

· Un tel service est-il adapté aux besoins en ligne des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins? Est-il nécessaire pour le gouvernement de mettre un tel service à la disposition des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins? 

· À quels autres services en ligne la fonction d’établissement de calendrier vous fait-elle penser? Existe-t-il quelque chose de semblable ailleurs? 

· À votre avis, la priorité accordée à ce genre de service devrait-elle être relativement élevée ou plutôt faible dans le cadre des services qu’offre ou devrait offrir en ligne le gouvernement du Canada aux citoyens du pays? 

· N’y aurait-il pas d’autres services plus ingénieux et peut-être plus utiles que celui-ci? 

OPTION DE PRESTATION DE SERVICES No 3 : GROUPES DE SOUTIEN (15 MINUTES)

< AFFICHER LA PAGE « GROUPES DE SOUTIEN » ET EN FAIRE UN SURVOL >

Suzanne voulait savoir, vous vous en souvenez, s’il n’existait pas des groupes de soutien qui auraient pu être utiles pour sa mère. Voici une page sur laquelle figurent plusieurs groupes de soutien fictifs.

Questions : 

· Qu’est-ce qu’un groupe de soutien? Que devrait être, selon vous, un groupe de soutien?

· Quelles pourraient être, à votre avis, les modes de communication avec un groupe de soutien? Lequel(s) de ceux-ci préféreriez-vous? 

· Jusqu’à quel point cette page est-elle adaptée aux besoins des aînés, de leurs familles et des personnes qui leur dispensent des soins? Constitue-t-elle un élément important des moyens d’accès aux services offerts par le gouvernement aux aînés, à leurs familles et aux personnes qui leur dispensent des soins? 

· À quels autres services en ligne le service « groupes de soutien » vous fait-il penser? Existe-t-il quelque chose de semblable ailleurs? 

· À votre avis, la priorité accordée à ce genre de service devrait-elle être relativement élevée ou plutôt faible dans le cadre des services qu’offre ou devrait offrir en ligne le gouvernement du Canada aux citoyens du pays? 

N’y aurait-il pas d’autres services plus ingénieux et peut-être plus utiles que celui-ci? 

· OPTION DE PRESTATION DE SERVICES No 4 : « À VOUS LA PAROLE »

Soit une icône « À vous la parole ». Selon vous, quel devrait être le résultat de cliquer sur une telle icône ?  

< AFFICHER LA PAGE « À VOUS LA PAROLE » ET EN FAIRE UN SURVOL >

Questions : 

· Croyez-vous qu’il serait utile, pourvu que la technologie le permette, de n’avoir qu’à cliquer sur l’icône « À vous la parole » pour amorcer directement une conversation bidirectionnelle avec un représentant du gouvernement?

· Croyez-vous qu’il serait utile, pourvu que la technologie le permette, de n’avoir qu’à cliquer sur l’icône « À vous la parole » pour laisser un numéro de rappel précis à représentant du gouvernement?
· Croyez-vous qu’il serait utile, pourvu que la technologie le permette, de n’avoir qu’à cliquer sur l’icône « À vous la parole » pour établir une liaison par visioconférence avec un représentant du gouvernement? Le mode visioconférence est celui qui permet de voir l’interlocuteur à l’écran pendant qu’on lui parle.

· À votre avis, quel serait, en ce qui concerne le bouton « À vous la parole », le meilleur mode d’interaction en ligne pour les aînés, leurs familles et les personnes qui leur dispensent des soins? 

Annexe II. Documentation de sondage
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intg one resource the wealth of programs and services provided (0 seniors by
allevels of goverment, as well as by community organizations and service
providers
Source : All levels of government, community and service providers

Canada Pension Plan

Contributions to the Canada Pension Plan provide Canadians with a stable
and dependable pension on which to build for retirernent. If contributors
becorme disabled or die, themselves and their dependants are provided
with basic financial protection. This site developed by Human Resources
Developrment Canada explains how the Canada Pension Plan is
adrministered

Source - Human Resources Development Canada

Caregiver Network/Support (CNS)
The goal of CNS is to be a national single information source to make your life

o Caeater cover
=g

Community Care Access Centres
There are 43 Community Care Access Centres throughout Ontario, they
provide access for people who need in-home health senvices and support
or accommodation in long-term care centres

Source : Government of Ontario

=

Veterans Independance Program (VIP) - Veterans Affairs Canada
The Veterans Independence Program (VIP) assists clients to remain
healthy and independent in their own homes and communities. It does this
by offering a variety of senices to those who meet the elgibility
régquirements. The senices Veterans receive depend upon their particular
circumstances and health needs.
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Seniors Canada On-line

Your selected province/territory is ‘Ontario”

To retum to the Questions page use the Back’button in your browser window
Government

or select Life Events to start again.
Contacts

My Province or
Territory

Search By Subject:

- Care for Seniors

- Computers &

Education

- Death & Dying
inancial & Legal

- Health

- Housing
- Seniors Networks
- Travel & Leisure
-Veterans

- Work & Volunteer

Pleass Select a City
Stay In Touch

Service Providers/Ratings

|
Please Select Type of Provider | Groundskeeping Services =]

Housekeeping Services
Nursing Care

Toronto
London
Mississauga

Message Board

Canadian Seniors

Partnership

- CSP Networl
Registry

- Networki

Registry Message
Board

Search
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Your selected province/territory is ‘Ontario”
Forms and
Services
& To retum to the Questions page use the Back’button in your browser window
overnment
or select Life Events to start again.
Contacts
My Province or
Territory . §
Ottawa - Groundskeeping Services
The following table contains a list of contractors in Ottawa that
ST provide groundskeeping services.

- Care for Seniors
- Computers &

Education FReed_back
- Death & Dying eviews
- Financial & Legal b ik below
e Company Contact | powthey have | ke the

- Housing
- Seniors Networks
- Travel & Leisure
-Veterans

- Work & Volunteer

il
Stay In Touch Groundkeeping | Contact Info ok k| contact me
Senices

Information | o0 ooy Toread | company to

users opinion and | contact you
comments click on the
stars,

- 7T — s —
Message Board Land:

andscape
Maintenance |Contact Info e e e | conact me

Canadian Seniors [ SEPN
Partership
WA |Estate Senices |Cantact Info P Contact me
Registry

- Networking Properties
Rogistry Message [ICIRF9 Contactine | ¢ % ¢ K K| contact me
Board
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To retum to the Questions page use the Back’button in your browser window

Em T or select Life Events to start again

Contacts

Teritory
2% % )X Feeback reviews /% % ¥

Search By Subject:
- Care for Seniors
- Computers &

Bill Groundskeeping Services FHFF

How would you rate their senices? Rate it

Travel & Leisure
Veterans
- Work & Volunteer % % %

John Smith 22-Aug-2003 12:13:01 AM
Service generally good, were late a few times. Prices are reasonable.
Eric 19-Aug-2003 09:03:00 AM * *

Twas not satisfied with their service

- CSP Networking

Registry
- Networking Tane Do 06-Aug-2003 09:43:09 PM * ok k&

Registry Message

Board People are friendly and the work is always well done
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Contacts
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ONLINE SCHEDULER

Search By Subject:

Canadi

- Care for Seniors Name:

- Computers &

Education Address:

Death & Dying

- Financial & Legal [EEAIEILCS

o Email

- Housing

- Seniors Networks

Travel & Leisure schede Choice 1 -

Veterans oice ]
*Work & Volunteer with Choice 2 T ry

Choice 3 0
Stay In Touch
Message Board

Canadian Seniors
Partnership
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Registry
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Board
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Your selected province/territory is ‘Ontario”

Forms and
Services

& To retum to the Questions page use the Back’button in your browser window
overnment

or select Life Events to start again.
Contacts
My Province or
Territory
Support Groups

Search By Subject:
- Care for Seniors
- Computers &
Education _ [[online Suppor]

List of Support Groups with features offered by each group

-Death & Dying Talk to US Group Chat
- Financial & Legal )
- Health )

- Housing
UL | Medication Management

- Travel & Leisure
“Veterans
- Work & Volunteer

[Diabetes Support Grou
Stay In Touch

|Older &dults with
Depression and Angiety o

[Support Group
LI Gl [Prostate Cancer Support

Support Group

ot St | [
Partnership -

[Adult Caregiver's o
SR ||Education & Support @

Registry
~Networking
Registry Message
Board
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When a situation happens in our lfz and there are government programs and
senices tha can be o help, wouldnt  be great to Know there s ons place to
tact

4o to find that information

My Province or
Territory The new feature "Life Events” is designed to greatly reduce the time spent

searching and brings the information you need based on your particular
circumstances

Seniors Canada On-line
I

SO How does this work?
- Care for Seniors
- Computers &
Education

- Death & Dying

Chaose one of the two life events listed below.
Select your Province or Teritory.

Take a morment to fil in the questionnaire.

Your chaices determine the types of information presented to you
We can assure you that your privacy will not be invaded

If you wish to find other relevant information about another province, simply
ook at the left hand side of this screen, go to "My Province or Teritory” to
PR make your selection and in the *Search by Subject” box go to Care for
AL REITNIERT  Seniors, Death and Dying, Health, Housing, Financial & Legal and Veterans.

Stay In Touch
Message Board

Canadian Seniors
Partnership
- CSP Networking

Registry
~Networking

ife Care Transition
Horme Care, Housing, Community Services

Death and Bereavement
Funeral & Burials Senices, The Estate.
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