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Introduction

La société Ipsos-Reid a mené un sondage en ligne, pour le compte du regroupement des aînés, afin de préciser, au moyen de données quantitatives, les attentes des aînés en matière de services gouvernementaux offerts dans le site Info-aînés Canada, le portail d’accès à des renseignements et à des services mis à la disposition des aînés par le gouvernement canadien.

L’enquête a été menée auprès d’utilisateurs de sites Web fréquemment consultés par les aînés (les personnes âgées de 55 ans ou plus), les membres de leur famille, les personnes qui leur dispensent des soins et les organismes qui les soutiennent. L’enquête visait à examiner les besoins, les préférences et les attentes de cette clientèle cible en matière de services gouvernementaux en ligne. 

La recherche faisant l’objet du présent rapport visait en particulier à faire la lumière sur les attitudes et les opinions de la clientèle cible sur les sujets suivants :

· 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 ressources et services auxquels elle s’attend à pouvoir accéder en ligne.

· Les mesures de maximisation de la fonctionnalité de la section « Événements de la    vie » du site Info-aînés Canada.

· 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 par la clientèle des services en ligne.

· Le degré de satisfaction actuel 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.

Plusieurs des concepts et des idées évalués dans le cadre de la recherche proviennent des résultats obtenus à la suite de la tenue de groupes de consultation, au début de février 2004, parmi les membres du Comité consultatif du Partenariat canadien des aînés (PCA). Les membres du Comité consultatif ont contribué à orienter l’élaboration du site Web Info-aînés Canada par le regroupement des aînés. 

Méthodologie

La société Ipsos-Reid a effectué une recherche par le biais d’un sondage en ligne proposé dans les deux langues officielles aux utilisateurs du site Info-aînés Canada et d’autres sites relevant de diverses agences fédérales et provinciales et d’organismes sans but lucratif. Les personnes interrogées ont été recrutées en ligne, par l’intermédiaire d’une page les invitant à participer au sondage. Cette page, qui comportait un lien vers le questionnaire, a été mise en œuvre par le gouvernement du Canada. 

Le sondage se trouvait dans l’environnement de recherche en ligne sécurisé d’Ipsos-Reid, où il est impossible à une même personne de répondre à plusieurs questionnaires. Il a été réalisé au moyen du logiciel Confirmit, une plate-forme qui assure un environnement de recherche convivial et sécurisé. Afin d’assurer la confidentialité des données recueillies dans le cadre du sondage, on a eu recours au protocole sécurisé de cryptage (ou, en anglais, Secure Socket Layer Protocol, SSL Protocol). 

Au total, 268 personnes ont répondu au sondage entre le 24 février et le 23 mars 2004. Il s’agit d’un nombre de répondants très inférieur à celui auquel on s’attendait, qui résulte d’une fréquentation particulièrement faible des sites où l’on recrutait des participants ainsi que d’un taux de réponse anormalement bas. La taille de l’échantillon obtenu fournit toutefois un niveau de référence suffisant pour que l’on puisse tirer des conclusions quant aux questions sur lesquelles porte le sondage.   

Avec un échantillon de 268 sujets interrogés, les résultats obtenus sont précis à ± 6,0 %, 19 fois sur 20. Les réponses « Ne sait pas / Incertain » ont été exclues de l’analyse des réponses au sondage, compte tenu de leur nombre très élevé. 

Résumé

Dans le cadre de la recherche qui fait l’objet du présent rapport, on a demandé aux personnes interrogées d’évaluer un certain nombre de nouvelles possibilités en matière de services gouvernementaux en ligne et de se prononcer sur la possibilité que les divers ordres de gouvernement mettent en commun certains renseignements. On leur a également demandé de commenter leur expérience des différents sites du gouvernement du Canada et en particulier du site Info-aînés Canada, et de donner leur opinion sur ces sites.

Voici un résumé des principaux résultats obtenus sur ces sujets.

Évaluation de services gouvernementaux en ligne potentiels

Parmi les possibilités de nouveaux services gouvernementaux en ligne soumises à l’évaluation des personnes interrogées, la réception d’avis les informant de leur admissibilité à divers programmes, prestations et services gouvernementaux est considérée comme un service très important (85 % des répondants). La réception d’une confirmation par courriel après avoir soumis une demande au gouvernement est également perçue comme un service qui aurait une grande importance (83 %). 

Les personnes interrogées estiment que le fait de pouvoir communiquer par courriel est le plus important des moyens de communication en ligne suggérés dans le sondage (74 %). Près de deux répondants sur trois (64 %) jugent important de disposer d’un forum destiné aux aînés où ils pourraient s’exprimer et participer ainsi au processus décisionnel.  

On a demandé aux personnes interrogées de choisir, parmi plusieurs services, ceux auxquels elles seraient prêtes à s’inscrire. « Plusieurs d’entre elles (71 %) se sont dites prêtes à s’inscrire pour recevoir par courriel des renseignements nouveaux sur des thèmes qui les intéressent personnellement. Un peu moins de deux personnes sur trois (65 %) affirment qu’elles s’inscriraient afin de pouvoir effectuer des transactions sécurisées, protégées par mot de passe.  

Les moyens de communication les plus originaux et les plus avant-gardistes sont peu souvent perçus comme importants. Ces derniers comprennent la possibilité de programmer des appels téléphoniques en ligne (51 %), de communiquer avec des groupes de soutien en ligne (44 %) et de communiquer en ligne en utilisant le clavardage (28 %) ou une caméra Web (10 %). 

Parmi l’ensemble des services soumis à l’évaluation des personnes interrogées, la possibilité de consulter des rapports de satisfaction relatifs à des services non gouvernementaux ou de programmer de tels services est rarement considérée comme importante. À peine plus de la moitié des utilisateurs (53 %) jugent important de pouvoir consulter des rapports de satisfaction relatifs à des services non gouvernementaux. Et moins de la moitié des utilisateurs (27 %) estiment qu’il est important de pouvoir planifier des communications à l'égard de tels services en ligne. 

On a demandé aux personnes interrogées de donner libre cours à leur imagination et de nommer les nouveaux services en ligne qu’elles aimeraient obtenir de la part du gouvernement. La plupart du temps, elles ont simplement répondu qu’elles aimeraient mieux connaître les services qui leur sont actuellement offerts (16 %). En fait, elles réaffirment qu’il est important pour elles d’obtenir de la part du gouvernement des renseignements sur les services individuels auxquels les aînés et les personnes qui leur dispensent des soins ont droit (comme l’indique l’importance accordée à la réception d’avis expédiés par le gouvernement afin de les informer de leur admissibilité à différents services). 

Parmi les services spécialisés suggérés par les interrogés, ceux qui reviennent le plus souvent ont trait à l’obtention de renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu (7 %) et aux pensions (7 %) et à l’élaboration de moyens facilitant l’accès aux renseignements (7 %). On a également mentionné la possibilité de communiquer personnellement avec des agents gouvernementaux (6 %) et d’obtenir des renseignements d’ordre général sur la santé (6 %), de trouver plus de renseignements sur les questions relatives au logement (5 %) et aux affaires gouvernementales (5 %) et d’avoir davantage accès à des renseignements permettant de joindre des personnes-ressources (5 %).
Importance accordée à l’échange de renseignements personnels entre les ordres de gouvernement 

On a demandé aux personnes interrogées de préciser l’importance qu’elles accorderaient à un service qui permettrait aux citoyens d’informer simultanément plusieurs ordres de gouvernement et ministères de leur intention de déposer une demande de prestations ou de services; ce service permettrait en outre aux ordres de gouvernement et aux ministères de s’échanger divers renseignements personnels sur les citoyens, afin d’améliorer la qualité du service qu’ils offrent. 

Trois répondants sur cinq (62 %) affirment qu’il est important de pouvoir informer simultanément plusieurs ordres de gouvernement et ministères de leur intention de présenter une demande de prestations ou de services. Les répondants sont toutefois plus réticents à accorder aux ministères l’autorisation de s’échanger des renseignements personnels afin d’améliorer les services qu’ils offrent (46 %). 

Consentement à ce que les ordres de gouvernement s’échangent des renseignements d’ordre personnel

On a expliqué aux personnes interrogées que l’échange de renseignements d’ordre personnel au sein du gouvernement du Canada pourrait réduire la duplication des ressources et le nombre de formulaires et de demandes que doivent remplir les citoyens. On leur a également expliqué que des règles rigoureuses ont été mises en place afin d’empêcher que des renseignements d’ordre personnel puissent être communiqués à des tiers sans d’abord obtenir le consentement explicite de chacune des personnes concernées. On a ensuite demandé aux répondants dans quelle mesure ils autoriseraient les différents ordres de gouvernement à se communiquer les uns aux autres des renseignements d’ordre personnel sur les citoyens. 

Plus de la moitié des répondants (58 %) ont affirmé qu’ils seraient prêts à autoriser le gouvernement à transmettre leurs coordonnées; par contre, 28 % affirment qu’ils ne lui donneraient pas cette autorisation. 

Quand on leur demande s’ils autoriseraient les ordres de gouvernement à s’échanger des renseignements personnels (comme l’âge, le sexe ou la situation de famille, par exemple) ou financiers (renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu, notamment), les répondants se montrent plus réticents. Ils se partagent entre deux groupes : ceux qui seraient d’accord pour autoriser les gouvernements à se communiquer ce type de renseignements (43 %) et ceux qui ne seraient pas d’accord pour donner ce genre d’autorisation (40 %). 

Il faut souligner que les réponses à ces questions se répartissent entre deux pôles : celui des répondants qui se disent extrêmement d’accord (35 %) pour autoriser les gouvernements à se communiquer leurs coordonnées et celui des répondants qui se disent pas du tout d’accord (21 %) pour donner cette autorisation. Dans le cas de l’échange de renseignements personnels ou financiers, 27 % des répondants se disent extrêmement d’accord et 31 % se disent pas du tout d’accord.

Les opinions marquées en faveur ou en défaveur de l’échange de renseignements établissent une démarcation très nette entre, d’une part, les personnes qui souhaitent obtenir de meilleurs services et qui se préoccupent peu des questions de sécurité et de confidentialité et, d’autre part, les personnes qui refusent que leur sécurité ou la confidentialité des renseignements les concernant soient compromises par les modalités de gestion des services gouvernementaux.

Utilisation antérieure et connaissance des sites du gouvernement du Canada proposant renseignements et services en ligne 

Plus de la moitié des personnes interrogées avaient visité un site Web du gouvernement du Canada au cours de la semaine (35 %) ou du mois (23 %) précédant le sondage. Une personne sur cinq (21 %) n’avait jamais visité de site du gouvernement canadien. 

Parmi les répondants qui ont visité un site du gouvernement du Canada, près de la moitié (48 %) l’ont fait dans le but d’y trouver réponse à une question précise, 15 % souhaitaient obtenir un document ou une brochure et 12 % voulaient se procurer un formulaire ou une formule de demande. Moins de une personne sur dix a affirmé avoir visité un site Web du gouvernement du Canada afin de communiquer avec un représentant du gouvernement (7 %) ou de présenter une demande relative à un programme ou à un service (6 %).

Environ la moitié des répondants disent que la gamme de renseignements et de services en ligne offerts par le gouvernement du Canada leur sont très familiers (7 %) ou assez familiers (40 %). Un répondant sur trois (33 %) estime que ces renseignements et services ne lui sont pas très familiers et un répondant sur cinq (20 %) considère qu’ils ne lui sont pas du tout familiers.
Évaluation du site Web Info-aînés Canada

Plus d’un répondant sur cinq (22 %) s’estime satisfait du site Info-aînés Canada. Trois sur cinq ne se considèrent ni satisfaits ni insatisfaits du site (60 % des répondants ont choisi la cote 3 sur l’échelle d’évaluation) et moins d’un sur cinq (17 %) affirme en être insatisfait.

Lorsqu’on leur demande quelles sont les lacunes du site Info-aînés Canada, en matière  de services ou de renseignements, les personnes interrogées répondent le plus souvent que le site ne comporte pas de lacunes (15 %) ou qu’elles ne le connaissent pas suffisamment pour pouvoir préciser quelles sont ses lacunes (14 %).

Parmi les répondants qui ont fait des commentaires sur les lacunes du site, on mentionne surtout la difficulté à y trouver les renseignements voulus et la nécessité de rendre la navigation plus facile (7 %).  D’autres disent que le site devrait fournir des renseignements sur les avantages auxquels les aînés sont admissibles (5 %), qu’il devrait comporter davantage d’information sur les questions relatives aux pensions (4 %), au supplément de revenu garanti (4 %) ou au logement et à l’hébergement (4 %).

Lorsqu’on a demandé aux personnes interrogées si elles se souvenaient d’avoir consulté la section « Événements de la vie » du site Info-aînés Canada, une sur dix (11 %) a répondu par l’affirmative, et 89 % d’entre elles ont répondu par la négative.

Plus d’un répondant sur quatre (27 %) se dit satisfait de l’accessibilité d’Info-aînés Canada. La majorité d’entre eux (56 %) ne se disent ni satisfaits ni insatisfaits de l’accessibilité du site et moins d’un sur cinq (17 %) s’en dit insatisfait. 

Analyse détaillée des constatations

Évaluation de services gouvernementaux en ligne potentiels

Évaluation de l’importance accordée à divers services gouvernementaux en ligne potentiels

On a demandé aux répondants d’évaluer l’importance qu’ils accordent à plusieurs services en ligne qui pourraient un jour être offerts par le gouvernement. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points où 1 signifie « pas du tout important » et 5 « très important ». 
La réception d’avis expédiés par le gouvernement afin d’informer chaque personne de son admissibilité à divers programmes, prestations et services est considérée comme le plus important des services proposés (85 % des répondants lui ont accordé la cote 4 ou 5). La réception d’une confirmation par courriel après avoir déposé une demande auprès du gouvernement est également perçue comme un service très important (83 %). 
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Plus de sept répondants sur dix (71 %) considèrent important de pouvoir communiquer directement, en ligne, avec des représentants du gouvernement.  Pour plus de deux répondants sur trois (68 %), il est important de pouvoir remplir et soumettre des formulaires gouvernementaux en ligne, de disposer d’un bouton « Besoin d’aide? » qui les mette en communication avec des agents du gouvernement et de pouvoir prendre rendez-vous en ligne avec ces derniers.   

Le fait de disposer sur chaque page d’un bouton « Besoin d’aide? » permettant de communiquer avec des agents du gouvernement et d’obtenir leur soutien (57 %) et la possibilité d’effectuer des transactions en ligne (54 %) sont deux services gouvernementaux en ligne auxquels les répondants accordent moins d’importance.

Évaluation de l’importance accordée aux moyens de communication en ligne 

On a demandé aux personnes interrogées d’évaluer l’importance de divers moyens de communication pouvant être utilisés pendant la consultation en ligne d’un site Web du gouvernement. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points, où 1 signifie « pas du tout important » et 5, « très important ».  

Parmi les divers moyens de communication proposés, le courriel est perçu comme le plus important (74 %). Près de deux répondants sur trois (64 %) jugent également important de pouvoir accéder à un forum pour aînés où ils pourraient exprimer leur opinion et participer au processus décisionnel. 

Les moyens de communication les plus originaux et les plus avant-gardistes sont moins souvent perçus comme importants. Ces derniers comprennent la possibilité de programmer et de faire des appels téléphoniques en ligne (51 %), de communiquer avec des groupes de soutien en ligne (44 %) et de communiquer en ligne en utilisant le clavardage (28 %) ou une caméra Web (10 %). 
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Échantillon de base : N = 268, excluant les « Ne sait pas / incertain »

Évaluation de l’importance accordée à l’obtention en ligne d’information sur des services non gouvernementaux 

On a demandé aux répondants d’évaluer à quel point ils considèrent important de pouvoir obtenir des rapports de satisfaction sur des services non gouvernementaux et de pouvoir planifier des communications concernant des services non gouvernementaux pendant qu’ils consultent des sites Web gouvernementaux. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points, où 1 signifie « pas du tout important» et 5, « très important ».  

Les répondants ont tendance à considérer l’obtention en ligne d’information sur des services non gouvernementaux comme moins importante que certains des autres services proposés. À peine plus de la moitié d’entre eux estiment que ce service est important (53 % ont accordé une cote de 4 ou de 5 à ce type de service). Et moins de la moitié des répondants (27 %) jugent important de pouvoir programmer des services non gouvernementaux en ligne. 
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Évaluation de l’importance accordée à l’obtention en ligne d’information sur des services non gouvernementaux
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Pouvoir obtenir des rapports de satisfaction sur les services non gouvernementaux de la part d’autres personnes ayant utilisé ce genre de services

36 %

17 %

53 %

Pouvoir programmer des services non gouvernementaux en ligne

27 %

20 %

47 %

Échantillon de base : N = 268, excluant les « Ne sait pas / incertain »

Intérêt manifesté pour des services offerts sur abonnement

On a demandé aux répondants de dire dans quelle mesure ils seraient intéressés à s’inscrire pour obtenir différents services, si ces derniers étaient offerts par le gouvernement du Canada. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points, où 1 signifie « pas intéressé du tout » et 5, « très intéressé ».  

La réception par courriel d’avis comportant des renseignements nouveaux sur des thèmes qui les intéressent personnellement est le service auquel les personnes interrogées seraient le plus susceptibles de s’inscrire (71 %).  Environ deux personnes sur trois (65 %) disent qu’elles seraient également intéressées à s’inscrire à un service permettant d’effectuer des transactions sécurisées, protégées par mot de passe. 

Plus de la moitié des personnes interrogées (55 %) affirment qu’elles seraient prêtes à s’inscrire afin de recevoir des conseils liés à la santé, aux conditions météorologiques et à d’autres questions importantes. Les personnes interrogées disent également, dans une proportion très semblable (54 %), qu’elles s’abonneraient à des bulletins  d’information régulièrement diffusés (54 %). Les répondants sont beaucoup moins nombreux à dire qu’ils se joindraient à un groupe de soutien en ligne (34 %). 



Intérêt manifesté pour des services offerts sur abonnement

Dans quelle mesure seriez-vous prêt à vous inscrire volontairement aux services suivants si les sites Web du gouvernement du Canada vous les offraient? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « pas du tout intéressé », 5 « extrêmement » intéressé, et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « pas du tout intéressé » et « extrêmement intéressé ».

Extrêmement intéressé (5)  Assez intéressé (4)

Vous inscrire pour recevoir par courriel des avis comportant des renseignements nouveaux sur des thèmes qui vous intéressent particulièrement.

39 %

32 %

71 %

Vous inscrire pour effectuer des transactions sécurisées, protégées par mot de passe.

41 % 

24 %

65 %

Vous inscrire pour recevoir des conseils liés à la santé, aux conditions météorologiques et à d’autres questions importantes

29 %

26 %

55 %

Vous inscrire pour recevoir régulièrement des bulletins d’information

28 %

26 %

54 %

Vous inscrire pour participer à un groupe de soutien en ligne afin d’échanger vos expériences et des renseignements sur des thèmes qui vous intéressent.

15 %

19 %

34 %

Échantillon de base : N = 268, excluant les « Ne sait pas / incertain »

Suggestions de nouveaux services en ligne

On a demandé aux personnes interrogées de donner libre cours à leur imagination et d’énumérer les nouveaux services en ligne qu’elles aimeraient voir le gouvernement offrir aux aînés. La plupart du temps, elles ont simplement répondu qu’elles aimeraient mieux connaître les services qui leur sont actuellement offerts (16 %). En fait, elles réaffirment qu’elles jugent important d’obtenir de la part du gouvernement des renseignements sur les services individuels auxquels les aînés et les personnes qui leur dispensent des soins ont droit (comme l’indique l’importance accordée à la réception d’avis expédiés par le gouvernement afin de les informer de leur admissibilité à différents services). 

Les services spécialisés le plus souvent mentionnés ont trait à l’obtention de renseignements se rapportant à l’impôt sur le revenu (7 %) et aux pensions (7 %) et à l’élaboration de moyens facilitant l’accès aux renseignements (7 %). On a également mentionné la possibilité de communiquer personnellement avec des agents gouvernementaux (6 %) et d’obtenir des renseignements d’ordre général sur la santé (6 %), de trouver plus de renseignements sur les questions relatives au logement (5 %) et aux affaires gouvernementales (5 %) et d’avoir davantage accès à des renseignements permettant de joindre des personnes-ressources (5 %). 

Suggestions de nouveaux services en ligne

Pour cette question, soyez créatifs et supposez qu’il n’existe aucune limite technique ou préoccupation de sécurité. Quels nouveaux services en ligne voudriez-vous que le gouvernement offre aux aînés?

Des services relatifs aux services et programmes offerts aux aînés
16 %

Des renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu et aux déductions fiscales
7 %

Des renseignements sur les pensions
7 %

Des moyens d’accéder plus facilement aux renseignements/de raffiner les recherches
7 %

Des contacts personnels avec les fonctionnaires / une communication directe
6 %

Des renseignements généraux sur les questions de santé
6 %

Plus de renseignements sur les questions relatives au logement
5 %

La possibilité pour les aînés de s’exprimer davantage sur les affaires gouvernementales / le gouvernement devrait écouter davantage les aînés
5 %

Obtenir plus rapidement des réponses aux questions posées
5 %

Les coordonnées ou des liens vers les personnes-ressources 5 %

Aucun
8 %

Autres

15 %

Échantillon de base : N = 168, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=168 excludes don't know/not sure


Évaluation des possibilités d’échange de renseignements entre divers ordres de gouvernement

Importance accordée à l’échange de renseignements personnels entre divers ordres de gouvernement

On a demandé aux personnes interrogées d’évaluer, parmi les nouvelles possibilités de services en ligne, l’importance qu’elles accorderaient à un service qui permettrait aux citoyens d’informer simultanément plusieurs ordres de gouvernement et ministères de leur intention de déposer une demande de prestations ou de services; ce service permettrait en outre aux gouvernements et aux ministères de se communiquer divers renseignements personnels sur les citoyens, afin d’améliorer la qualité du service qu’ils offrent. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points, où 1 signifie « pas important du tout » et 5, « très important ».  

Trois répondants sur cinq affirment qu’il est important de pouvoir informer simultanément plusieurs ordres de gouvernement et ministères de leur intention de déposer une demande de prestations ou de services (62 % d’entre eux ont attribué la cote 4 ou la cote 5 à cette question). Les répondants sont toutefois plus réticents (46 %) à accorder aux gouvernements et ministères l’autorisation de s’échanger des renseignements d’ordre personnel afin d’améliorer la qualité du service. 
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Importance accordée à l’échange de renseignements personnels entre divers ordres de gouvernement 

Veuillez indiquer l’importance de chacun des aspects suivants concernant les services offerts lorsque vous avez accès à un site Web gouvernemental. Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5, où 1 signifie « pas du tout important », 5 « très important » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « très important» et « pas du tout important ».  

Très important (5) Assez important (4)
Pouvoir aviser simultanément de multiples ordres de gouvernement de votre intention de soumettre une demande de prestations et services.

38 %

25 %

62 %

Permettre aux gouvernements d’échanger des renseignements vous concernant afin d’améliorer la qualité de leur service.

22 %

24 %

46 %
Échantillon de base : N = 268, excluant les « Ne sait pas / incertain »
Consentement à ce que les ordres de gouvernement se communiquent des renseignements d’ordre personnel
On a expliqué aux personnes interrogées que la transmission de renseignements d’ordre personnel au sein du gouvernement du Canada pourrait réduire la duplication des ressources et le nombre de formulaires et de demandes que doivent remplir les citoyens. On leur a également expliqué que des règles rigoureuses ont été mises en place afin d’empêcher que des renseignements d’ordre personnel puissent être communiqués à des tiers sans d’abord obtenir le consentement explicite de chacune des personnes concernées. On a ensuite demandé aux répondants dans quelle mesure ils autoriseraient les différents ordres de gouvernement à se communiquer les uns aux autres des renseignements d’ordre personnel. 

Plus de la moitié des répondants ont affirmé qu’ils seraient prêts à autoriser le gouvernement à se communiquer leurs coordonnées (58 % d’entre eux ont choisi la cote 4 ou la cote 5); par contre, 28 % affirment qu’ils n’accorderaient pas cette autorisation. 

Quand on leur demande s’ils seraient prêts à autoriser les ordres de gouvernement à se transmettre des renseignements personnels (comme l’âge, le sexe ou la situation de famille, par exemple) ou financiers (renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu, notamment), les répondants se montrent plus réticents. Ils se partagent entre deux groupes : ceux qui seraient d’accord (43 % ont choisi la cote 4 ou la cote 5) et ceux qui ne seraient pas d’accord (40 % ont choisi la cote 1 ou la cote 2) pour autoriser les gouvernements à se communiquer ce type de renseignements.

Il faut souligner que les réponses à ces questions se répartissent entre deux pôles : celui des répondants qui se disent extrêmement d’accord (35 %) pour autoriser les gouvernements à se communiquer leurs coordonnées et celui des répondants qui se disent pas du tout d’accord (21 %) pour donner cette autorisation. Dans le cas de l’échange de renseignements personnels ou financiers, 27 % des répondants se disent extrêmement d’accord et 31 % se disent pas du tout d’accord.

Les opinions marquées en faveur ou en défaveur de l’échange de renseignements entre gouvernements donnent lieu à une démarcation très nette entre, d’une part, les personnes qui souhaitent obtenir de meilleurs services et qui se préoccupent peu des questions de sécurité et de confidentialité et, d’autre part, les personnes qui refusent que leur sécurité ou la confidentialité des renseignements les concernant soient compromises par les modalités de gestion des services gouvernementaux.

Consentement à ce que les ordres de gouvernement se communiquent des renseignements d’ordre personnel

Dans quelle mesure accepteriez-vous les propositions suivantes? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « pas du tout d’accord », 5 « extrêmement d’accord » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « pas du tout d’accord » et « extrêmement d’accord ».

Échange de renseignements de base et de renseignements personnels et financiers entre les gouvernements fédéral, provinciaux, municipaux et ceux des territoires.

Renseignements de base
Renseignements personnels et financiers

5 (Extrêmement d’accord)

35 %

27 %

4




23 %

16 %

3



14 %

16 %

2



7 %

9 %

1 (Pas du tout d’accord)
21 %

31 %

Échantillon de base : N = 173, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=173 excludes don't know/not sure


Utilisation et connaissance des sites Web du gouvernement du Canada proposant des renseignements et des services en ligne

Utilisation des sites Web du gouvernement du Canada
Plus de la moitié des personnes interrogées avaient visité un site Web du gouvernement du Canada au cours de la semaine (35 %) ou du mois (23 %) précédant le sondage. Une personne sur cinq (23 %) n’avait jamais visité de site du gouvernement canadien. 

Utilisation des sites Web du gouvernement du Canada

Avant aujourd’hui, quand avez-vous visité un site Web du gouvernement du Canada pour la dernière fois?

Au cours de la dernière semaine
35 %

Au cours du dernier mois
23 %

Au cours des six derniers mois
13 %

Il y a plus de six mois

8 %

Je n’ai jamais visité un site Web du gouvernement du Canada
21 %

Échantillon de base : N = 261, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=261 excludes don't know/not sure


Raisons pour lesquelles les répondants ont visité des sites Web du gouvernement du Canada

Parmi les répondants qui ont visité un site du gouvernement du Canada, près de la moitié (48 %) l’ont fait dans le but d’y trouver réponse à une question précise, 15 % souhaitaient obtenir un document ou une brochure et 12 % voulaient se procurer un formulaire ou une formule de demande. 

Moins de une personne sur dix a affirmé avoir visité un site Web du gouvernement du Canada afin de communiquer avec un représentant du gouvernement (7 %) ou de présenter une demande relative à un programme ou à un service (6 %).

Raisons pour lesquelles les répondants ont visité des sites Web du gouvernement du Canada

Quelle était la principale raison de votre visite? Était-ce pour…

Répondre à une question précise

48 %

Obtenir un document ou un dépliant

15 %

Obtenir un formulaire ou une formule de demande

12 %

Communiquer avec un représentant du gouvernement

7 %

Fureter / explorer le contenu du site

7 %

Présenter une demande relative à un programme ou à un service

6 %

Autres

4 %

Échantillon de base : N = 202, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Connaissance des renseignements et des services en ligne offerts dans les sites du gouvernement du Canada 

Environ la moitié des répondants disent que la gamme de renseignements et de services en ligne offerts par le gouvernement du Canada leur sont très familiers (7 %) ou assez familiers (40 %). Un répondant sur trois (33 %) estime que ces renseignements et services ne lui sont pas très familiers et un répondant sur cinq (20 %) considère qu’ils ne lui sont pas du tout familiers.

Connaissance des renseignements et des services en ligne offerts dans les sites du gouvernement du Canada

Dans quelle mesure la gamme de renseignements et de services du gouvernement du Canada actuellement offerts en ligne vous sont-ils familiers? Diriez-vous qu’ils vous sont…

Très familiers

7 %

Assez familiers
40 %

Pas très familiers
33 %

Pas du tout familiers
20 %

Échantillon de base : N = 255, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=255 excludes don't know/not sure


Évaluation du site Web Info-aînés Canada 

Satisfaction à l’égard du site Info-aînés Canada 

On a demandé aux répondants d’évaluer leur degré de satisfaction à l’égard du site Web Info-aînés Canada en utilisant une échelle de cinq points où 1 signifie « très insatisfait » et 5, « très satisfait ». Un peu plus d’un répondant sur cinq s’estime satisfait du site Info-aînés Canada (22 % des répondants ont choisi la cote 4 ou la cote 5). Trois sur cinq ne se considèrent ni satisfaits ni insatisfaits du site (60 % des répondants ont choisi la cote 3) et moins d’un sur cinq affirme en être insatisfait (17 % des répondants ont choisi la cote 1 ou la cote 2).

Satisfaction à l’égard du site Info-aînés Canada

Dans l’ensemble, dans quelle mesure êtes-vous satisfait de la gamme d’information et de services en ligne qu’offre actuellement le site Info-aînés Canada? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « très insatisfait», 5 « très satisfait » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « très insatisfait » et « très satisfait ».

5 (Très satisfait)

6 %

4

16 %

3

60 %

2

12 %

1 (Très insatisfait)
5 %

Échantillon de base : N = 187, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=187 excludes don't know/not sure


Lacunes du site Info-aînés Canada en matière de services ou de renseignements

Lorsqu’on leur demande quelles sont les lacunes du site Info-aînés Canada en matière  de services ou de renseignements, les personnes interrogées répondent le plus souvent que le site ne comporte pas de lacunes (15 %) ou qu’elles ne le connaissent pas suffisamment pour pouvoir préciser quelles sont ses lacunes (14 %).

Parmi les répondants qui ont fait des commentaires sur les lacunes du site, on mentionne surtout la difficulté à y trouver les renseignements voulus et la nécessité de rendre la navigation plus facile (7 %).  D’autres disent que le site devrait fournir des renseignements sur les avantages auxquels les aînés sont admissibles (5 %), qu’il devrait comporter davantage d’information sur les questions relatives aux pensions (4 %), au supplément de revenu garanti (4 %) ou au logement et à l’hébergement (4 %).

Lacunes du site Info-aînés Canada en matière de services ou de renseignements

Quels sont les services et l’information pour les aînés, leur famille et les personnes qui leur dispensent des soins qui manquent actuellement dans le site Info-aînés Canada?

Il est difficile de trouver des renseignements dans ce site / Il devrait être plus convivial
 7 %

Des renseignements sur les avantages offerts aux aînés

5 %

Des renseignements sur les pensions

4 %

Des renseignements sur le supplément de revenu garanti

4 %

Des renseignements sur les questions relatives au logement et à l’hébergement

4 %

Je ne connais pas bien le site (à l’heure actuelle)

14 %

Rien ne manque

15 %

Autres

14 %

Échantillon de base : N = 179, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Base: N=179 excludes don't know/not sure


Utilisation de la section « Événements de la vie » du site Info-aînés Canada 

Lorsqu’on a demandé aux personnes interrogées si elles se souvenaient d’avoir consulté la section « Événements de la vie » du site Info-aînés Canada, une sur dix (11 %) a répondu par l’affirmative, et 89 % d’entre elles ont répondu par la négative.

Utilisation de la section « Événements de la vie » du site Info-aînés Canada
Vous souvenez-vous d’avoir déjà consulté la section intitulée « Événements de la vie » 

d’Info-aînés Canada?
Oui  11 %

Non 89 %

Échantillon de base : N = 179, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Parmi les 19 répondants
 qui se souviennent d’avoir consulté la section « Événements de la vie », 10 affirment en être satisfaits (53 % des répondants on choisi la cote 4 ou la cote 5), 6 disent qu’ils ne sont ni satisfaits ni insatisfaits (32 % des répondants ont choisi la cote 3) et 3 se disent insatisfaits (16 % des répondants ont choisi la cote 1 ou la cote 2). 

On a aussi demandé à ces 19 répondants d’évaluer la facilité d’utilisation de la section « Événements de la vie ». Seize d’entre eux (84 %) la considèrent très facile ou assez facile à utiliser tandis que trois des répondants (16 %) estiment qu’elle n’est pas très facile ou pas du tout facile à utiliser. Lorsqu’on leur a demandé si la section est facile à comprendre, 18 des 19 répondants ont affirmé qu’elle est très facile ou plutôt facile à comprendre. 

On a également demandé aux répondants qui connaissaient la section « Événements de la vie » de préciser les types de renseignements et de services qui devraient s’y trouver, le cas échéant. Voici les réponses textuelles des huit personnes qui ont répondu à cette question (les autres ont simplement répondu qu’elles ne savaient pas).

· “Housing issues, abuse issues, legal matters, local services” (« Les questions liées au logement et aux mauvais traitements, les questions juridiques et les services locaux. »)

· “His status and his rights” (« Son statut et ses droits. ») 

· « Je trouve qu'elle est assez complète mais il y a toujours place à l'amélioration. »

· “Planning and acceptance. All in I think there is very little left out, but an issue would be the focus on wills being promoted at the present and the understanding of what must happen or the survivor must do when the spouse dies even though they leave a will.” (« La planification et l’acceptation. Dans l’ensemble, il manque très peu de chose mais une question qu’il vaudrait la peine d’aborder est celle de la rédaction d’un testament, dès maintenant. Il faudrait aussi aider les gens à comprendre ce qui se produira ou ce que le survivant devra faire si son conjoint meurt sans laisser de testament. »)

· “Definition of a senior” (« Une définition du mot « aîné ».) 

· “Dating and friendship services” (« Des services de rencontres romantiques ou amicales. ») 

· “What is missing from the Federal Liberal government plan is help for older people. In Europe, people at 65 no longer pay taxes. There is budget for a pharmacy plan, especially older people. Lots of money for foreign aid, yet there are people in Canada trying to live on almost no monthly income. There are homeless people in Canada. There are hungry children in Canada. Yet we have millions to send to hungry people in 3rd world countries.” (« Ce qu’il manque, dans le plan du gouvernement libéral fédéral, c’est de l’aide pour les aînés. En Europe, les gens cessent de payer des impôts à partir de 65 ans. Il existe un budget pour un régime d’assurance-médicaments, surtout pour les aînés. On consacre beaucoup d’argent à l’aide étrangère pendant qu’il y a des gens, au Canada, qui essaient de subsister malgré un revenu mensuel presque inexistant. Il y a des sans-abri au Canada. Il y a aussi des enfants qui souffrent de la faim. Et pourtant, nous avons des millions de dollars à envoyer aux gens qui souffrent de la faim dans les pays du tiers-monde. ») 

· “Finding a good physician” (« Comment trouver un bon médecin. ») 

Accessibilité du site Info-aînés Canada

On a demandé aux répondants d’évaluer leur degré de satisfaction en ce qui concerne l’accessibilité du site Info-aînés du Canada. Pour ce faire, les répondants utilisaient une échelle d’évaluation en cinq points, où 1 signifie « très insatisfait » et 5 « très satisfait ».  

Plus d’un répondant sur quatre se dit satisfait de l’accessibilité d’Info-aînés Canada (27 % des répondants ont choisi la cote 4 ou la cote 5). La majorité d’entre eux disent n’être ni satisfaits ni insatisfaits de l’accessibilité du site (56 % des répondants ont choisi la cote 3)  et moins d’un sur cinq s’en dit insatisfait (17 % ont choisi la cote 1 ou la cote 2). 

Accessibilité du site Info-aînés Canada

En ce moment, comment considérez-vous l’accessibilité aux services et renseignements en ligne qu’offre Info-aînés Canada? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « très insatisfait», 5 « très satisfait » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « très insatisfait » et « très satisfait ».

5 (Très satisfait)

7 %

4

20 %

3

56 %

2

12 %

1 (Très insatisfait)

5 %

Échantillon de base : N = 176, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Terme ou expression à utiliser pour désigner les aînés

Lorsqu’on leur demande quel terme ou quelle expression convient le mieux pour désigner les personnes de 55 ans ou plus, 45 % des répondants choisissent le terme « aînés », 29 % optent pour l’expression « personnes d’âge mûr » et 17 % disent préférer l’expression « personnes âgées ». 

Comment doit-on désigner les aînés

À votre amis, comment devrait-on nommer les personnes de 55 ans ou plus?

Aînés

45 %

Personnes d’âge mûr
29 %

Personnes âgées
17 %

Autres

6 %

Échantillon de base : N = 171, excluant les « Ne sait pas / incertain »
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Annexe I – Questionnaire

q1. Avant aujourd’hui, quand avez-vous visité un site Web du gouvernement du Canada pour la dernière fois?  

	
	Total

	
	

	Base (Total): Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	261

	
	

	Au cours de la dernière semaine
	35 %

	Au cours du dernier mois
	23 %

	Au cours des six derniers mois
	13 %

	Il y a plus de six mois
	8 %

	Je n’ai jamais visité un site Web du gouvernement du Canada.
	21 %

	(Ne sait pas / incertain)

	7

	 


q2. Quelle était la principale raison de votre visite? Était-ce pour…

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Ayant visité un site Web du gouvernement du Canada
	207

	Base (excluant les NSP)
	202

	
	

	Répondre à une question précise
	48 %

	Obtenir un document ou un dépliant
	15 %

	Obtenir un formulaire ou une formule de demande
	12 %

	Communiquer avec un représentant du gouvernement
	7 %

	Fureter/ explorer le contenu du site (sans précision)
	7 %

	Présenter une demande relative à un programme ou à un service
	6 %

	Chercher un emploi
	1 %

	Autres
	4 %

	(NSP / incertain)
	5

	 


q3. Dans quelle mesure  la gamme de renseignements et de services du gouvernement du Canada actuellement offerts en ligne vous sont-ils familiers?  Diriez-vous qu’ils vous sont…

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	255

	
	

	Très familiers
	7 %

	Assez familiers
	40 %

	Pas très familiers
	33 %

	Pas du tout familiers
	20 %

	(NSP / incertain)
	13

	Résumé

	Familiers (plutôt / très)
	47 %

	Pas familiers (pas du tout / pas très)
	53 %

	 


q5. Veuillez indiquer l’importance de chacun des aspects suivants concernant les services offerts lorsque vous avez accès à un site Web gouvernemental. Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « pas du tout important », 5 « très important » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « très important » et « pas du tout important ».  
	
	Total
	Total

	
	(4,5)
	(1,2)

	Pouvoir recevoir un avis du gouvernement indiquant à quels programmes, prestations et services vous avez droit.    
	85 %
	6 %

	Pouvoir recevoir une confirmation par courriel après avoir soumis une demande auprès du gouvernement.  
	83 %
	7 %

	Pouvoir communiquer en ligne en utilisant le courriel.  
	74 %
	11 %

	Pouvoir communiquer directement, en ligne, avec un agent gouvernemental.  
	71 %
	12 %

	Avoir un bouton « Besoin d’aide? » sur lequel on peut cliquer afin de contacter directement, en ligne, un agent du gouvernement.  
	69 %
	15 %

	Pouvoir remplir et soumettre en ligne des formulaires et des formules de demande gouvernementaux.
	68 %
	18 %

	Pouvoir programmer en ligne un rendez-vous avec un agent gouvernemental.  
	67 %
	19 %

	Avoir accès à un forum pour aînés où ils peuvent exprimer leur opinion dans le processus décisionnel.  
	64 %
	16 %

	Pouvoir aviser simultanément de multiples ordres de gouvernement de votre intention de soumettre une demande de prestations et services.   
	62 %
	19 %

	Avoir un bouton « Besoin d’aide? » à chaque page.  
	57 %
	23 %

	Pouvoir effectuer des transactions en ligne (tel que s’acquitter de droits de permis, mettre à jour des renseignements sur un compte).   
	54 %
	25 %

	Pouvoir obtenir des rapports de satisfaction sur des services non gouvernementaux (tels que les soins à domicile, les soins infirmiers, le jardinage et le déneigement) d’autres personnes ayant utilisé ce genre de services.  
	53 %
	24 %

	Pouvoir programmer et répondre à un appel téléphonique en ligne. 
	51 %
	27 %

	Pouvoir programmer des services non gouvernementaux (tels que les soins à domicile, les soins infirmiers, le jardinage et le déneigement) en ligne.
	47 %
	35 %

	Permettre aux gouvernements d’échanger des renseignements vous concernant afin d’améliorer la qualité de leur service.  
	45 %
	28 %

	Pouvoir communiquer avec des groupes de soutien en ligne.  
	44 %
	30 %

	Pouvoir communiquer en ligne en utilisant le clavardage (chat).
	29 %
	43 %

	Pouvoir communiquer en ligne en utilisant  une caméra Web.  
	11 %
	68 %

	 
	 
	


q7. Dans quelle mesure seriez-vous prêt à vous inscrire volontairement aux services suivants si les sites Web du gouvernement du Canada vous les offraient? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5 où 1 signifie « pas du tout intéressé », 5 « extrêmement intéressé » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « pas du tout intéressé » et « extrêmement intéressé ».

	
	Total
	Total

	
	(4,5)
	(1,2)

	Vous inscrire pour effectuer des transactions sécurisées (protégées par mot de passe).  
	65 %
	19 %

	Vous inscrire pour recevoir des avis par courriel comportant des renseignements nouveaux sur des thèmes qui vous intéressent personnellement.  
	71 %
	17 %

	Vous inscrire pour recevoir régulièrement des bulletins ou des circulaires.
	54 %
	22 %

	Vous inscrire pour recevoir des conseils liés à la santé, aux conditions météorologiques et à d’autres nouvelles et questions importantes.  
	56 %
	23 %

	Participer à un groupe de soutien en ligne pour échanger vos expériences et des renseignements sur des thèmes qui vous intéressent.  
	34 %
	38 %

	 
	
	


q9. Quels nouveaux services en ligne voudriez-vous que le gouvernement offre aux aînés – si la technologie et les mesures de sécurité le permettaient?   

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	168

	
	

	Des services relatifs aux programmes et services offerts aux aînés
	16 %

	Des renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu et aux déductions fiscales 
	7 %

	Des renseignements sur les pensions
	7 %

	Des moyens d’accéder plus facilement aux renseignements / de raffiner les recherches 
	7 %

	Des contacts personnels avec les fonctionnaires / une communication directe 
	6 %

	Des renseignements généraux sur les questions de santé
	6 %

	Plus de renseignements sur les questions relatives au logement
	5 %

	La possibilité pour les aînés de s’exprimer davantage sur les affaires gouvernementales / le gouvernement devrait écouter davantage les aînés 
	5 %

	Obtenir plus rapidement des réponses aux questions posées
	5 %

	Les coordonnées ou des liens vers les personnes-ressources 
	5 %

	Des réponses simples et faciles à comprendre à nos questions
	4 %

	La capacité de consulter tous les renseignements personnels contenus dans les dossiers du gouvernement
	4 %

	Les questions financières / la gestion du budget
	4 %

	La possibilité de remplir des formulaires de demande en ligne / d’interagir avec les agences gouvernementales 
	4 %

	Les questions liées à l’emploi / les emplois disponibles pour les aînés
	3 %

	La possibilité de faire des changements d’adresse en ligne
	3 %

	Des déclarations de revenus gratuites
	3 %

	Des renseignements sur les soins de santé
	3 %

	Aucun
	8 %

	Autres
	15 %

	NSP / incertain
	100

	 


q11. Dans l’ensemble, dans quelle mesure êtes-vous satisfait de la gamme d’information et de services en ligne qu’offre Info-aînés Canada à l’heure actuelle?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	187

	
	

	5 (Très satisfait)
	6 %

	4
	16 %

	3
	60 %

	2
	12 %

	1 (Très insatisfait)
	5 %

	(NSP / incertain)
	81

	Résumé

	2 premières cases
	22 %

	2 dernières cases
	18 %

	Moyenne
	3,1

	 


q12. Quels sont les services et l’information pour les aînés, leur famille et les personnes qui leur dispensent des soins qui manquent actuellement dans le site Info-aînés Canada?   

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	119

	
	

	Je ne connais pas bien le site (à l’heure actuelle)
	14 %

	Il est difficile de trouver des renseignements dans ce site/ il devrait être plus convivial 
	7 %

	Des renseignements sur les avantages offerts aux aînés
	5 %

	Des renseignements sur les pensions
	4 %

	Des renseignements sur le supplément de revenu garanti
	4 %

	Des renseignements sur les questions relatives au logement et à l’hébergement
	4 %

	Des explications et un langage simples
	3 %

	Des renseignements généraux sur la santé et les enjeux en matière de santé
	3 %

	Des renseignements sur les soins de santé et les régimes d’assurance-médicaments
	3 %

	De l’aide / des contacts individuels
	3 %

	Des réponses plus rapides aux demandes de renseignements
	3 %

	Des renseignements sur les questions d’ordre juridique
	3 %

	Des renseignements sur les questions relatives à la qualité des soins / aux dispensateurs de soins
	3 %

	Davantage de liens menant aux services
	3 %

	Des renseignements plus détaillés
	3 %

	Des renseignements sur les personnes-ressources
	3 %

	Des renseignements sur l’aide financière
	3 %

	Rien ne manque
	15 %

	Autres
	14 %

	NSP / incertain
	149

	 


q13. Vous souvenez-vous d’avoir déjà consulté la section intitulée « Événements de la vie » d’Info-aînés Canada?  
	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	179

	
	

	Oui
	11 %

	Non
	89 %

	(NSP / incertain)
	89

	 

	


q14. Comment évaluez-vous votre niveau de satisfaction par rapport à la section « Événements de la vie » d’Info-aînés Canada?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Ayant déjà visité la section « Événements de la vie »
	19

	Base (excluant les NSP)
	19

	
	

	5 (Très satisfait)
	16 %

	4
	37 %

	3
	32 %

	2
	11 %

	1 (Très insatisfait)
	5 %

	Résumé

	2 premières cases
	53 %

	2 dernières cases
	16 %

	Moyenne
	3,5

	 


q15. Dans quelle mesure avez-vous trouvé la section « Événements de la vie » facile à utiliser?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Ayant déjà visité la section « Événements de la vie »
	19

	Base (excluant les NSP)
	19

	
	

	Très facile
	32 %

	Assez facile
	53 %

	Pas très facile
	11 %

	Pas du tout facile
	5 %

	 


q16. Dans quelle mesure avez-vous trouvé la section « Événements de la vie » facile à comprendre?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Ayant déjà visité la section « Événements de la vie »
	19

	Base (excluant les NSP)
	19

	
	

	Très facile
	47 %

	Assez facile
	47 %

	Pas très facile
	-

	Pas du tout facile
	5 %

	 


q17. Quels sont les services et l’information pour les aînés, leur famille et les personnes qui leur dispensent des soins qui manquent dans la section « Événements de la  vie » en ce moment?   
	
	Total

	
	

	Base (Total): Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	11

	
	

	Aucun
	27 %

	Autres
	73 %

	NSP / incertain
	257

	 


q19. En ce moment, comment considérez-vous l’accessibilité aux services et renseignements en ligne qu’offre Info-aînés Canada?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	176

	
	

	5 (Très satisfait)
	7 %

	4
	20 %

	3
	56 %

	2
	12 %

	1 (Très insatisfait)
	5 %

	(NSP / incertain)
	92

	Résumé

	2 premières cases
	27 %

	2 dernières cases
	17 %

	Moyenne
	3,1

	 


q21. Dans quelle mesure accepteriez-vous les propositions suivantes? Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5, où 1 signifie « pas du tout d’accord », 5 « extrêmement d’accord » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « pas du tout d’accord » et « extrêmement d’accord ».

	
	Total
	Total

	
	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268
	268

	Base (excluant les NSP)
	173
	173

	
	Échange de renseignements de base sur les citoyens (nom, adresse, numéro de téléphone, courriel) entre les gouvernements fédéral, provinciaux, municipaux et ceux des territoires 
	Échange de renseignements personnels (âge, sexe, situation de famille) ou financiers (renseignements relatifs à l’impôt sur le revenu) entre les gouvernements fédéral, provinciaux et municipaux

	5 (Extrêmement d’accord)
	35 %
	27 %

	4
	23 %
	16 %

	3
	14 %
	16 %

	2
	7 %
	9 %

	1 (Pas du tout d’accord)
	21 %
	31 %

	(NSP / INCERTAIN)
	95
	95

	Résumé
	
	

	2 premières cases
	58 %
	43 %

	2 dernières cases
	28 %
	40 %


q22. À votre avis, comment devrait-on nommer les personnes de 55 ans et plus?  
	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	171

	
	

	Aînés
	45 %

	Personnes d’âge mûr
	29 %

	Personnes âgées
	17 %

	Adultes
	2 %

	Personnes
	2 %

	Autres
	6 %

	(NSP / incertain)
	97

	 


q23. Est-ce que les circonstances suivantes affectent votre utilisation de l’Internet?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	171

	
	

	Déficience visuelle
	13 %

	Déficience auditive
	8 %

	Déficience physique
	6 %

	Non
	80 %

	(NSP / incertain)
	97

	 


q24. Laquelle des affirmations suivantes vous décrit le mieux? Êtes-vous…

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	262

	
	

	Un aîné
	58 %

	Un membre de la famille d’un aîné
	20 %

	Un dispensateur de soins à un aîné
	5 %

	Un(e) employé(e) d’un organisme de soutien
	4 %

	Un fournisseur de soins de santé professionnel
	4 %

	Un(e) bénévole
	2 %

	Une personne à la retraite
	2 %

	Un(e) travailleur(euse) social(e)
	1 %

	Autres
	5 %

	(NSP / incertain)
	6

	 


q25. Sexe  

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	170

	
	

	Homme
	48 %

	Femme
	50 %

	Pas de réponse
	2 %

	(NSP / incertain)
	98

	 


q26. Où habitez-vous?  

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	169

	
	

	Ontario
	50 %

	Colombie-Britannique
	14 %

	Québec
	13 %

	Alberta
	6 %

	Manitoba
	4 %

	Saskatchewan
	4 %

	Nouvelle-Écosse
	2 %

	Terre-Neuve-et-Labrador
	2 %

	É.-U.
	2 %

	Yukon
	1 %

	Nouveau-Brunswick
	1 %

	Île-du-Prince-Édouard
	1 %

	Autres
	1 %

	(NSP / incertain)
	99

	 


q27. Comment évaluez-vous vos propres connaissances en matière d’ordinateur?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	168

	
	

	Débutant
	17 %

	Intermédiaire
	50 %

	Avancé
	29 %

	Expert
	4 %

	(NSP / incertain)
	100

	 


q28. Au cours d’une semaine normale, combien d’heures utilisez-vous activement Internet?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	168

	
	

	Zéro
	1 %

	Moins d’une heure
	8 %

	Une heure ou plus
	92 %

	(NSP / incertain)
	100

	 


q31. À quel groupe d’âge appartenez-vous?  

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	166

	
	

	De 25 à 34 ans
	1 %

	De 35 à 44 ans 
	7 %

	De 45 à 54 ans 
	12 %

	De 55 à 64 ans 
	32 %

	De 65 à 74 ans 
	33 %

	75 ans et plus
	13 %

	Pas de réponse
	3 %

	(NSP / incertain)
	102

	 


q32. Quel niveau d’études avez-vous atteint?  
	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	166

	
	

	Études primaires et études secondaires partielles
	11 %

	Études secondaires
	19 %

	Programme technique ou de formation professionnelle, études collégiales
	25 %

	Études universitaires partielles
	17 %

	Études universitaires
	13 %

	Études universitaires supérieures
	12 %

	Pas de réponse
	2 %

	(NSP / incertain)
	102

	 


q33. Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre revenu familial total, c’est-à-dire le revenu total annuel avant impôts de tous les membres de votre foyer?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	166

	
	

	Moins de 10 000 $
	5 %

	Entre 10 000 $ et 19 999 $
	12 %

	Entre 20 000 $ et 29 999 $
	12 %

	Entre 30 000 $ et 39 999 $
	14 %

	Entre 40 000 $ et 49 999 $
	11 %

	Entre 50 000 $ et 59 999 $
	8 %

	Entre 60 000 $ et 69 999 $
	8 %

	Entre 70 000 $ et 79 999 $
	5 %

	Entre 80 000 $ et 99 999 $
	3 %

	100 000 $ ou plus
	5 %

	Pas de réponse
	16 %

	(NSP / incertain)
	102

	 


q34. Quelle catégorie parmi les suivantes décrit le mieux votre situation professionnelle actuelle ?

	
	Total

	
	

	Base (Total) : Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	165

	
	

	À la retraite
	57 %

	Employé à temps plein
	18 %

	Travailleur autonome
	7 %

	Employé à temps partiel
	6 %

	Sans emploi mais en recherche active d’emploi
	5 %

	Sans emploi
	3 %

	À la maison
	2 %

	Étudiant
	1 %

	Invalide
	1 %

	Autres
	1 %

	(NSP / incertain)
	103

	 


q35. Êtes-vous...  

	
	Total

	
	

	Base (Total): Tous les répondants
	268

	Base (excluant les NSP)
	268

	
	

	Citoyen canadien résidant au Canada
	58 %

	Immigrant admis résidant au Canada
	1 %

	Non-Canadien résidant à l’extérieur du Canada
	1 %

	Citoyen canadien ou immigrant admis résidant actuellement à l’extérieur du Canada
	1 %

	Non-Canadien résidant temporairement au Canada
	0
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� En raison de la très petite taille de l’échantillon de répondants, ces résultats ne sont pas statistiquement fiables et ils doivent être interprétés avec la plus grande prudence. 


� Les nombres associés aux réponses « Ne sait pas (NSP)/ incertain » indiquent le nombre de fois où cette réponse a été donnée.   
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New Ideas for On-line Services

For this question, please think creatively & assume for a moment that there are no technical limitations or security concerns. What new services would you want the government to offer seniors on-line—if technology & security were no obstacles?

Base: N=168 excludes don't know/not sure
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Experience With the Life Events Section of Seniors Canada On-line

Do you recall ever visiting the Life Events section of Seniors Canada On-line? 

Base: N=179 excludes don’t know/not sure
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Évaluation de l’importance accordée à divers services gouvernementaux en ligne potentiels

Échantillon de base : N = 268, excluant les « Ne sait pas / incertain »

Veuillez indiquer l’importance de chacun des aspects suivants concernant les services offerts lorsque vous avez accès à un site Web gouvernemental. Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5, où 1 siginifie

 « pas du tout important », 5 « très important » et où 3 désigne le point neutre, à mi-chemin entre « très important» et « pas du tout important ».  







85%


83%


71%


65 %


63 %


47 %


48 %


43 %


38 %


36 %


36 % 18 %


22 %


30 %


25 %


20 %


24 %


20 %


20 %


68 %


68 %


68 %


54 %


57 %


Pouvoir recevoir un avis du gouvernement indiquant à quels programmes, prestations


et services vous avez droit.


Pouvoir recevoir une confirmation par courriel après avoir soumis une demande auprès


du gouvernement.  


Pouvoir communiquer directement avec un agent gouvernemental en ligne.


Pouvoir remplir et soumettre en ligne les formulaires et les formules de demandes


gouvernementaux. 


Avoir un bouton « Besoin d'aide? »  sur lequel on peut cliquer afin de contacter


directement en ligne un agent du gouvernement.


Pouvoir programmer en ligne un rendez-vous avec un agent du gouvernement.


Avoir un bouton « Besoin d’aide? » à chaque page.   


Pouvoir effectuer des transactions en  ligne (tel que s’acquitter de droits de permis,


mettre à jour des renseignements sur un compte).   


Très important (5) Plutôt important (4) 


83%


65 %


63 %


47 %


48 %


43 %


38 %


36 %


36 % 18 %


22 %


30 %


25 %


20 %


24 %


20 %


20 % 85 %


71 %


68 %


68 %


68 %


54 %


57 %


Pouvoir recevoir un avis du gouvernement indiquant à quels programmes, prestations


et services vous avez droit.


Pouvoir recevoir une confirmation par courriel après avoir soumis une demande auprès


du gouvernement.  


Pouvoir communiquer directement, en ligne, avec un agent gouvernemental.


Pouvoir remplir et soumettre en ligne les formulaires et les formules de demande


gouvernementaux. 


Avoir un bouton « Besoin d'aide? »  sur lequel on peut cliquer afin de contacter


directement, en ligne, un agent du gouvernement.


Pouvoir programmer en ligne un rendez-vous avec un agent du gouvernement.


Avoir un bouton « Besoin d’aide? » à chaque page.   


Pouvoir effectuer des transactions en  ligne (tel que s’acquitter de droits de permis,


mettre à jour des renseignements sur un compte).   


Très important (5) Assez important (4) 
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Évaluation de l’importance accordée aux moyens de communication en ligne

Base: N=268 excludes don't know/not sure

Veuillez indiquer l’importance de chacun des aspects suivants concernant les services offerts lorsque vous avez accès à un site Web gouvernemental. Veuillez répondre à l’aide d’une échelle de 1 à 5, où 1 siginifie

 « pas du tout important », 5 « très important » et où 3 indique le point neutre, à mi-chemin entre « très important» et « pas du tout important ».  







14 %


24 %


28 %


42 %


48 %


4


14 %


19 %


23 %


23 %


26 %


6 10 %


28 %


44 %


51 %


64 %


74 %


Pouvoir communiquer en ligne en utilisant le courriel.


Avoir accès à un forum pour aînés où ils peuvent


exprimer leur opinion dans le processus décisionnel.  


Pouvoir programmer et répondre à un appel


téléphonique en ligne.  


Pouvoir communiquer avec des groupes de soutien en


ligne. 


Pouvoir communiquer en ligne en utilisant le


clavardage (chat). 


Pouvoir communiquer en ligne en utilisant une caméra


Web. 


Très important Assez important (4) 
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Rating the Importance of Information About Non-Government Services On-line

Base: N=268 excludes don't know/not sure

Please indicate how important each of the following aspects of service are to you when you access a government Web site. Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means not at all important, 5 means very important & 3, the mid-point, means it would be neither important nor unimportant to you. 







36%


27%


17%


20%


53%


47%


Satisfaction reviews of


non-gov't services from


others who have used


services


Schedule non-gov't services


on-line


Very Important (5) Somewhat Important (4) 
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Accessibility of Seniors Canada On-line

At present, how accessible do you consider the On-lineservices & information provided on Seniors Canada on-line? Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means you are very dissatisfied with the accessibility of On-lineservices for seniors, 5 means very satisfied & 3 -- the mid point -- means neither satisfied nor dissatisfied.  

Base: N=176 excludes don't know/not sure







5%


12%


56%


20%


7%


1 (Very dissatisfied)


2


3


4


5 (Very satisfied)
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Satisfaction With Seniors Canada On-line

Overall, how satisfied are you with the range of information & services that Seniors Canada On-linecurrently offers? Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means very dissatisfied, 5 means very satisfied & 3 the mid point means neither satisfied nor dissatisfied.

Base: N=187 excludes don't know/not sure







5%


12%


60%


16%


6%


1 (Very dissatisfied)


2


3


4


5 (Very satisfied)
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Services or Information Missing From Seniors Canada On-line

What services or information for seniors, their families and caregivers is missing from Seniors' Canada On-lineat present?  

Base: N=179 excludes don't know/not sure







7%


5%


4%


4%


4%


14%


15%


14%


Difficult to find infomation on this site/ needs to be


more user friendly


Information on available Seniors benefits


Pension issues


Guaranteed income supplement issues


Housing/ accomodation issues


Not familiar with the site (at this time)


Nothing


Other
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Familiarity With On-line Government of Canada Information and Services

How familiar are you with the range of information & services the Government of Canada currently offers on-line?  Would you say you are…

Base: N=255 excludes don't know/not sure







20%


33%


40%


7%


Not at all familiar


Not very familiar


Somewhat familiar


Very familiar
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Importance That Levels of Government Share Personal Information

Base: N=268 excludes don't know/not sure

Please indicate how important each of the following aspects of service are to you when you access a government Web site. Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means not at all important, 5 means very important & 3, the mid-point, means it would be neither important nor unimportant to you. 







38%


22%


25%


24%


62%


46%


Notifying multiple gov’ts at


the same time of your


intention to apply for


benefits & services


If you could permit gov't


depts to share information


about you in order to


enhance the quality of their


service


Very Important (5) Somewhat Important (4) 
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Interest in Potential Subscription Services

How likely would you be to actively subscribe to the following services if Government of Canada Web sites offered them? Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means not at all likely, 5 means extremely likely & 3, the mid-point, means neither likely nor unlikely. 

Base: N=268 excludes don't know/not sure







39%


41%


29%


28%


15%


32%


24%


26%


26%


19%


71%


65%


55%


54%


34%


Sign-up for e-mail notices about new information on


topics relevant to you


Register to conduct secure (password protected)


transactions


Sign-up for advisories relating to health, weather and


other important news and issues


Sign-up for regular newsletters or bulletins


Join a support group on-line to share experiences and


information with others about topics that are important


to you


Extremely likely (5) Somewhat likely (4)
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Willingness to Allow Levels of Government to Share Personal Information

How likely would you be to agree to the following? Please respond using a scale from 1 to 5 where 1 means not at all likely, 5 means extremely likely & 3 -- the mid point -- means neither likely nor unlikely. 

Sharing of contact information/ personal and financial information between the federal, provincial, territorial and municipal governments?

Base: N=173 excludes don't know/not sure







35%


23%


14%


7%


21%


27%


16%


16%


9%


31%


5 (Extremely


likely)


4


3


2


1 (Not at all


likely)


Contact Information Personal and Financial Information
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Best Way to Refer to Seniors

In your opinion, how should adults 55 years of age & older be referred to?

Base: N=171 excludes don't know/not sure







45%


29%


17%


6%


Seniors


Mature adults


Older adults


Other
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Experience With Government of Canada Websites

Before today, when was the last time that you visited a Government of Canada Web site? 

Base: N=261 excludes don't know/not sure







35%


23%


13%


8%


21%


Within the past week


Within the past month


Within the past six months


More than six months ago


Never visited a Government of Canada Web site
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Reasons for Visiting Government of Canada Websites

What was the main reason for visiting the site? Was it….

Base: Visited a Government of Canada Website N=202 excludes don't know/not sure







48%


15%


12%


7%


7%


6%


4%


To answer a specific question


To obtain a document or brochure


To obtain a form or application


To communicate with someone in the


Government


Browsing/checking what's available


To apply for a program or service


Other





