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Avant-propos

Le 24 avril 1997, la Chambre des communes a adopté une motion afin de répartir, dans le cadre d’ un
projet pilote, le document antérieurement désigné comme la Partie 111 du Budget principal des
dépenses pour chagque ministére ou organisme en deux documents, soit le Rapport sur les plans et les
priorités et le Rapport ministériel sur le rendement.

Cette décision découle des engagements pris par le gouvernement d’ améliorer I’information fournie
au Parlement sur la gestion des dépenses. Cette démarche vise a mieux cibler lesrésultats, arendre
plus transparente | information fournie et a moderniser la préparation de cette information.

Cette anneée, le rapport d’ automne sur le rendement comprend 82 rapports ministériels sur le
rendement ainsi que le rapport du gouvernement intitulé Une gestion axée sur les résultats —
Volume 1 et 2.

Ce Rapport ministériel sur le rendement, qui couvre la période se terminant le 31 mars 1999, porte
sur une responsabilisation axée sur les résultats en signalant les réalisations par rapport aux attentes
en matiere de rendement et aux engagements en matiere de résultats énonces dans le projet pilote de
Rapport sur les plans et priorités pour 1998-1999. Les principaux engagements en matiere de
résultats pour |’ ensemble des ministéres et organismes sont aussi inclus dans Une gestion axée sur les
résultats - Volume 2.

Il faut, dans |le contexte d’ une gestion axée sur les résultats, présiser les résultats de programme
prévus, élaborer des indicateurs pertinents pour demontrer le rendement, perfectionner la capacité de
générer de I’information et soumettre un rapport equilibré sur les réalisations. Gérer en fonction des
résultats et en rendre compte nécessitent un travail soutenu dans toute I’ administration fédérale.

Le gouvernement continue de perfectionner et de mettre au point tant la gestion que la communication
des résultats. Le perfectionnement découle de |’ expérience acquise, les utilisateurs fournissant au fur
et a mesure des précisions sur leurs besoins en information. Les rapports sur le rendement et leur
utilisation continueront de faire I’ objet d’ un suivi pour s assurer qu’ils répondent aux besoins actuels
et en évolution du Parlement.

Ce rapport peut étre consulté par voie éectronique sur le site Internet du Secrétariat du Conseil du
Trésor al’ adresse suivante : http://www.tbs-sct.gc.caltb/fkey.html

Les observations ou les questions peuvent étre adressées au gestionnaire du site Internet du SCT ou a
I’ organisme suivant:

Secteur de la planification, du rendement et des rapports

Secrétariat du Conseil du Trésor

L’ Esplanade Laurier

Ottawa (Ontario) Canada K1A OR5

Téléphone : (613) 957-7042

Télécopieur : (613) 957-7044
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Le Rapport sur le rendement du portefeuille des Anciens Combattants rend compte des
réalisations d’ Anciens Combattants au cours de |’ exercice 1998-1999 ainsi que des
engagements énumérés dans la Partie 111 du Budget des dépenses de 1998-1999 - Rapport
sur lesplans et les priorités. Le document, qui explique comment Anciens Combattants a
utilise I’ argent des contribuables pour offrir différents avantages aux clients particuliers
du Portefeuille, est toutefois trop sommaire pour qu’ on puisse rendre compte de ce qui a
été réalisé dans tous les programmes du Portefeuille. Nous nous bornons donc a recenser
les réalisations qui intéressent le Parlement et |a population en général.

On peut obtenir de plus amples renseignements en visitant le site Internet multimédia
primé d’ Anciens Combattants a |’ adresse suivante : http://www.vac-acc.gc.ca

Ce site, congu pour fournir anos clients, aleurs familles et au public des renseignements
Sur NOS programmes et Nos services, est convivial et organisé de fagon a permettre au
visiteur d’ obtenir facilement |’ information qu’il souhaite sur les pensions et les
allocations, les soins de santé, les recherches, etc. On 'y trouve également des

rensei gnements que nos clients nous ont demandés — soutien en période de deuil, données
historiques et commémoratives, accés aux rapports du Ministére, situation de différents
projets de loi dans le processus |égidlatif ainsi que des sections spéciales soulignant des
initiatives et des enjeux courants. On éabore actuellement des plans afin de permettre aux
clients de présenter leurs demandes d’ avantages en direct.

On trouve également, sur ce site interactif, des visites virtuelles du systéme de tunnels du
plateau de Vimy, des rapports quotidiens des dél égations canadiennes en pélerinage a

I éranger pour rendre hommage aux anciens combattants et souligner leurs réalisations et
leurs sacrifices sur les champs de bataille, de méme gue des séquences audio et vidéo

d’ anciens combattants racontant leurs souvenirs. Notre site «jeunes» a été congu par des
jeunes afin de sensibiliser les Canadiens — en particulier, lajeunesse — au codt humain et
aux sacrifices consentis pour bétir notre pays. On souligne I'importance du Jour du
Souvenir a ceux qui sont trop jeunes pour avoir vécu les horreurs des combats et on
brosse le portrait d’ un certain nombre d' héroines et de héros moins connus, y compris les
Canadiens d’' origine chinoise et amérindienne qui ont participé alaguerreainsi que les
infirmiéres militaires, qui ont bravé les rigueurs du front pour apporter aide et réconfort a
nos hommes.

Durant la Semaine national e des anciens combattants, qui précede le Jour du Souvenir,
différents renseignements sont offerts sur le site interactif d’ Anciens Combattants — prose
et poésie, documentation al’intention des enseignants, journaux de guerre et liste des
activités de la Semaine des anciens combattants organisées dans tout | e pays.



Il existe enfin un site spécia des Forces canadiennes ou I’on met I accent sur les besoins
particuliers des militaires et de leur famille. Des liens sont proposés avec un certain
nombre d’ autres sites apparentés.

kkhkkkkkkkik*k

Commentaires: Tous les commentaires ou suggestions destinés aaméiorer le
contenu du présent document sont |es bienvenus. Nous vous invitons & communiquer vos
observations ala Direction générale des communications d’ Anciens Combattants Canada
(ACC), al’ adresse indiquée ci-dessous. Vous pouvez aussi hous envoyer un courriel a

I’ adresse suivante : plan@vs.vac-acc.gc.ca.

kkhkkkkhkkkhk*k

Demandes de renseignements genéraux :

Pour toute demande de renseignements généraux au sujet du Portefeuille, de ses
programmes et de ses services, veuillez communiquer avec le bureau régional ou le
bureau de district d’ ACC le plus prés de chez vous. Vous trouverez les adresses et les
numeéros de téléphone dans la section des services gouvernementaux de votre annuaire
téléphonique.

Publications du Portefeuille:

Le Portefeuille publie plusieurs documents sur ses programmes et ses services. Vous
pouvez obtenir copie de toutes nos publications sur notre site Internet. VVous pouvez aussi
obtenir ces publications dans |es bureaux régionaux et de district d' ACC, partout au
Canada, ou en écrivant a:

La Direction générale des communications
Anciens Combattants Canada

C.P. 7700

Charlottetown (1.-P.-E.)

CIA 8M9
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Partie | : Le message
A. Le message du ministre

Il mefait plaisir de présenter au Parlement et ala population
du Canada le rapport sur le rendement du portefeuille des
Anciens Combattants pour |’ exercice se terminant

le 31 mars 1999.

Comme Canadiens, nous pouvons étre fiers de nos réalisations
au plan militaire - le service dans les conflits armés aussi bien
que le compte exemplaire lors des activités de maintien de la
paix. A I"approche du nouveau millénaire, nous nous
souvenons du role essentiel que nos combattants, nos
militaires chargés du maintien de la paix et tous ceux et celles
gui ont oeuvreé au pays ont joué pour la défense de laliberté et
pour la paix dans le monde. Nous célébrons I’ esprit de ces
générations de Canadiens qui ont contribué a définir ce qu’ est
un Canadien en faisant cause commune et en oeuvrant de
concert pour triompher de I’ horreur des conflits armeés. Nous avons une dette énorme
envers ces Canadiens dont I’ héritage social et économique a permis au Canada de devenir
ce pays puissant, progressif et respecté internationalement qui est le notre.

Nous continuons de faire des progres importants au niveau du contrdle des codts, tout en
renouvelant nos opérations grace a des initiatives stratégiques destinées aaméliorer le
service fourni aux anciens combattants et a un nombre croissant de clients des Forces
canadiennes. Au niveau des soins de santé, des programmes de pensions et d’ alocations
ainsi que du processus autonome d’ appel que représente le Tribunal des anciens
combattants (révision et appel), notre succes se mesure principalement en fonction de la
satisfaction et du bien-étre du client.

Nos clients nous disent qu’ils souhaitent recevoir des services personnalisés de qualite,
dispensés par un personnel qui sait et comprend ce qu’ils ont vécu. Ils veulent vivre leur
vieillesse au sein de leur communauté et, dans la mesure du possible, dans leur maison.
Nous profitons de toutes les occasions qui S offrent a nous pour les écouter et répondre a
leurs besoins. Cette fagon de procéder est conforme aux principes du service axé sur le
client et refléte bien notre tradition d’ excellence en matiere de service. Lesclients
peuvent remplir des cartes-commentaires dans tous nos points de service. Nous lisons
toutes les cartes et répondons aux questions soulevées. Nos clients sont des gens
exceptionnels et nous sommes fiers de les servir.

Les données contenues dans le présent document reflétent ce qui a été réalise au cours de
I’ exercice 1998-1999. J espére que nous pourrons continuer de bétir sur ces réalisations
au cours des années avenir.

L’ honorable George Baker

Section | : Le Message 1



B. Sommaire

En 1998-1999, les programmes d’ Anciens Combattants ont continué de refléter

I’ engagement du Canada de veiller au bien-étre des anciens combattants, des membres
anciens et actuels admissibles des Forces canadiennes, des civils admissibles et des
membres de leurs familles. Nous sommes demeurés fermes dans notre résolution d’ of frir
des programmes et des services basés sur les principes directeurs de courtoisie, de
rapidité et d’ équité.

Engagements enver s les Canadiens en matiéere derendement :

B en reconnaissance des sacrifices consentis pour la patrie, une prestation de services
et d’avantages a propos, juste et uniforme qui favorise I’autonomie, la qualité de
vie et un niveau de vie acceptable aux anciens combattants canadiens, aux membres
anciens et actuels admissibles des Forces canadiennes, aux civils admissibles et aux
membres de leurs familles.

m |aprotection desdroitsdes clients au moyen de |’ offre de services professionnels de
représentants juridiques dans les cas d’ appels liés aux allocations et aux pensions
d'invalidité.

® un programme de commémor ation destiné a sensibiliser le public aux réalisations
et aux sacrifices des Canadiens et des Canadiennes qui se sont battus pour défendre la
liberté et ale rendre plus reconnaissant de I’ importance historique de ces réalisations
par rapport au développement du Canada en tant que nation.

m |’équité dansles programmes d’ allocation pour anciens combattants et de pension
d'invalidité.

Défis:

En 1998-1999, le Portefeuille a di faire face a plusieurs défis importants au niveau de son
cadre de fonctionnement : juridiction partagée dans certains secteurs de programmes,
mise en oeuvre d'initiatives prioritaires du gouvernement fédéral; rythme rapide des
changements technol ogiques, conjugué a la nécessité d’ étre prét pour I’an 2000; et, enfin,
réformes a différents niveaux (financier, légidatif, administratif et du milieu de travail).

Anciens Combattants a continué également d’ étre confronté a deux défis majeurs qui
concernent |’ accomplissement de son mandat :

m  satisfaire de facon efficace les besoins complexes d’ une clientéle en mutation;

m  promouvoir |’ engagement des citoyens — en particulier, lesjeunes—al’ égard de la
commeémoration.

2 Anciens Combattants



Principalesréalisations en matiere derendement :

®m  Avantages et services offertsaux clients: 1,79 milliard de dollars (ce qui
représente 90 p. 100 du budget de programmes d’ Anciens Combattants) ont été
distribués a environ 210 000 anciens combattants, membres anciens et actuels
admissibles des Forces canadiennes ainsi que civils admissibles et membres de leurs
familles, soit 1,24 milliard de dollars sous forme d’ allocations et de pensions
d'invalidité et 554 millions de dollars en soins de santé.

m  [esclientsont de nouveau souligné le . .
professionnalisme des employés des bureaux | “M€rcl pou I votre soutien,
de district du Ministére en accordant untaux | qui m’aide a garder ma
de satisfaction de 96,5 p. 100 pour ce qui est | dignité.»
de |a qual |té du %rVi ce. L’ étUde effeCtUée Carte-commentaire d’ un client
récemment par Erin Research Inc. amontré
gu'il sagit d'untaux tresélevé s onle
compare avec celui obtenu par la plupart des
fournisseurs de services publics ou prives.

m Le Portefeuille arévisé sabrochure sur les normes de service intitulée «A votre
service». Des normes nouvelles — et exigeantes — ont été ajoutées en ce qui concerne
le programme de pensions d'invalidité (y compris les conseils juridiques et les appels)
et le programme de funérailles et d’inhumation.

m  Des progrés importants ont été accomplis au niveau des efforts de renouveau
administratif visant aaméiorer I’ infrastructure de prestation de services du
Ministere:

» Projet de mise en oeuvre nationale de I’ Approche pour un service axésur le
client (ASAC) - Laphase 1 (constat du statut organisationnel) est compl étée dans
tous les sites. La collecte de données en vue de I’ évaluation de la mise en oeuvre
du projet est également terminée. L’ un des aspects les plus importants de cette
initiative est la prise de conscience que I’ ASAC, de simple projet qu’ elle était, est
en train de devenir rapidement le modél e de gestion du Ministere en matiére de
prestation des services aux clients.

» Réseau de prestation des services aux clients (RPSC) - Laversion 1 a éé mise
en place avec succes. Le Ministére possede maintenant un systeme intégré, axe sur
le client et conforme al’an 2000, qui constitue pour les employés un nouvel outil
detravail, gréce auquel ils pourront offrir un service plus rapide et mieux adapté
aux clients.

» Examen del’infrastructure des services ministériels - en 1998-1999, on s est
concentré sur |la modernisation de plusieurs systémes informatiques du Ministere,
notamment les systémes informatiques des ressources humaines, des finances et
delagestion des actifs et du matériel. On a également beaucoup amélioré, eny
investissant des sommes importantes, |’ infrastructure de technologie de
I”information du Ministére afin de soutenir le RPSC.
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Leprojet deloi C-61 (un projet de loi omnibus visant a modifier lalégislation
touchant les anciens combattants), aregu la sanction royale le 25 mars 1999. Laloi,
gui est entrée en vigueur intégralement le 1% mai 1999, permet aux conjoints
survivants des pensionnés dont I’ invalidité était évaluée a moins de 48 p. 100

d’ obtenir plus facilement une augmentation de leur pension de survivant, elle permet
aux prisonniers de guerre d’ accéder plus facilement aux allocations de soins et aux
allocations d’incapacité exceptionnelle, elle rattache les anciens combattants de la
marine marchande aux mémes |ois que les anciens combattants des forces armées,
pour ce qui est de la protection accordée, elle apporte des améliorations ala définition
du service dans la marine marchande et elle comporte plusieurs modifications d' ordre
administratif.

En décembre 1998, |e gouvernement fédéral a annoncé le versement de paiements
forfaitaires aux anciens combattants de Hong Kong, a d’autres prisonniers de
guerred’Extréme-Orient ainsi qu’a un petit groupe d’ aviateur s canadiens

incar cérés au camp de concentration de Buchenwald en 1944.

Tout au long de I’ année, Anciens Combattants a collaboré étroitement avec le
ministére de la Défense nationale sur différentes questionsreliées alaqualité devie
des membres anciens et actuels admissibles des Forces canadiennes, y comprisla
réponse du gouvernement au rapport du Comité permanent de la défense nationale et
des anciens combattants (CPDNAC), publié le 28 octobre 1998. Le gouvernement a
communiqué sa réponse aux recommandations du CPDNAC ala Chambre des
communes le 25 mars 1999. || aaors proposé des mesures d’ ensemble afin
d’améliorer laqualité de vie des militaires. Parmi les recommandations concernant les
soins aux blessés figurent des propositions visant amodifier la Loi sur les pensions et
le Réglement sur les soins de santé pour anciens combattants afin d'y inclure les
membres anciens et actuels admissibles des Forces canadiennes, leur assurant ainsi un
acces plus équitable aux avantages et aux services fournis par le Ministére.

Le Canada s est joint &la communauté international e pour célébrer le 80° anniversaire
de lafin dela Premiére Guerre mondiale. Sa Majesté la Reine Elizabeth |1 afait
remettre des certificats de mérite signés a tous les anciens combattants canadiens de
la Grande Guerre. Le gouvernement francaisaremislaL égion d’honneur ades
anciens combattants canadiens ayant servi en France ou en Belgique entre 1914 et
1918. Le ministre des Anciens Combattants a remis a des anciens combattants
canadiens de la Grande Guerre des médaillons «lieutenant-colonel John M cCr ae».
D’ autres activités commémoratives ont également été organisées — production d' une
nouvelle trousse éducative sur la Premiére Guerre mondiale, épinglette
commémorative, manifestations spéciales un peu partout au Canada ainsi que
pélerinage de grande envergure en France.

Des pélerinages ont également été organisés afin de commeémorer le 55°

anniversairedela bataille de |’ Atlantique et le 45° anniver saire de la signature
dela convention d’armistice en Corée.

Anciens Combattants



Partie Il : Apercu du Portefeuille

A. Mandat et mission

Le Canada a reconnu depuis longtemps les difficultés et les épreuves qu’ ont di surmonter
les anciens combattants, |e personnel des Forces canadiennes, les civils et leurs familles
lors des conflits armés et des activités de maintien de la paix auxquels notre pays a
participé. Le portefeuille des Anciens Combattants' est |a pour les servir.

Le portefeuille des Anciens Combattants comprend :
» Anciens Combattants Canada
» LeTribunal des anciens combattants (révision et appel)

Le mandat d’ Anciens Combattants Canada consiste afournir des avantages et des
services aux Canadiens admissibles qui ont servi leur pays lors des conflits armés ou des
activités de maintien de la paix, et de perpétuer le souvenir de leurs réalisations et de
leurs sacrifices pour la défense de laliberté. Ce programme est autorisé en vertu de la Loi
sur le ministere des Anciens combattants, de quinze autres |ois du Parlement et de trente
séries de reglements et de décrets.

Le mandat du Tribunal des anciens combattants (révision et appel), en ce qui atrait a
la compétence exclusive pour réviser toute décision rendue en vertu de laLoi sur les
pensions et de laLoi sur les allocations aux anciens combattants, et pour statuer sur toute
guestion liée ala demande de révision, découle delaLoi sur le Tribunal des anciens
combattants (révision et appel).

Enoncé de mission des Anciens Combattants

Offrir aux anciens combattants, aux civils admissibles et aleurs familles des
avantages et des services auxquelsils ont droit, favoriser leur bien-étre et leur
autonomie au sein de la collectivité et perpétuer dans la mémoire de tous les
Canadiens le souvenir de leurs réalisations et des sacrifices qu’ils se sont imposés.

! On trouvera dans le texte les mentions « Anciens Combattants Canada » et « Anciens
Combattants ». Dans e premier cas, on se référe uniquement au ministére des Anciens Combattants. Dans
le second cas (ou lorsgu’ on utilise le terme «Portefeuille»), on se référe aux activités du Ministére et du
Tribunal des anciens combattants (révision et appel).
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B. Cadre de fonctionnement

1.0 Position au sein du gouvernement et partenaires dans la
prestation des services

Depuis 1944, Anciens Combattants remplit, en collaboration avec d autres ministéeres
fédéraux, avec les gouvernements provinciaux et avec le secteur prive, un réle de chef de
file au niveau de I’ élaboration, de la coordination et de I’ administration des politiques et
des programmes fédéraux destinés a assurer |e bien-étre économique, social,
psychologique et physique des anciens combattants, des membres anciens et actuels
admissibles des Forces canadiennes ainsi que des civils admissibles et des membres de
leur famille.

En 1998-1999, |e Portefeuille a continué de se montrer fermement résolu a mettre en
application le programme du gouvernement exposé dans le Discoursdu Trone de
septembr e 1997, dont nombre de priorités concernent le mandat d’ Anciens Combattants.
Ainsi, les compétences de base de nos employés — décisions relatives aux pensions
d’invalidité, évaluation des besoins des clients, servir une population vieillissante — de
méme gue notre systeme de prestation de services en direct et d’ avant garde témoignent
clairement de notre I’ appui alavolonté d' investir dans le savoir et la créativité. Nos
initiatives innovatrices en matiéere d’ avantages et de services cadrent parfaitement bien
avec lavolonté d'investir dans le domaine de la santé et des soins de qualité. Notre
programme de commeémoration a démontré clairement le role essentiel que lesforces
armees, les militaires chargés de maintenir lapaix et les Canadiens au pays méme ont
joué pour créer un Canada plusfort. Si onregarde vers|’ extérieur, on constate que nos
activités commémoratives ont contribué, d’ une part, a valoriser auprés de la population
canadienne nos forces armées, lesquelles sont maintenant chargées de maintenir la paix
un peu partout dans le monde et, d’ autre part, a soutenir les efforts des secteurs public et
privé en ce qui concerne la célébration du nouveau millénaire.

Pour remplir sa mission, Anciens Combattants a collaboré avec d autres ministéeres sur
une foule de questions multilatérales (par exemple, I’ <année international e des personnes
ageées») et profité de toutes les occasions qui lui étaient offertes pour répondre
efficacement aux demandes de plus en plus nombreuses des Canadiens qui souhaitent un
acces plusfacile aux programmes et une prestation de services intégrée.

Depuis longtemps chef de file innovateur en matiére de service, Anciens Combattants
considére de plus en plus les partenariats comme un moyen important de satisfaire aux
multiples exigences d' une clientéle composée alafois d’ anciens combattants qui
vieillissent et de gens plus jeunes, membres anciens et actuels admissibles des Forces
canadiennes. En fait, la question des partenariats occupe une place prédominante dans nos
réunions avec nos partenaires stratégiques comme le ministere de la Défense nationale, la
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Gendarmerie royale du Canada, Dével oppement des ressources humaines Canada, Santé
Canada, la Croix Bleue du Canada Atlantique, les gouvernements provinciaux, les
organisations de clients et le secteur bénévole. On trouvera une liste de ces organisations
alapage 17 (partenaires dans la prestation de services).

Il est tout afait logique de favoriser I’ établissement de relations avec d autres
organisations. Les connaissances et la compétence professionnelle de nos employés, notre
réseau national de prestation de services ainsi que notre systeme d’information avant-
gardiste représentent un investissement important pour le gouvernement du Canada. Le
Portefeuille est donc en bonne position pour établir des partenariats avec d autres
ministeres afin de les aider a satisfaire aux exigences qui sont les leurs en matiére de
prestation de services.

2.0 Objectifs

Les objectifs du Portefeuille refletent aussi bien son mandat que samission :
®  Anciens Combattants Canada
» fournit des avantages et des services qui favorisent le bien-étre économique,
psychologique, physique et social des anciens combattants et des autres personnes

admissibles en reconnai ssance des sacrifices consentis pour la patrie.

» organise des activités commémoratives dans e but de perpétuer le souvenir de
leurs sacrifices et de leurs réalisations pour tous les Canadiens.

m LeTribunal desanciens combattants (révision et appel)
» offreaux clients toutes les possibilités de demander une révision (ou d’interjeter
appel) d’ une décision afin de s assurer que le processus decisionnel, en ce qui

concerne les pensions d'invalidité et les allocations d’ ancien combattant, soit juste
et équitable.
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3.0 Les initiatives stratégiques

Le Portefeville aidentifié les priorités stratégiques suivantes dans la Partie 111 du Budget
des dépenses de 1998-1999 — Rapport sur les plans et les priorités.

®  Renouveau administratif :

» Approche pour un service axé sur le client (voir page 24)

» Projet de remaniement des prestations (voir page 25)

» Examen del’infrastructure des Services ministériels (voir page 45)
Examen des besoins en soins des anciens combattants (voir page 36)
Cession de I’ Hopital Sainte-Anne (voir page 39)

Commémoration (voir page 39)

Etat de préparation pour I’ an 2000 (voir page 51)

Organisations d’ anciens combattants (voir page 28)

Initiative de coordination des soins de santé (voir page 46)
Partenariat dans I’ économie du savoir (voir page 46)

H B B BB N »

Méme si laresponsabilité de ces priorités (et des réalisations en matiére de résultats qui
en découlent) est confiée a des secteurs d’ activités distincts (déecrits ala page 14), leur
mise en oeuvre concerne en genéral plus d’ un secteur d’ activités. Ces priorités sont par
conséquent interdépendantes au niveau opérationnel, ce qui refléte bien la nature
complexe de la prestation des services et des programmes. De méme, la responsabilité
d’un grand nombre de priorités opérationnelles et stratégiques du Portefeuille est assumée
par celui-ci de concert avec divers intervenants considérés comme partenaires dans la
prestation.

4.0 Les défis

Un certain nombre d’ @éments ont eu un impact important sur la fagon dont le Portefeuille
S est acquitté de samission en 1998-1999. Mentionnons, entre autres :

® juridiction et mandat partagés dans un certain nombre de secteurs de programmes (par
eX. les soins de santé).

m  soutien apporté aux priorités du gouvernement fédéral (par ex. laqualité du service, le
dével oppement durable, la modernisation de la fonction de contrdleur, La Reléve, la
Norme générale de classification).

m  |es changements technologiques et 1a nécessité d’ étre prét pour I’an 2000.

m |esréformes financiéres, |égidlatives, administratives et du milieu de travail.

Anciens Combattants continue également d’ é&re confronté a deux défis majeurs en

S acquittant de samission : satisfaire de fagon efficace les besoins complexes d’ une
clientéle en mutation et promouvoir I’ engagement des citoyens — en particulier, les jeunes
—al’égard de lacommémoration.
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m  Satisfaire de facon efficace les besoins complexes d’ une clientéle en mutation

Laclientéle d’ Anciens Combattants se compose des principaux groupes de clients
enumérés dans I’ encadré a la droite. Ces groupes de clients sont depuis toujours classés
danstrois catégories : anciens combattants; membres anciens et actuels admissibles

des For ces canadiennes; et survivants.

Au Canada, un homme sur gquatre de plus
de 65 ans est un ancien combattant. A lafin
de mars 1999, on estimait a 409 000 (dont
41 000 femmes) le nombre d’ anciens
combattants au pays. En 1998-1999, une
partie seulement de cette population — soit
environ 112 000 anciens combattants — a
regu des services ou des avantages directs
du Portefeuille.

Outre les anciens combattants, quelque

70 000 survivants et 27 000 membres
anciens et actuels admissibles des Forces
canadiennes ont eu droit a des servicesou a
des avantages. En 1998-1999, le
Portefeuille afourni des services et des
avantages a environ 210 000 personnes.

Laclientele de base d’ Anciens Combattants
est en mutation. Le nombre total de clients
diminuerad’ environ 13 000 personnes
entre mars 1998 et mars 2002. Lafigure 1 a
lapage 10 (Nombre prévu de clients
d’Anciens Combattants, par typede
client, 1998 a 2002) indique I’ampleur de
cette évolution pour chacun des groupes de
clients, apartir de I’ exercice 1998-1999.
Dans les paragraphes qui suivent, on
discute des défis particuliers auxquels le

Principaux groupes de clients

L es anciens combattants des forces
armées et de la marine marchande
ayant servi lors de la Premiére
Guerre mondiale, de la Seconde
Guerre mondiale ou de laguerre de
Corée

les anciens membres — et, dans
certains cas, les membres actuels —
des Forces canadiennes, y compris
ceux qui ont servi dans des zones
de service spécial

Certains civils admissibles aux
avantages en raison de leur service
en temps de guerre

Les anciens combattants alliés qui
résidaient au Canada avant la
guerre

Les anciens membres — et, dans
certains cas, les membres actuels —
de la Gendarmerie royale du
Canada

Les survivants et personnes a
charge des personnes
susmentionnées

Portefeuille a éé confronté au cours du présent exercice. Ces défis prendront de

I”importance au fil des ans.
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Figure1: Nombre prévu declients d’ Anciens Combattants, par type de client,

1998 a 2002

Type de client* 1998-1999 1999-2000 2000-2001 2001-2002
Anciens 112 128 105 758 99 585 93 463
combattants

Survivants 70 221 70 067 70 019 70 062
Forces 27 402 29274 31165 33 064
canadiennes

TOTAL 209 751 205 099 200 769 196 589

*

10

comprend les clients qui touchent des pensions d'invalidité, des allocations d' ancien combattant, des
traitements et des soins de longue durée ainsi que des avantages et des services dans le cadre du
Programme pour |’ autonomie des anciens combattants.

La santé et lamobilité de nos anciens combattants — des hommes, pour la plupart,
dont I’ &ge moyen est de 77 ans — vont en déclinant. Un nombre croissant d’ entre eux
font face a des problemes reliés au vieillissement — maladies chroniques, fragilité,
démence et perte de mobilité. En vieillissant, nombre d’ anciens combattants
deviennent de plus en plus vulnérables et dépendants des membres de leur famille, de
leurs amis ainsi que des organisations et des établissements communautaires. Cet état
de choses a pour effet d’ accroitre la demande de soins de santé et de soins en
établissement. La promotion de la santé constitue pour Anciens Combattants, en
partenariat avec les autres paliers de gouvernement et |es organisations non
gouvernementales, une priorité absolue pour ce qui est du maintien de I’ autonomie, de
la prévention des maladies et de I’améioration de la santé et de la qualité de vie.

Le groupe de clients constitué par les survivants comprend les veufs(ves) ainsi que les
orphelins(nes) des anciens combattants ou des membres des Forces canadiennes.
Formé principalement de femmes un peu plus jeunes que |les anciens combattants, ce
groupe ne devrait pas diminuer au cours des prochaines années. Les projections
indiquent plutdt qu’il demeurera relativement stable.

Le groupe formé par les membres des Forces canadiennes est principal ement
constitué d’ hommes, mais il comporte une proportion plus importante de femmes que
celui des anciens combattants. Ces clients, dont e nombre va en augmentant, sont en
général plusjeunes, ont plus de personnes a charge et sont habituellement moins
handicapés que les anciens combattants.
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Pour répondre efficacement aux besoins des différents groupes de clients du Portefeuille,
le personnel a dl consacrer davantage de temps au traitement d’ un nombre accru de
demandes de services. Il afallu, par laméme occasion, améliorer nos compétences
spécialisées, acquérir de nouvelles connaissances dans une foule de domaines et
consacrer plus de temps et d énergie ala coordination des ressources communautaires.

Le personnel du Ministere a établi et maintenu des liens trés étroits avec les anciens
combattants au fil des ans. Il faut maintenant lui donner le temps de se familiariser et lui
fournir laformation nécessaire pour qu’il puisse établir les mémes rapports avec les
membres anciens et actuels admissibles des Forces canadiennes.

®  Promouvoir I’engagement des citoyens—en particulier, lesjeunes—al’ égard de
la commémor ation.

Face aladiminution de leur nombre, les anciens combattants sont de plus en plus
préoccupés par ce qui serafait al’avenir pour «perpétuer le souvenir de leurs sacrifices et
de leurs réalisations pour tous les Canadiens et toutes les Canadiennes».

Les Canadiens d’ &ge moyen ont grandi entourés de gens qui avaient participé alaguerre.
Leurs proches et leurs voisins avaient servi outre-mer, travaillé dans les usines de
munitions et construit les navires, les chars d’ assaut et les avions qui ont permis de
gagner laguerre. lls n’avaient pas besoin de programmes d’ éducation ou de
sensibilisation. L’ histoire de notre participation ala guerre était enseignée dans les rues,
sur les vérandas et dans les cuisines, partout au Canada.

De nosjours, toutefois, la réticence des Canadiens a célébrer publiquement nos faits
d’'armes ainsi que leur ignorance sur I’ histoire militaire du Canada ont pour résultat de
nous faire perdre contact avec un aspect important de notre patrimoine. Or, notre pays ne
peut se permettre une telle perte.

En 1998-1999, on aredéfini aussi bien le public cible que les activités du programme de
commémoration. Le public visé dorénavant est I’ ensemble des Canadiens — soit une
population géographiquement et ethniquement diversifiée de 30 millions d’ habitants,
dont prés de lamoitié (44 p. 100) vit dans six grandes régions métropolitaines. Etant
donné qu’ environ 20 p. 100 de la population canadienne a moins de 15 ans, |’ approche
considérée comme la plus appropriée pour bien présenter le programme de
commémoration aux Canadiens consiste a passer par le systéme d’ enseignement régulier,
tout en rgjoignant I’ ensemble des groupes d’' &ge au sein de la collectivité.

Les défis auxquels nous sommes confrontés pour promouvoir efficacement |’ engagement
des citoyens al’ égard de la commeémoration sont tres complexes et vont des problemes
associés al’ éaboration de matériel documentaire al’ organisation d’ activités
communautaires innovatrices qui suscitent une participation locale. Nous ne nous
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reposons pas uniquement sur le personnel du Portefeuille pour accomplir cette téche.
Nous avons en effet recruté des collaborateurs dans les secteurs public, privé et bénévole,
et au sein des organisations et associations de clients aussi bien au Canada qu’a

I’ étranger. Les années qui viennent nous offrent des occasions uniques de rendre
hommage aux anciens combattants encore vivants et de les faire participer aux
programmes d’ éducation publique afin de nous assurer que cet héritage inappréciable

N’ est pas perdu pour les générations futures.

C. Organisation du Portefeuille

Le sous-ministre d’ Anciens Combattants Canada reléve du ministre des Anciens
Combattants, lequel est responsable devant le Parlement. Le président du Tribunal des
anciens combattants (révision et appel), un tribunal indépendant quasi-judiciaire qui rend
compte au Parlement par I’ intermédiaire du ministre des Anciens Combattants, reléve du
ministre pour ce qui atrait al’ utilisation des ressources du Tribunal. Lagestion du
Portefeuille est le fruit d’ efforts coordonnés de cadres supérieurs appartenant a chague
organisation et qui collaborent sur les questions ayant un impact sur I’ ensemble du
Portefeuille. L’ indépendance du Ministére et du Tribunal est toutefois maintenue et
respectée en tout temps.

Lafigure 2 (Organigramme du portefeuille des Anciens Combattants) alapage
suivante, indique les responsabilités respectives de chaque organisation et précise le role,
les responsabilités et, dans certains cas, les lois habilitantes de chague unité
organisationnelle.

En 1998-1999, |e portefeuille des Anciens Combattants offrait deux programmes :

®m  |e Programme des Anciens Combattants, dirigé par Anciens Combattants Canada
(ACC), comporte un large éventail d’ avantages et de services, en particulier dansle
domaine des soins de sant€, des pensions d’invalidité et du soutien du revenu, ainsi
gue des programmes de commeémoration. Les services sont fournis par un effectif
représentant 3 037 ETP (équivalents temps plein), qui oeuvre au sein d’ une
organisation décentralisée comprenant une administration centrale a Charlottetown
(1.-P.-E.), le bureau de |la Capitale national e & Ottawa et un réseau de prestation de
services qui couvretout le pays. Le Ministére dirige aussi un hopital a Sainte-Anne-
de-Bellevue (Québec) et entretient des monuments commeémoratifs de champs de
bataille en Europe; et
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Ministre des Anciens Combattants

|
Sous-ministre

Sous-ministre déléguée
Anciens Combattants Canada

Avocat-conseil
principal

Président, Tribunal des
anciens combattants
(révision et appel

> Auditions des comités de révision
» Décisions rendues sur les appels

Conseillere principale, Gestionnaire de projet,
Bureau de réglement Projet de remaniement
des conflits des prestations

Gestionnaire de projet,
Initiative de coordination
des soins de santé

en matiére de pensions et
d'allocations

= Interprétation de la Loi sur les
pensions, de la Loi sur les
allocations aux anciens
combattants, de la Loi sur les

prestations de service de guerre
pour les civils, de la Loi sur le

Tribunal des anciens combattants

Sous-ministre adjoint,
Services aux
anciens combattants

Sous-ministre adjoint,
Services ministériels

Sous-ministre adjoint,
Commémoration, Relations
publiques et Bureau de services Portefeuille
juridiques des pensions

Directeur général,

Services exécutifs du

(révision et appel) et des

Directeur général, reglements connexes
Planification
ministérielle

~ Elaboration et prestation des
normes, des politiques et des
programmes (soutien financier et
santé)

> Conseils aux clients concernant
les demandes de pension

» Décisions relatives aux pensions
d'invalidité

» Politiques en matiére de décisions

» Paiement, administration et
soutien des pensions

> Etablissement du Ministére

= Opérations régionales et de
district

> Services en pays étranger

» Finances et gestion des
biens immobiliers

> Ressources humaines

= Technologie de I'information

> Vérification et évaluation

»~Acces a I'information et
soutien de la gestion

> Services de sécurité

> Partenariat dans I'économie
du savoir

* Projet an 2000

~ Décorations et citations

> Commémoration
> Services de communication

> Bibliothéque déléguée N

> Conseils et représentation des clients s Analy;;e d?S politiques et
pour les révisions et appels en vertu de coordination
la Loi sur le Tribunal des anciens > Communications extérieures
combattants (révision et appel) et des ~ Lois et reglements

réglements connexes
> Projet de cession de I'Hopital

> Unité de demandes de
renseignements et de la

Sainte-Anne correspondance ministérielle

»> Controle des soumissions
» Documents parlementaires

= Soutien exécutif pour le ministre, le
sous-ministre et la sous-ministre

= Planification stratégique,
opérationnelle et a long
terme

> Planification et conseils en
matiére de gestion des
ressources

» Statistiques ministérielles

» Systeme d'information du
Portefeuille

» Qualité des services

» Développement durable

Parlement.

Le ministre est responsable du ministére des Anciens Combattants Canada devant le

Le président (TACRA) rend compte au Parlement par I'intermédiaire du ministre.

Le 31 mars 1999
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®m |eProgrammedu Tribunal des anciens combattants (révision et appel), dirigé par le
Tribunal des anciens combattants (révision et appel) (TACRA), rend les décisions
concernant les demandes de révision et les appels portant sur les pensions d'invalidité
et entend les appels de dernier recours portant sur les allocations d’ ancien combattant.
Ces services sont fournis par un effectif représentant 95 ETP. Les appels sont surtout
entendus a Charlottetown. Des auditions de révision ont par ailleurs lieu un peu
partout au pays. Toutes |les activités sont soutenues a partir de I’ Administration
centrale a Charlottetown.

La structure des programmes du Portefeuille refléte I’ indépendance qui doit exister entre
le Ministére et le TACRA dans safonction de tribunal administratif. Elle met en évidence
I’ autonomi e de chacune des organisations pour ce qui est de représenter les droits des
clients et de satisfaire aleurs besoins.

Laplanification et lareddition de compte, au sein du Portefeuille, ne sont toutefois plus
effectuées en fonction des organisations. A | heure actuelle, on se concentre davantage
sur les résultats en utilisant une approche basée sur les secteurs d’ activités — approche qui
nous rend mieux a méme de planifier et d’ évaluer nos programmes et de rendre compte
de leur impact sur la population canadienne.

D. Description des secteurs d’activités du Portefeuille

Conformément ala structure de planification, de rapports et de responsabilisation du
Portefeuille (SPRR), approuvée en octobre 1997, trois secteurs d’ activités distincts ont
été identifiés qui soutiennent |’ exécution des programmes d’ Anciens Combattants. Deux
des secteurs d’ activités — Avantages et services et Administration ministérielle —
correspondent au Programme des Anciens Combattants et relevent par consequent du
Ministere. Letroisieme —le Tribunal des anciens combattants (révision et appel) —
soutient les activités du TACRA. On trouvera ci-aprés une description de chaque secteur
d activités.

1.0 Le Programme des Anciens Combattants

1.1 Le Secteur d’activités des avantages et services

En reconnai ssance des sacrifices consentis pour la patrie, le secteur d’ activités des
avantages et services fournit aux clients du Ministére des avantages et des services qui
favorisent leur bien-étre financier, psychologique, physique et social. Ce secteur est
€galement responsabl e des activités de commeémoration, lesquelles visent a perpétuer le
souvenir des sacrifices et des réalisations des anciens combattants pour tous les
Canadiens et toutes les Canadiennes.
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Ce secteur d' activités comprend quatre secteurs de services : pensions et allocations;
services juridiques des pensions; soins de santé; et commémoration. On trouvera ci-apres
une bréve description de chague secteur de services.

Le Secteur de services des pensions et allocations offre aux anciens combattants et aux
autres clients admissibles des pensions d’'invalidité, des indemnités de prisonnier de
guerre, des compensations spéciales, des allocations d’ ancien combattant ainsi que

d’ autres avantages financiers, y compris les avantages aux survivants et aux personnes a
charge. Ces différents avantages s’ accompagnent des services suivants : conseils, aide
pour préparer les demandes, examens médicaux, décisions, paiement, tenue de compte et
réponses aux demandes de renseignements.

Le Secteur de services des services juridiques des pensions fournit des services de
consultation juridique et de représentation aux anciens combattants et aux autres clients
admissibles qui demandent une révision ou interjettent appel, aupres du Tribunal des
anciens combattants (révision et appel), d’ une décision concernant une demande de
pension ou d’ allocation.

Il incombe au Secteur de services des soins de santé de concevoir, de mettre en oeuvre et
d’ exécuter des programmes sociaux et de santé innovateurs qui vont au devant des
besoins des clients admissibles — y compris leur transfert en douceur dans un milieu
hospitalier approprié, lorsque cela devient nécessaire. Ce secteur finance les avantages en
matiere de santé et de services sociaux dispensés dans le cadre du Programme pour

|’ autonomi e des anciens combattants ainsi que sous la forme d’ avantages médicaux et de
soins de longue durée. Les services fournis comprennent I’ examen préalable, |’ évaluation,
les conseils, la planification des soins et |la promotion de la santé. Les avantages fournis
comprennent, entre autres, les services d entretien ménager et d’ entretien du terrain, les
soins ambulatoires, les produits pharmaceutiques, |’ éguipement audiologique,

|’ adaptation au domicile et les soins en établissement.

Le Secteur de services de la commémoration s efforce de sensibiliser le public aux faits
d’armes et aux sacrifices des citoyens canadiens durant |es périodes de conflit armé en
utilisant différents moyens : activités d’ éducation et de participation communautaire;
mise en valeur, protection et présentation des monuments commeémoratifs de champs de
bataille (et autres monuments), y compris les Livres du Souvenir; entretien des tombes et
des cimetiéres; aide pour les funérailles et |es inhumations de concert avec le Fonds du
Souvenir; les décorations et citations; I’ organisation de cérémonies et de pélerinages un
peu partout dans le monde; ainsi que les activités pertinentes de recherche et d’ archivage.
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1.2 Le Secteur d’activités de I'administration ministérielle

Le Secteur d activités de I’ administration ministérielle comprend les fonctions suivantes :
bureaux du ministre, du sous-ministre, de la sous-ministre dél éguée et du sous-ministre
adjoint, Services ministériels, ainsi que du Bureau de résolution des conflits. 1| comprend
également les services de secrétariat exécutif (y comprisleslois et reglements), la
planification ministérielle, les finances (y compris la gestion des biens immobiliers), le
projet an 2000, les ressources humaines, latechnologie de I’information, les
communications, I’ accés al’information et les services de soutien, la vérification et

I’ évaluation, les services de sécurité ainsi que le secrétariat du Partenariat dans

I’ économie du savoir.

Ces différentes fonctions fournissent e soutien administratif et gestionnel qui permet a
I’ organisation d’ établir ses orientations, de gérer le changement et d' évaluer le
rendement.

2.0 Le Programme du Tribunal des anciens combattants
(révision et appel)

Le Secteur d activités du Tribunal des anciens combattants (révision et appel) offre aux

clients la possibilité de demander une révision (ou d'interjeter appel) d’ une décision &fin
de s assurer que le processus décisionnel, en ce qui concerne les pensions d’invalidité et
les allocations d’ ancien combattant, soit juste et équitable.
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Figure3: Lien entreles programmes du Portefeuille, les secteursd’activités et de
services, les principaux engagements en matiére de résultats, la
responsabilité or ganisationnelle et les partenaires primaires dansla
prestation des services

Programme Secteurs Principaux Responsabilités Partenaires
du d’activités/ engagementsen organisationnelles primairesdansla
Portefeuille deservices matiére derésultats prestation des
services
Programme | Avantages | Offrir desavantageset | SMA, Servicesaux | Ministéres
desAnciens | et services | desservicesfavorisant | ancienscombattants | provinciaux dela
Combattants I’ autonomie, une santé; autorités
qualité devie et un sanitaires régionales;
niveau devie Défense nationale,
acceptables aux Dével oppement des
anciens combattants ressources humaines
canadiens, des Canada, Santé
membres anciens et Canada, Croix Bleue
Pensions et actuels admissibles des du Canada
alocations Forces canadiennes, Atlantique, et autres
aux civils admissibles organismes fédéraux,
et aux membres de leur provinciaux et
famille en reconnais- municipaux; GRC;
sance des sacrifices organisations du
consentis pour notre secteur privé;
patrie. fournisseurs de
services de santé et
Soinsde d équipement
santé médical;
organisations
d'anciens
combattants;
bénévoles;
parlementaires
Services Protéger lesdroitsdes | SMA, Légionroyale
juridiques clientsd Anciens Commémoration, canadienne
despensions | Combattants Canadaau | Relations publiques

moyen de |’ offre de
services professionnels
de représentants
juridiques dans les cas
d appels liés aux
allocations et aux
pensions d’invalidité.

et Bureau de
servicesjuridiques
des pensions

Partie Il : Apercu du Portefeuille

17




Programme
du
Portefeuille

Secteurs
d’activités/
de services

Principaux
engagementsen
matierede résultats

Responsabilités
organisationnelles

Partenaires
primairesdansla
prestation des
services

Commémo- Sensibiliser le public SMA, Défense nationale,
ration aux rédlisationset aux | Commémoration, Patrimoine canadien
sacrifices des Relations publiques | et autres ministéres
Canadiens et des et Bureau de fédéraux; Musée
Canadiennes qui se servicesjuridiques | canadien dela
sont battus pour des pensions guerre; Fonds du
défendrelaliberté et a Souvenir;
le rendre plus Commonwealth War
reconnaissant et mieux Graves Commission;
informé de Amisde Vimy; Amis
I’importance historique Beaumont-Hamel;
de ces rédlisations par organisations
rapport au d’anciens
dével oppement du combattants;
Canada en tant que enseignants; musées,
nation. médias;
parlementaires
Administr Faire en sorte que les SMA, Services Travaux publics et
a-tion ressources du ministériels Services
ministé- Portefeuille répondent gouvernementaux
rielle de fagon rentable aux Canada, Secrétariat
besoins du Ministére et du Conseil du
aceux liésa Trésor, province de
I’ exécution des I'T.-P.-E., Université
programmes. Consul ter del'l.-P-E. et
les intervenants au Holland College
sujet des projets de
changement du
Portefeuille. Evaluer
les projets et les
initiatives stratégiques
du Portefeuille et en
évaluer le rendement.
Programme | Tribunal Assurer I’ équité au Président, Tribunal | Le Tribunal n'apas
du Tribunal | des niveau des programmes | des anciens de partenaires dans
desanciens anciens de pensions combattants la prestation de ses
combattants | combat- d'invalidité et (révision et appel) services.
(révision et tants d alocations d ancien
appel) (révision et | combattant
appel)
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Partie Il :

Rendement du Portefeuille

A. Attentes en matiere de rendement

Le tableau ci-dessous présente les Principaux engagements en matiere derésultats
pour |'exer cice 1998-1999 pour le Portefeuille. Dans le cadre de nos efforts continus
visant I'amélioration de la communication des données sur |e rendement, nous avons

révisé le texte publié dansla Partie |11 du Budget des dépenses - Rapport des plans et

priorités de 1998-1999.

Anciens Combattants Canada

Engagement enversles Publication des
Canadiens et Canadiennes réalisations
Avantages et services
Anciens Combattants Canada » rémunération pour les sacrifices consentis par
sengage a offrir des avantages et ceux qui ont servi le Canada RRM, p. 29
des services favorisant » prestation de services a propos, juste et
I'autonomie, une qualité de vie et uniforme RRM,
un niveau de vie acceptables aux » autonomie des clients et mode devie sain RRM, pb. 3§
anciens combattants canadiens, » optimisation de la santé RRM, p. 35
aux membres anciens et actuels »  s0ins appropriés dans un milieu convenable RRM, p. 39
admissibles des Forces » niveau devieamélioré RRM, pb. 29
canadiennes, aux civils et aux » qualitédevie améliorée RRM, p. 35
membres de leur famille
admissibles en reconnai ssance des
sacrifices consentis pour notre
patrie.
Servicesjuridiques des pensions
» lesclients seront renseignés sur le processus et

Anciens Combattants Canada leurs droits RRM,
sengage a protéger les droits de » des professionnels soccuperont de préparer les
ses clients au moyen de I'offre de cas et de représenter les clients RRM,
services professionnels de » lesclientsrecevront des décisions justes dans
représentants juridiques dans les des délai's acceptables RRM,
cas d'appels liés aux alocations et
aux pensions dinvalidité.
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Anciens Combattants Canada

Engagement enversles Publication des
Canadiens et Canadiennes réalisations
Commémor ation

Anciens Combattants Canada » approfondissement des connaissances et de la

sengage a sensibiliser le public sensibilisation des Canadiens et Canadiennes,

aux réalisations et aux sacrifices surtout les jeunes, en ce qui concerne la

des Canadiens et Canadiennes qui commémoration RRM,

se sont battus pour défendre la

liberté et alerendre plus »  reconnaissance des anciens combattants

reconnaissant et mieux informé de pendant leur vivant et aprés leur décés RRM,
I'importance historique de ces

réalisations par rapport au » maintien, protection, mise en valeur et

dével oppement du Canada en tant communication des ressources

que nation. commémoratives du Canada RRM,

Tribunal des anciens combattants (révision et appel)

Engagement enversles Publication des
Canadiens et Canadiennes réalisations
Equité dans les programmes » processus d'appd et de révision indépendant,
d'alocation pour anciens uniforme et & propos RRM,
combattants et de pension
dinvaidité » lesclients obtiennent les avantages auxquelsils

ont droit RRM,
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B. Reéalisations en matiere de rendement

1.0 Données financieres sur le Portefeuille

Portefeuille des Anciens Combattants
Ressour ces financiér es en 1998-1999*

Anciens Combattants Tribunal des Total
Canada anciens combattants
(révision et appdl)
Dépenses prévues 1956 537 000 $ 7953000 % 1964 490 000 $
(Partie 111 du Budget
des dépenses)
Autorisations totales 1999 077 000 $ 8969 000 $ 2008 046 000 $
Dépenses réelles 1988281 000 $ 8480000 $ 1996 761 000 $
(1998-1999)
ETP réels (1998-1999)
(équivalents temps plein) 3037 95 3132

* L erésume des données financieres a pour but d'indiquer : ce qui était prévu au début de |’ exercice
(dépenses prévues); les dépenses additionnelles approuvées par le Parlement afin de refléter les
changements de priorités et les imprévus (autorisations totales); et, enfin, ce qui a été réellement
dépensé (dépenses réelles 1998-1999). Nous avons gjouté le nombre total d’ équivalents temps plein
(ETP) pour I’ exercice.

On trouvera des renseignements détaill és sur e rendement financier du Portefeuille pour
|’ exercice 1998-1999 a partir de la page 72 du présent document.

2.0 Apercu du rendement du Portefeuille

Pour accomplir sa mission, Anciens Combattants a dd s adapter al’ évolution des besoins
de sesclients. Le Ministére est ainsi passé avec succes de programmes axes
principalement sur laréadaptation et |e rétablissement, au cours des années qui ont suivi
la guerre, a des programmes axés principalement sur les pensions d’ invalidité, les soins
de santé et lacommémoration. Ce changement ne s est pas fait sans difficultés - ni alors,
ni- maintenant.
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Nos réalisations, durant |’ exercice 1998-1999, montrent non seulement comment nous
avons rempli nos engagements al’ égard des anciens combattants et des autres clients,
mais auss comment nous nous efforcons de mettre notre organisation mieux a méme de
satisfaire al’ avenir aux exigences multiples de notre clientéle.

Pour les gens de I’ extérieur, nombre de nos initiatives stratégiques peuvent sembler

N’ avoir qu’ un caractére interne, puisqu’ elles se rapportent a des activités de renouveau
administratif et de préparation organisationnelle. Cette orientation stratégique est voulue.
Nos anciens combattants sont maintenant agés de prés de 80 ans en moyenne. IIs ont donc
besoin plus que jamais du Ministére et des services et avantages que celui-ci peut leur
fournir. Laclientéle des Forces canadiennes est peut-étre plus jeune, mais ses exigences
en matiére de services sont tout aussi importantes. Dans un contexte de gestion financiere
prudente, le Portefeuille est la pour s assurer que les besoins de nos clients sont satisfaits.
Pour relever ce défi avec succes, hous devons créer un équilibre entre, d’ une part, la
nécessité de maintenir une prestation de services de premiére ligne de qualité, assortie
d’initiatives stratégiques opportunes pouvant nous permettre de mieux prévoir |’ évolution
des besoins de nos clients, et, d’ autre part, la nécessité de prendre les mesures appropriées
pour améliorer notre infrastructure de prestation de services. Ce faisant, nous devons
reconnaitre |’ impact que cette approche a eu sur le milieu de travail en 1998-1999 ains
gue la contribution et e dévouement extraordinaires de nos employés qui ont permis de
telles réalisations.

La communication des données sur |e rendement comporte par ailleurs certains défis.
Auparavant, nous nous reposions surtout sur des méthodes traditionnelles de mesure du
rendement. Ainsi, pour évaluer notre succes, nous comparions le nombre de demandes
traitées a celui des années précédentes et a nos propres prévisions. Notre engagement a
I”’égard d’ un service axé sur le client nous améne cependant a aborder d’ une fagon
nouvelle et plus dynamique la question de la mesure du rendement. Nous essaierons
dorénavant d’ gjouter aux mesures quantitatives d' autres indicateurs qui se rapportent a
notre efficacité et al’ opinion des clients sur les services regus. Nous cherchons a mieux
comprendre les impacts plus généraux et a plus long terme de nos activités et nous
examinons différents moyens de donner a nos clients et a tous les Canadiens une
meilleure idée de notre rendement en comparant nos résultats a ceux d’ organisations
comparables. Ces changements seront apportés petit a petit au rapport sur le rendement.
Tant gue nous N’ aurons pas relevé avec succes ces défis, nous continuerons de fournir aux
Canadiens les données qualitatives et quantitatives disponibles al’ appui de nos
réalisations.
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C. Rendement des secteurs d’activités

1.0 Programme des Anciens Combattants

1.1  Secteur d’activités des avantages et services

Objectif :

Favoriser le bien-étre financier, psychologique, physique et social des anciens

combattants et des autres clients admissibles en reconnai ssance des sacrifices consentis
pour la patrie.

Secteur d’activités des avantages et services
Ressour ces financiéres

Dépenses prévues 1922 100000 $
(Partie 11 du Budget des dépenses)

Autorisations totales 1926 000 000 $
Dépenses réelles (1998-1999) 1 915 600 000 $
ETP réels (1998-1999) 2518

(équivaents temps plein)

Le Secteur d’activités des avantages et services comporte quatre secteurs de services.
La plupart des clients accedent aux avantages et aux services en faisant établir leur

admissibilité au Secteur de services des pensions et allocations.? L’ admissibilité ace
secteur constitue la porte d’ entrée vers des services et avantages plus complets associés
aux activités ou aux composantes de service du Secteur de services des soins de santé.

2 L’ admissibilité aux avantages médicaux et aux soins de santé ne dépend pas uniquement de la
réception d’ une allocation ou d' une pension d'invalidité. Les anciens combattants dont e revenu dépasse
celui autorisé dans le Programme des allocations d’ ancien combattant (quasi-bénéficiaires), les anciens
combattants ayant servi outre-mer ainsi que les anciens combattants a faible revenu qui ont servi au Canada
sont également admissibles a certains services et avantages.

Partie lll : Rendement du Portefeuille 23



Le Secteur de services des servicesjuridiques des pensions offre aux clients des
services de consultation juridique et de représentation afin de les aider a obtenir les
avantages auxquelsils ont droit. Le Secteur de services dela commémor ation a pour
mandat de rendre hommage aux clients du Portefeuille et de perpétuer leur souvenir pour
tous les Canadiens et toutes les Canadiennes.

Réalisations en matiére de rendement :

Afin de situer dans un contexte approprié€ les résultats obtenus par le secteur d’ activités
des avantages et services, nous présentons ci-apres des données détaill ées sur chacun des
secteurs de services. |l existe par ailleurs un certain nombre d’initiatives ministérielles
importantes, dont les résultats, au lieu de correspondre exactement avec un seul secteur
de services, concernent plusieurs ééments de |’ organisation. Il convient donc de
communiquer ci-dessous ces résultats.

Conscient de I’ évolution des besoins d’ une clientele diversifiée et désireux d’ accroitre la
capacité de son infrastructure de satisfaire aux exigences en matiere de prestation de
services, aujourd hui et dans le futur, le Ministere a adopté en 1998-1999 une approche
globale et polyvalente al’ égard des améliorations a apporter ala prestation des services et
al’ exécution des programmes. Mentionnons, entre autres faits saillants :

m | ’Approchepour un service axé sur leclient (ASAC) : le Ministere a adopté
I’ ASAC en 1996 afin de mettre son personnel, ses structures et ses méthodes mieux a
méme de réagir proactivement aux défis que présente une clientéle de plus en plus
diversifiée, composée entre autres d’ anciens combattants qui vieillissent et de
membres des Forces canadiennes, et dont |es besoins deviennent de plus en plus
complexes.

L’ ASAC est basée sur un modéle de prestation de services et de résolution de
problémes qui met I’ accent sur les besoins des clients, sur une prestation de services
intégrée ainsi que sur les choix éclairés des clients, tout en faisant la promotion de
résultats positifs en matiere de santé. Ce modéle sert de base al’ élaboration, ala
vérification, au perfectionnement, alamise en place et ala prestation de services de
qualité, uniformes danstout le pays. || permet au personnel du Ministére de continuer
d’ offrir aux clients un service de qualité, selon une approche qui rend la structure et
les activités de I’ organisation plus sensibles aux besoins des clients et aleur droit de
participer directement aux décisions concernant le type de soins et de servicesqu'ils
regoivent.

Le succesde |’ ASAC dépend, dans une large mesure, de son acceptation par les
clients et les employés. Jusqu’ a présent, les réactions des groupes d' anciens
combattants ont été positives et encourageantes. La participation des employés et des
représentants syndicaux atoutes les étapes de I’ éaboration, de la vérification et de la
mise en oeuvre a fortement contribué afaire accepter |’ approche par le personnel.
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Le Projet national de mise en oeuvre del’ ASAC consiste a mettre en oeuvre

I’ approche de fagon progressive dans six sites afin d’'identifier et d’ évaluer les
changements qu’ apporteral’ ASAC au niveau des roles, de |’ organisation et des
opérations. Au cours de laphase 1, on effectue le constat du statut organisationnel en
vue de la mise en application du modéle. La phase 2 consiste a mettre en oeuvre de
facon progressive les composantes du modeél e de prestation de services. Laphase 3
correspond al’ évaluation finale. Les sites choisis sont les suivants : les bureaux de
district de Victoria, Calgary, Peterborough, Québec, St. John’s et Corner Brook ainsi
gue I’ unité des renseignements sur les pensions de I’ Administration centrale. Des
progres considérables ont été accomplis en 1998-1999 au niveau de la mise en oeuvre
nationale de |’ approche. Tous les sites ont satisfait aux exigences minimales de
«préparation» et sont passés ala phase 2. Les sites ne faisant pas partie du projet ont
établi des plans pour les phases 1 et 2 de lamise en oeuvre, et un cadre d’' évaluation
des activités et des plans, en vue de lamise en oeuvre nationalede I’ ASAC, a éé
élaboré.

Le Réseau de prestation des services aux clients (RPSC) : I’ objectif principal du
Projet de remaniement des prestations (PRP) — I’ un des objectifs stratégiques de

I’ organisation — est d' éaborer et de mettre en place un nouveau systéme informatique
intégré, le RPSC. Ce réseau soutiendra la prestation des services et |’ exécution des
programmes dans les principaux secteurs de programmes du Ministére.

Le PRP est un grand projet de I’ Etat, réalisé conformément ala politique sur les
grands projets de I'Etat du Conseil du Trésor et au cadre améioré pour la gestion des
projets de technologie de I'information. On trouvera, ala page 78 du présent document
(tableau 12 de la Partie V — Rendement financier), un profil détaillé du projet.

Le RPSC seramis en place en plusieurs versions. Laversion 1, conforme al’ an 2000,
a été mise en place avec succes en février 1999. Elle comporte une base de données
biographiques sur tous les clients du Ministére et est utilisée dorénavant pour fournir
les avantages et déterminer I’ admissibilité aux avantages médicaux des clients
bénéficiant d’ un soutien financier. Les versions suivantes tireront profit de la
fonctionnalité de laversion 1 pour intégrer les exigences des programmes de pensions
d’invalidité et de soins de santé.

Anciens Combattants Canada - For ces canadiennes : en octobre 1997, le comité
permanent sur la défense national e et les anciens combattants (CPDNAC) a
commencé a se pencher sur les problemes sociaux et économiques auxquels font face
les membres des Forces canadiennes. La démarche a abouti au dépdt de

89 recommandations en octobre 1998. Le gouvernement canadien a communiqué sa
réponse aux recommandations du CPDNAC ala Chambre des communes, le

25 mars 1999. Il propose des mesures d’ ensemble afin d’améiorer laqualité de vie
des militaires, dont des augmentations de salaire, des modifications aux indemnités et
aux promotions, une amélioration du soutien aux famillesy compris le logement, le
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soutien aux militaires blessés, aux militaires alaretraite et aux anciens combattants,
ainsi que des modificationsalaLoi sur les pensions. Durant toute cette période,
Anciens Combattants atravaillé en étroite collaboration avec le ministere de la
Défense nationale (MDN) et mené a bien les activités suivantes :

» formation d’ une équipe de projet Anciens Combattants Canada - Forces
canadiennes au sein du Ministere afin d’ améliorer les cadres existants, d’ apporter
des changements aux politiques et de coordonner les activités nouvelles. Un
programme d’ échange d’ employés a également été mis sur pied afin de favoriser
une meilleure compréhension des programmes de chague ministére.

» promotion de la sensibilisation des membres des Forces canadiennes aux
avantages et aux services offerts par le Ministére en affectant, atemps partid,
des employés d’ ACC dans les principal es bases militaires du pays, en informant
les troupes envoyées dans les zones de service spécia et en prenant laparole lors
de réunions, de conférences, etc. organisées par les Forces canadiennes.

» signature d’'un protocole d entente avec le MDN permettant au Ministére
d’ envoyer dans les Centres régionaux post-déploiement du MDN, aux fins de
diagnostic, de clarification ou d’ éaboration de plans de traitement, des membres
des Forces canadiennes, libérés ou alaretraite, qui ont servi dans des zones de
service spécial. L’ acces au savoir-faire de ces centres profitera aux clients du
Ministere qui présentent des demandes de pension d’invalidité ou qui ont besoin
d'un plan de traitement pour des affections difficiles a diagnostiquer.

» ouverture a Ottawa, le 13 avril 1999, d’ un nouveau Centre du ministere de la
Défense nationale (MDN) et d’ Anciens combattants Canada (ACC) pour le
soutien des militaires blessés ou retraités et de leur famille. Le personnel du
Centre, formé de représentants des deux ministeres, offre un service
d’ information, d’ aiguillage et d’ aide afin de s assurer que les membres des Forces
canadiennes alaretraite ou blessés durant le service ainsi que leurs familles
obtiennent rapidement les soins et les indemnités requis.

Un Comité consultatif sur la guerre du Golfe (CCGG) a été mis sur pied par le
ministére de la Défense nationale. |l se compose de représentants du MDN et

d’ Anciens Combattants. En juin 1998, |e rapport d’ une étude indépendante — I’ Etude
sur la santé du personnel des Forces canadiennes ayant participé au conflit du golfe
persigue en 1991 — (commandée par le MDN et préparée par Goss Gilroy Inc.) a
conclu que le personnel ayant servi lors de la guerre du Golfe connaissait «une
fréquence plus é evée de problemes de santé déclarés que dans un groupe de contréle
ayant servi durant la méme période, mais ailleurs que dans le golfe Persique.» Le
CCGG continue de suivre de prés les recherches médicales visant a déterminer s'il
existe une cause sous-jacente aux affections dont souffrent les anciens combattants de
la guerre du Golfe.
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Anciens Combattants a mis sur pied simultanément, en mai 1998, son propre comité
detravail sur la guerre du Golfe, chargé de coordonner toutes les activites,
communications, études et initiatives du Ministere afin d’ améliorer les services et les
avantages fournis aux clients de la guerre du Golfe. Ce comité consulte le MDN et les
organisations d' anciens combattants et échange des renseignements avec eux sur les
guestions générales concernant la gestion des dossiers des clients de laguerre du
Golfe dansle but d’améiorer les services et les avantages fournis a cette clientéle.

m | e Portefeuille a également mis sur pied un comité de travail chargé d’ examiner les
problémes complexes associés au syndrome de stress post-traumatique (SSPT).
Cette maladie n’ est pas nouvelle, mais elle présente des difficultés particulieres du
point de vue du diagnostic, de I’ évaluation et du traitement. En 1998-1999, le
Ministere a sensibilisé son personnel au SSPT et aux difficultés que peuvent éprouver
les personnes qui demandent une pension pour cette affection. 1l a également mieux
orienté ses employés vers |’ information médical e touchant le SSPT, ce qui leur a
permis d’ offrir un service plus uniforme et plus équitable aux requérants ou aux
pensionnés souffrant du SSPT.

m Servicede qualité: en 1998-1999, les clients ont souligné le professionnalisme des
employés des bureaux de district, qui se situent en premiéere ligne de la prestation de
services, en accordant un taux de satisfaction de 96 p.100 (84,39 p.100 «trés bon» et
12,13 p.100 «bon») pour les services recus.

Ce chiffre se compare avantageusement a ceux mentionnés dans un rapport sommaire
intitulé Les citoyens d’ abord (Citizens First), publié par Erin Research Inc. en octobre
1998 et portant sur la prestation de services dans un certain nombre d’ organisations
publiques et privées. En téte du palmarés se trouvaient les services d'incendie (78
p.100), les bibliotheques publiques (75 p.100) et les supermarchés (74 p.100). Les
cing criteres utilisés pour évaluer la qualité du service étaient les suivants : apropos,
connaissances et compétence du personnel, courtoisie/bien-étre, traitement équitable
et résultats. «Lorsgue tous ces € éments constitutifs du service de qualité sont réunis,
les citoyens donnent |es plus hautes notes aux services gouvernementaux — des notes
souvent supérieures a80 sur une échelle de 1 2100.»°

Ces résultats encourageants viennent récompenser les efforts du Portefeuille et
témoignent de son engagement vis-a-vis de I’ excellence du service. Anciens
Combattants est au premier rang des ministéres fédéraux pour ce qui est de mettre en
application I’ esprit et les principes de I’ Initiative pour un service de qualité, mise en

3 Erin Research Inc. Citizens First Summary Report, (Les citoyens d’ abord, rapport sommaire),
octobre 1998, étude réalisée pour le compte du Réseau du service axé sur les citoyens du Centre canadien
de gestion.
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oeuvre par le gouvernement. On trouvera un résumé des données sur les réalisations
du Portefeuille, en ce qui concerne I’initiative des cartes-commentaires et |’ initiative
des normes de service, alapage 54 du présent document (Partie |V, Groupement des

rapports).

m Serviceintégré: en 1998-1999, Anciens Combattants était bien placé pour établir des
partenariats qui permettront d’ accroitre I’ intégration des services offerts aux anciens
combattants et aux personnes agées du Canada. En réponse aux demandes de plus en
plus nombreuses des Canadiens qui souhaitent qu’ on améliore I’ acces aux services et
gu’ on intégre davantage la prestation de services, hous avons jeté les bases d’ une
initiative visant aregrouper, en 1999-2000, |es services offerts aux personnes agées.
Cette initiative comportera deux composantes : des projets-pilotes en Ontario et a
' Tle-du-Prince-Edouard et une proposition plus globale intitul ée «Accés Canada pour
les ainés».

m | e Portefeuille attache beaucoup d' importance al’ établissement et au maintien de
rapports étroits avec les anciens combattants, lesautres clients et leurs
représentants. Son engagement vis-avisdelaclientdle ains qu’'al’ égard dela
consultation des clients a été identifié comme |’ une des priorités stratégiques de
I’ organisation. C’ est gréce a ces contacts que le Portefeuille peut comprendre
comment il peut servir au mieux lesintéréts de ses clients et de leur famille et
identifier les secteurs ou le service doit étre amélioré. Des réunions ont lieu
réguliérement sur lafagon d’ aborder conjointement les questions d’intérét commun.
Plusieurs améiorations importantes apportées aux avantages et ala prestation de
services en 1998-1999 sont directement attribuables a ce processus consultatif.
Certaines réalisations précises sont décrites dans la section suivante.

1.1.1 Secteur de services des pensions et allocations

Objectif :

Compenser les anciens combattants et |es autres clients admissibles, de fagon équitable et
en temps opportun, pour le déces ou I’invalidité associé au service militaire ou leur

accorder une aide financiére et autre laou le besoin sefait sentir.

Réalisations en matiére de rendement :

En 1998-1999, |e secteur de services des pensions et allocations a identifié deux
domaines précis ou les réalisations ont un role essentiel ajouer pour démontrer
I’ engagement du Ministére al’ égard des Canadiens et des Canadiennes:
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Résultatsprévus: Rémunération pour les sacrifices consentis par ceux qui ont
servi le Canada
Niveau devieamédioré
____________________________________________________________________________________________________________________|

Anciens Combattants offre aux clients admissibles des pensions d’invalidité, des
indemnités de prisonnier de guerre, des compensations spéciales, des allocations d’ ancien
combattant et d’ autres avantages financiers, ains que les avantages aux survivants et aux
personnes a charge. Ces différents avantages s accompagnent des services suivants :
conseils, aide pour préparer les demandes, examens médicaux, décisions, paiement, tenue
de compte et réponses aux demandes de renseignements.

®m | eProgrammedepensionsd’invalidité: Anciens Combattants consacre
annuellement a ce programme environ 1,15 milliard de dollars, ce qui est en fait le
programme le plus important du Ministére. En 1998-1999, une pension d'invalidité a
été versée a environ 151 000 personnes — 66 000 anciens combattants,
58 000 survivants et 27 000 membres anciens et actuels des Forces canadiennes.

Les chiffres des dépenses ainsi que le taux de participation des clients pour I’ exercice
1998-1999 indiquent que les dépenses ont augmenté de moins de 0,7 p. 100 (surtout a
cause de I'indexation des pensions au taux d’inflation) et que latrés |égére
augmentation de la participation des clients (0,4 p. 100) est directement imputable a

|” accroi ssement du nombre de survivants et de membres des Forces canadiennes,
lequel dépasse le nombre de décés au sein du groupe des anciens combattants. Il est
utile de noter, toutefois, que les anciens combattants canadiens et les membres anciens
et actuels admissibles des Forces canadiennes sont toujours nombreux a demander les
avantages offerts dans le cadre de ce programme. Plus de cinquante ans aprés lafin
des hodtilités, le Ministére continue de recevoir un grand nombre de premiéres
demandes provenant d’ anciens combattants de la Seconde Guerre mondiale. Cela
pourrait s expliquer, entre autres, par le fait qu’au fil du temps, des troubles
auparavant |égers deviennent plus préoccupants et invalidants.

m [ eProgrammedesallocations d’ancien combattant : depuis 1986-1987, on
observe une diminution constante du nombre d’ anciens combattants qui regoivent une
aide financiere. Latendance s est poursuivie en 1998-1999, alors que 18 000 clients
ont profité d’ avantages dont le co(lt total s'éleve a43 millions de dollars. Le nombre
de clients adiminué de 3 000 en regard de 1997-1998, d’ une part en raison du fait que
le soutien du revenu offert par I' AAC n’est plus nécessaire une fois que les anciens
combattants et leurs survivants deviennent admissibles a d’ autres programmes de
pensions (c.-a.-d. La Sécurité de lavieillesse, les régimes de pensions du Canada et du
Québec, et d’ autres régimes similaires d’ autres pays) et d’ autre part en raison du taux
de mortalité des anciens combattants.
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Plusieurs améliorations et changements importants en ce qui concerne les avantages
offerts dans le cadre de ces programmes ont été annoncés en 1998-1999. Mentionnons,
entre autres:

m Leprojet deloi C-61: depuis !’ entrée en vigueur des mesures — lors de la sanction
royale du 25 mars 1999, ou par décret, le 1¥ mai 1999 —: les survivants de
bénéficiaires de pensions d’invalidité peuvent demander et obtenir une augmentation
de leur pension, s'ils peuvent démontrer que I’ invalidité de leur conjoint était sous-
évaluée au moment de son déces; les anciens combattants qui ne touchent qu’ une
indemnité de prisonnier de guerre peuvent présenter une demande d’ alocation
d’ ancien combattant; les anciens prisonniers de guerre peuvent gjouter leur indemnité
de prisonnier de guerre al’ évaluation de leur pension d'invalidité pour obtenir une
allocation d'incapacité exceptionnelle; et les dispositions de laloi touchant les anciens
combattants de la marine marchande sont désormais rattachées alaLoi sur les
allocations aux anciens combattants et alaLoi sur les pensions. En dernier lieu, la
date limite de lafin des paiements versés en vertu de la Loi sur les allocations aux
anciens combattants aux vétérans alliés résidant a |’ éranger, mais qui avaient leur
résidence au Canada aprés la guerre — date qui avait été fixée au 29 février 1996 —, a
été reportée.

m Paiementsforfaitaires aux anciens combattants de Hong Kong et a d’autres
prisonniersde guerred’Extréme-Orient : en décembre 1998, |e gouvernement a
annoncé le versement d’ une indemnité de pres de 24 000 $ (18 $ par jour de captivité)
ces clients ou aleur conjoint survivant en compensation des 44 mois de travaux
forcés, dans des conditions inhumaines, auxqguels ces anciens combattants ont été
soumis alors qu’ils étaient prisonniers durant la Seconde Guerre mondiale. Le
Ministére s est chargé de retrouver les anciens combattants ou leur conjoint survivant
et de confirmer leur admissibilité. En 1998-1999, 841 paiements forfaitaires totalisant
19 951 343 $ ont éte versés.

m  Paiementsforfaitairesaux prisonniersdu camp de concentration de
Buchenwald: en décembre 1998, |e gouvernement a annoncé le versement d’ une
indemnité aux anciens combattants (ou aleur conjoint survivant) qui faisaient partie
d’un petit groupe d’ aviateurs canadiens exposés durant trois mois, en 1944, aux
brutalités et aux horreurs exceptionnelles du camp de concentration de Buchenwald.
Les indemnités sont basées sur la méme formule que pour |les anciens combattants de
Hong Kong et d autres prisonniers de guerre d’ Extréme-Orient, soit 18 $ par jour. Le
Ministére s est chargé de retrouver les anciens combattants ou leur conjoint survivant
et de confirmer leur admissibilité. En 1998-1999, 17 paiements forfaitaires totalisant
21 106 $ ont été versés.

® Modification del’année de paiement dansle Programme du supplément de

revenu garanti : Développement des ressources humaines Canada (DRHC) a apporté
un changement a la période de paiement dans le Programme du supplément de revenu

30 Anciens Combattants



garanti (SRG) afin d’améiorer le service fourni aux personnes égées et d' diminer les
doubles déclarations des clients ainsi que les paiements erronés. Ce changement
apporté au cycle de déclaration a eu pour effet de créer une année de paiement de
guinze mois, entre avril 1998 et juin 1999. Comme le Programme des alocations
d’ ancien combattant (AAC) du portefeuille des Anciens Combattants est |ié par laLoi
au Programme du SRG, la période de paiement des clients qui recoivent une AAC a
également été modifiée.
|

Résultat prévu : Prestation de servicesa propos, juste et uniforme

Laloi sur laréforme des pensions est entrée en vigueur en 1995, entrainant des
changements fondamentaux au programme de pensions d’ invalidité. Depuis lors, nous
avons concentré nos efforts sur la réduction des délais de traitement des demandes de
pension d'invalidité. Nous sommes heureux de confirmer gue le Portefeuille a accompli
des progres considérables a ce chapitre. En 1998-1999, les délais de traitement moyens
(selon les normes de service) qui suivent ont été réalisés : Premiéeres demandes -

7,4 semaines/ 10 091 demandes; Allocations spéciales - 5,2 semaines/ 4 319 demandes;
Révisions ministérielles - 3,7 semaines/ 378 demandes, Réévaluations - 10,8 semaines/
7 293 demandes.

En 1998-1999, aprés en avoir discuté avec ses clients, le Portefeuille amis en place
plusieurs normes de service nouvelles et exigeantes — quatre d’ entre elles se rapportent
directement aux délais de traitement des demandes de pension d'invalidité. Le
Portefeuille rend compte pour la premiére fois cette année de I’ efficacité de ces normes.

Figure4 : Programme de pensions d’invalidité, délais de traitement selon les normes
de service, 1998-1999

Norme 1998-1999

Premiéres demandes 18 semainest | Dans9 211 cas sur 10 091 (ou 91,3 p. 100), la
décision a été rendue en moins de 18 semaines

Allocations spéciales 8 semaines* | Dans 3 535 cas sur 4 319 (ou 81,8 p. 100), la
décision a été rendue en moins de 8 semaines

Révisionsdu Ministére 4 semaines* | Dans 242 cas sur 378 (ou 64 p. 100), la
décision a été rendue en moins de 4 semaines

Réévaluations 15 semainest | Dans5 772 cassur 7 293 (ou 79,1 p. 100), la
décision a été rendue en moins de 15 semaines

* On trouvera ala page 56 le texte exact correspondant a chacune de ces normes de service.
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Nos réalisations pour le présent exercice font partie intégrante de notre programme

d amélioration continue de la prestation de services. Comparées a nos engagements en
matiere de service, ces réalisations constituent un élément essentiel du Programme. Nous
avons mis au point un processus d' évaluation périodique permettant d’identifier les
facteurs qui, individuellement et collectivement, influent sur les délais de traitement.

Des améliorations seront apportées chague fois que I’ occasion se présentera et qu'il sera
possible de les mettre en application. Le Ministere examine actuellement les décisions
renversees par le Tribunal des anciens combattants (révision et appel) afin d’'identifier les
changements au niveau des politiques et de laformation qui permettraient d’améliorer la
gualité et I" efficacité du processus décisionnel ministériel. Il est également en train de
revoir et de modifier les lettres informant |es clients des décisions afin d’ encourager ceux-
ci atirer profit du processus de révision ministériel lorsqu’ils ont de nouveaux ééments
de preuve a soumettre al’ appui de leur demande de pension.

Nos réalisations dans | e secteur de services des pensions et allocations ne concernent pas
seulement les délais de traitement. Au cours du présent exercice, nous avons entrepris ou
poursuivi lamise en oeuvre d’ un certain nombre d’ initiatives importantes et de priorités
administratives qui hous ont permis d améliorer la prestation de services soit pour

I’ ensembl e de notre clientéle soit pour des segments particuliers de celle-ci (par exemple,
les membres des Forces canadiennes) — méme si ces activités ont créé une pression
supplémentaire sur les ressources du secteur des décisions relatives aux pensions.
Mentionnons, entre autres initiatives prioritaires : la participation aux activités du
Ministere comme le service axé sur le client, le RPSC, les projets reliés aux Forces
canadiennes ainsi que la participation aux comités de travail sur laguerre du Golfe et sur
le syndrome de stress post-traumatique.

Le Ministere a également apporté plusieurs améiorations d’ ordre administratif destinées
aaméliorer le service aux clients. Ainsi, on est en train de réviser la Table des invalidités,
utilisée pour évaluer le degré d’'invalidité aux fins de pension, et de rédiger, al’intention
des agents des pensions, un manuel qui leur permettrad aider les clients a préparer leurs
demandes.

1.1.2 Secteur de services des services juridiques des pensions
Objectif :
Représenter les anciens combattants et |es autres clients admissibles qui demandent une

révision ou interjettent appel, auprés du Tribunal des anciens combattants (révision et
appel), d' une décision concernant une demande de pension ou d’ allocation.
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Réalisations en matiére de rendement :

Le Ministere, au moyen de services juridiques et de représentation sans frais, aide les
clients a demander des réexamens et ainterjeter des appels suite a des décisions
défavorables (en tout ou en partie) relativement au droit a pension ou al’ évaluation de
pensions. En 1998-1999, cet engagement al’ égard des Canadiens a été rempli de
plusieurs fagons :

Résultat prévu : Lesclientsseront renseignés sur le processus et leursdroits

Tous les clients qui envisagent de demander une révision ou d’interjeter appel d’ une
décision défavorable (en tout ou en parti€), rendue au premier palier et concernant le
droit apension ou I’ évaluation d’ une pension, ou encore qui souhaitent en appeler au
dernier palier d’ une décision concernant une allocation d’ ancien combattant, sont
conseillés par un avocat du Bureau de services juridiques des pensions, qui les
renseigne sur leurs droits ainsi que sur le processus de révision et d' appel. Ce sont
toutefois les clients qui déterminent eux-mémes s'ilsiront de I’ avant avec lademande
derévision ou I’ appel.

Résultats prévus: Des professionnels s occuperont de préparer lescaset de
représenter lesclients
Lesclientsrecevront des décisionsjustes dansdesdélais
acceptables

m En 1998-1999, le Bureau a présenté seul les cas de clients - et représenté ceux-ci - a
5371 audiences derévision, et il atravaillé en collaboration avec laLégion royae
canadienne (LRC) sur prés de 490 cas supplémentaires. Le délai de traitement moyen
(selon les normes de service) du Bureau a été de 88 jours pour toutes les demandes.
LaLRC aprésenté seule les cas de clients - et représenté ceux-ci - 4173 autres
audiences de révision.

®m Auss en 1998-1999, le Bureau a présenté seul les cas de clients - et représenté ceux-
Ci - a2 461 audiences d’ appel avec un délai de traitement moyen (selon les normes de
service) de 92 jours pour tous les cas. LaLRC a présenté seule les cas de clients - et
représenté ceux-ci - a 241 autres audiences d’ appel.

w
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®m | es membres des Forces canadiennes représentent un pourcentage de plus en plus
important de la clientéle et de la charge de travail du Bureau. Ce groupe différe
beaucoup de celui des anciens combattants pour ce qui est du suivi des demandes. En
1998-1999, les membres des Forces canadiennes éaient deux fois plus susceptibles
gue les anciens combattants de demander une révision des décisions rendues et quatre
fois plus susceptibles qu’ eux d'interjeter appel.

m En 1998-1999, le Ministére a établi plusieurs normes de service concernant le rble de
I’ avocat-conseil afin que tous les clients aient droit & des décisions justes et équitables.
On trouvera alapage 58 une liste de ces normes ainsi que les résultats obtenus par le
Bureau. En voici lesfaits saillants :

»  On doit répondre aux demandes de rendez-vous avec un avocat-conseil en
moins d une semaine : 18 sites— 9 sites se sont conformés alanorme; 7 sites se
sont conformés ala norme dans 95 a 99 p. 100 des cas.

» Lesclientsdoivent avoir la possibilité de discuter deleur cas: 18 sites— 11 sites
se sont conformés alanorme; 5 sites se sont conformés alanorme dans 95 a
99 p. 100 des cas.

» Lesclients doivent connaitre le nom de leur représentant : 18 sites— 11 sites se
sont conformés alanorme; 5 sites se sont conformés ala norme dans 95 a
99 p. 100 des cas.

» Lesclientsdoivent éreinformés du temps qu’il faudra approximativement pour
présenter une demande de révision ou interjeter appel : 18 sites— 9 sites se sont
conformés alanorme; 4 sites se sont conformés ala norme dans 76 a 99 p. 100
descas.

» Lescasderévision doivent étre présentés au Tribunal des anciens combattants
(révision et appel) dans les quatre mois: 4 920 (ou 84 p. 100) des5 861 cas
présentés en 1998-1999 par le Bureau, seul ou conjointement avec la Légion
royale canadienne, ont respecté la norme.

» Lescasd appel doivent étre présentés devant le Tribunal des anciens
combattants (révision et appel) danslestroismois: 1 134 (ou 46,1 p. 100) des
2 461 cas d appel présentés en 1998-1999 ont respecté lanorme. Une autre
tranche de 1 150 cas (ou 46,7 p. 100 du total) ont été présentés dans un délai de
91al20jours.

La comparaison des réalisations avec ces normes de service constituera un élément
fondamental des futurs rapports. Des mesures de suivi ont été prises afin d'identifier
les domaines ou nous devrons apporter des améiorations afin de nous conformer aux
normes durant |a prochaine période de référence.

34 Anciens Combattants



1.1.3 Secteur de services des soins de santé

Obj ectif :

Promouvoir I’indépendance, I’ autonomie, la santé et |e bien-étre des anciens combattants
et des autres personnes admissibles.

Réalisations en matiére de rendement :

En 1998-1999, plusieurs réalisations dans |e secteur de services des soins de santé nous
ont aidé a remplir nos engagements vis-a-vis des Canadiens. Mentionnons, entre autres :

Résultats prévus: Autonomie desclients et mode devie sain
Optimisation de la santé
Qualitédevieamédiorée
____________________________________________________________________________________________________________________|

®m | eProgramme pour |’autonomie des anciens combattants (PAAC) : le PAAC aide
les clients a rester autonomes et en bonne santé dans leur maison ou au sein de leur
communauté en fournissant un large éventail de services aux personnes qui satisfont
aux critéres d’ admissibilité. En 1998-1999, environ 71 500 clients ont eu acces ace
programme, auquel le Ministéere a consacré 153 millions de dollars. Pendant que la
clientéle du programme continue de diminuer de fagon constante, les clients qui
restent utilisent plus intensivement certains des éléments.

L’ analyse des dépenses réelles arévélé qu’ alors que les sommes consacrées aux soins
directs aux patients, al’ entretien ménager, al’ entretien du terrain ainsi qu’ au transport
pour participer ades activités sociaes ont diminué par rapport al’ exercice précédent,
les sommes consacrées aux soins intermédiaires dans des établissements
communautaires, aux soins ambulatoires, al’ aimentation, aux soins personnels et a

|’ adaptation au domicile ont, elles, augmenté. Cette augmentation n’ atoutefois pas
compensé pour la diminution des dépenses dans d’ autres secteurs, en particulier

I’ entretien ménager et |’ entretien du terrain.

m |estraitements et autres avantages en matiére de santé: les clients admissibles
recoivent des traitements et différents autres avantages (medicaments d’ ordonnance,
soins médicaux et dentaires, prothéses, appareils audiol ogiques et pour lavue,
oxygénothérapie) directement reliés aleur état indemnisé. Des avantages médicaux
ont également été fournis a des clients pour des états non indemnisés, lorsque ces
avantages n’ éaient pas couverts par le régime d’ assurance-maladie provincia et que
le client participait au PAAC ou encore lorsqu’ils ne dépassaient pas les limites de
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revenu fixées par la Loi sur les allocations pour anciens combattants. En 1998-1999,
environ 140 000 clients étaient admissibles aux avantages médicaux. De ce nombre,
environ 118 000 (ou 84 p. 100) ont utilisé au moins un avantage ou un service au
cours de |’ exercice.

» Projet d examen du Programme des médicaments : un examen approfondi du
Programme des médicaments a été réalisé en 1998. On a également terminé le
travail de mise au point d’un nouveau formulaire, d’ un processus d’ autorisation
des médicaments les plus colteux ainsi que I’ examen amélioré de I’ utilisation des
meédicaments. La mise en oeuvre a débuté de fagon progressive dans larégion du
Pacifigue, le 4 mai 1998. Elle a été complétée alafin de mai 1999.

» Soinsdelavue: un examen des avantages liés aux soins de lavue a é&é effectué
et une position de négociation commune a éé établie dans le cadre de I’ Initiative
de coordination des soins de santé (voir page 46). Anciens Combattants Canada,
Santé Canada et |a Gendarmerie royale du Canada ont conclu avec des membres
de I’ Association des optométristes des provinces de I’ Atlantique une entente
concernant les produits et les services liés aux soins de lavue. L’ entente est entrée
en vigueur le 1% octobre 1998 pour une période de deux ans (avec prolongation
facultative pour une année supplémentaire).

L’Examen des besoins en soins des anciens combattants : le but de cette initiative
stratégique est d'identifier les besoins actuels des clients en matiere de soins et de
déterminer les besoins futurs, la demande éventuelle de services, les colts ainsi que
les mesures de contrdle de la qualité, tout en établissant des partenariats plus efficaces
avec les gouvernements provinciaux.

La collecte de données aussi bien qualitatives que quantitatives arévélé que les
structures de programmes, les criteres d’ admissibilité et la procédure administrative
actuels empéchent bien souvent e personnel de fournir des services aux anciens
combattants et font obstacle al’ obtention, par ceux-ci, du soutien et des services dont
ils ont besoin. Qui plus est, les programmes de soins de santé du Ministére ne refletent
pas intégralement les tendances récentes au niveau de la prestation des soins de santé
et ne comportent pas non plus I’ éventail complet de services et de milieux de soins
nécessaires ala promotion et au maintien d’ une bonne santé, ce qui empéche Anciens
Combattants de collaborer autant qu'’il le voudrait avec les provinces ala prestation
des services de santé.

Le Ministere élabore actuellement différents scénarios afin de mettre en application
les recommandations qui ont été faites en ce qui concerne les soins de longue durée et
lasimplification des programmes de soins et des criteres d’ admissibilité. Les
changements proposés auront pour effet d’ éiminer les obstacles administratifs au
service de qualité et permettront au personnel de se concentrer sur la prestation du
service qui convient, au bon moment et au bon endroit. L’ objectif visé est de favoriser
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un continuum de services qui met I’ accent sur les besoins globaux du client. Le
continuum de services comprend les services et |es avantages offerts aux clients du
Ministere, leur continuité dans le temps et leur intégration aux différentes juridictions.
On adégja entrepris des consultations interministérielles afin de mettre de |’ avant cette
orientation stratégique et d’ obtenir |’ appui et I’ aide des autres ministéres pour samise
en oeuvre.

Plusieurs documents de recherche ont été publiés dans le cadre de I’ examen.
Mentionnons, entre autres : Document de travail - Tendances relatives aux soins de
longue durée au Canada (mai 1998), Options de logement avec services de soutien
pour les anciens combattants agés au Canada (novembre 1998) et Profil delaclientéle
d’ anciens combattants placés en établissement de soins de longue durée

(décembre 1998). Ces documents — et différents autres documents — peuvent étre
consultés sur le site Internet d’ Anciens Combattants.

On éabore actuellement, dans le cadre de I’ examen, un profil des besoins de la
clientéle des Forces canadiennes. Nous rendrons compte de cette activité dans le
rapport de I’année prochaine.

LaPromotion et I’éducation en matiére de santé : ce programme témoigne du réle
important que peut jouer la promotion de la santé pour assurer e maximum

d’ autonomie et lameilleure qualité de vie possible aux anciens combattants, aux
autres clients, aux dispensateurs de soins, etc. Les réalisations accomplis en 1998-
1999 incluent la mise au point du cadre conceptuel et |’ élaboration du plan d’ activités
qui établit des objectifs stratégiques dans les domaines suivants : connai ssances,
politique et partenariat. Un cadre d’ évaluation, élaboré de concert avec la Direction
générale de la vérification et de |’ évaluation, établit les indicateurs en vue de

I’ évaluation du rendement.

Parmi les réalisations en rapport avec ces objectifs, on peut mentionner |’ adaptation a
I’ usage d’ ACC delavidéo «The Labour of Love», une production de I’ Office national
du film sur les dispensateurs de soins; la reproduction et la distribution aux bureaux
régionaux et de district de trousses destinées aux dispensateurs de soins; ainsi que le
parrainage et I’ organisation, a Charlottetown et a Winnipeg, de deux symposiums de
grande envergure sur les questions touchant |es dispensateurs de soins (des
conférenciers du Conseil consultatif de gérontologie d’ ACC y ont pris laparole).
Récemment, le Ministére a entrepris un partenariat avec la Légion royale canadienne
pour faire la sélection de quatre sites-pilotes en Nouvelle-Ecosse ol I’ on exécutera en,
mai-juin 1999, un projet intitulé «<Accés al’information en matiere de santé sur
Internet». Des ordinateurs excédentaires d' ACC ont été installés a cette fin dansles
sites-pilotes et un guide du facilitateur a été rédigé.
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Anciens Combattants et Santé Canada négocient actuellement un accord important qui
porte, entre autres, sur un projet de protocole d’ entente concernant le financement de
projets de promotion et d’ éducation en matiére de santé al’ intention de nos anciens
combattants qui vieillissent, des autres clients admissibles et des personnes agées, par
I’ entremi se du Fonds pour |a santé de |a popul ation de Santé Canada. Ce protocole

d’ entente permettra de mettre en oeuvre la stratégie d’ investissement communautaire
de Promotion et éducation en matiére de santé et, ainsi, de maintenir I’ autonomie des
clients du Ministére tout en améliorant leur qualité de vie.

Résultat prévu : Soins appropriésdansun milieu convenable
____________________________________________________________________________________________________________________|

Soins de longue durée: Un plan d’ action pour les soins de longue durée en
établissement a é&té élaboré en 1997-1998. Lorsgu'’il aura été entiérement mis en oeuvre, il
permettraalafois d assurer une prestation efficace de soins de longue durée en
établissement pour les anciens combattants partout au Canada, d’ élaborer |’ orientation
future de soins de longue durée en établissement dans le cadre du continuum de services
de soins de santé du Ministére, et de mettre en application les conclusions concernant les
soins de santé contenues dans le rapport du vérificateur général de mai 1996.

Les activités énumérées dans |e plan d action concernent un large éventail d’ enjeux et les
taches qui S'y rapportent se situent a différents stades d’ achevement. Voici quelques faits
saillants pour 1998-1999 :

» onest entrain de régler la question du contrble de la qualité. Des employés du
Ministere visitent actuellement les établissements contractants (établissements
communautaires ou qui offrent des lits d' acces prioritaire) ou prennent contact
avec ladirection afin d’ évaluer les résultats qui intéressent Anciens Combattants.

» en partenariat avec le ministére dela Santé de |’ Ontario et les anciens
combattants, 100 lits d’ acceés prioritaires inutilisés au Sunnybrook Health Science
Centre et al’ Hopital Parchet ont été transférés dans 21 centres de soins de longue
durée du nord de la province de |’ Ontario.

» onest entrain de créer de nouveaux lits d acces prioritaire au Manitoba et en

Colombie-Britannique afin de répondre aux besoins de soins de longue durée des
anciens combattants.
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» le Ministére a apporté son soutien aux organisations d’ anciens combattants qui
souhaitent étre représentées (ou continuer de |’ étre) au sein des structures de
direction des établissements de soins de longue durée. Au Sunnybrook Health
Science Centre, deux membres ont été choisis d' une liste soumise par Anciens
Combattants Canada. Un comité des anciens combattants a également été mis sur
pied dans cet établissement.

» onaterminé!l’examen des ententes résumant les responsabilités actuelles dans
chacun des 76 établissements contractants.

m Cession del’Hépital Sainte-Anne: en 1963, la Commission Glassco a recommandé
au Ministére de céder aux provinces ses 18 hopitaux. L'Hépital Sainte-Anne, situé a
Sainte-Anne-de-Bellevue (Québec), est |e dernier établissement administré
exclusivement par Anciens Combattants Canada. La cession demeure |’ une des
priorités stratégiques de |’ organisation. En décembre 1995, une équipe de projet a été
mise sur pied afin de faciliter les discussions et les négociations en vue de la cession
éventuelle de |’ établissement ala province. Le Québec a confirmé son intention
d amorcer des négociations officielles avec le Ministére, mais aucune négociation n'a
eu lieu en 1998-1999. Par conséguent, il n’existe aucune date cible pour la cession
éventuelle de |’ hopital.

1.1.4 Secteur de services de la commémoration

Objectif :

Reconnaitre, et en garder le souvenir bien présent ala mémoire de tous les Canadiens, les
sacrifices et les exploits des citoyens canadiens qui ont combattu pour défendre laliberté
de la nation canadienne et qui ont donc contribué au dével oppement du Canada en tant

gue nation.

Réalisations en matiére de rendement :

En mars 1998, le Ministére aannoncé qu'’ il apportait des changements conceptuels a son
programme de commémoration. Ce programme, qui constitue I’ une des priorités
stratégiques de |’ organisation, fournit le cadre nécessaire au déploiement d’ efforts
renouvel és de notre part axés sur I’ éducation et les activités de participation
communautaire, A cet égard, tous les employés d’ Anciens Combattants de part et d’ autre
du pays se partagent |a responsabilité de la commémoration et bon nombre d’ entre eux
participent activement aux activités de commémoration dans leurs collectivités tout au
long de I’ année.

En 1998-1999, nous avons identifié, dans |e secteur de services de |la commémoration,

trois domaines ou nous devrons obtenir des résultats probants pour démontrer notre
engagement al’ égard des Canadiens::
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Résultats prévus: Approfondissement des connaissances et de la sensibilisation
des Canadiens et Canadiennes, surtout lesjeunes, en ce qui
concer ne la commeémor ation

____________________________________________________________________________________________________________________|

m Education : nous avons concentré nos efforts dans ce domaine sur |’ é aboration de
produits ou d’ approches innovatrices visant a éduquer les jeunes Canadiens. Nous
avons ains produit une nouvelle trousse éducative sur la Premiere Guerre mondiale,
préparé une nouvelle trousse éducative sur la guerre de Corée, et continué de
distribuer latrousse sur la Seconde Guerre mondiale et le cédérom interactif. Un
nouveau site Internet a été créé par des jeunes al’intention de la jeunesse canadienne.
Le Ministéere a également mis au point une exposition interactive intitulée «Chronique
d’un soldat inconnu» et contribué ala production, par I’ Office national du film, d’une
biographie de John McCrae, qui a été vue par un public nombreux. Comme
I’ éducation est de juridiction provinciale, les consultations avec des enseignants des
différentes provinces au sujet des programmes d’ études ont constitué un aspect
important du Programme.

m Participation communautaire : nous avons concentré nos efforts dans ce domaine
sur I’ @aboration de produits, de publications et d’ expositions, sur latenue de
cérémonies et autres manifestations spéciales ainsi que sur |’ élaboration de la section
«commémoration» du site Internet du Portefeuille. Mentionnons, entre autres
réalisations : deux épinglettes commémoratives (I’ une sur I’ Armistice de la Grande
Guerre et I’ autre sur Beaumont-Hamel); plusieurs publications consacrées notamment
alamarine marchande canadienne, aux Canadiens en Corée, aux infirmiéres militaires
canadiennes et alaBataille de |’ Atlantique; une exposition itinérante ou I’ on présente
la collection |a plus compléte jamais exposée de décorations et de médailles remises a
des Canadiens aux X1X® et XX*® siécles; une exposition itinérante sur I’ art canadien en
temps de guerre, organisée en partenariat avec le Musée canadien de la guerre; le
dévoilement de la plague «Atlantic Bulwark», a Halifax (Nouvelle-Ecosse), en
collaboration avec la Commission des lieux et monuments historiques du Canada;
ainsi que I’ organisation de nombreuses cérémonies exhibant divers aspects de la
commeémoration, présentées dans des communautés dans tout |e pays.

Il est difficile de déterminer I’impact de nos programmes de commémoration sur la
population canadienne — en particulier dans le domaine de I’ éducation et de la
sensibilisation du public —, car aucune étude approfondie n’a encore été effectuée qui
pourrait servir de base a1’ évaluation de notre rendement a cet égard. Il est essentiel

d’ obtenir, auprés des enseignants, des étudiants et du public en général, des données
empiriques al’ appui des décisions prises pour évaluer la qualité des produits de méme
gue |’ efficacité et I’ orientation globales du Programme de commémoration.
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A cette fin, nous avons mis au point en 1998-1999 un cadre d’ évaluation qui précise les
secteurs ou des projets spéciaux doivent étre réalisés afin de combler cette lacune. Une
premieére étape a consisté a effectuer au cours de I’ année une évaluation limitée des
produits éducatifs et du programme de manifestations spéciales. Ainsi, latrousse
éducative sur la Seconde Guerre mondiale a été évaluée par la Faculté d’ éducation de

I’ Université de I’ Tle-du-Prince-Edouard. Les évaluateurs ont jugé que, dans|’ ensemble,
latrousse atteint les objectifs pédagogiques pour lesquels elle a été produite et constitue
un excellent document de référence pour les enseignants. 1ls ont par ailleurs recommandé
d’ utiliser une présentation plus conviviale, de mieux organiser le guide de I’ enseignant et
de fournir du matériel pédagogique complémentaire.

Résultat prévu : Reconnaissance des anciens combattants pendant leur vivant et
apreés leur décés

m Décorations et citations: en plus de remettre 6 269 décorations et médailles
(nouvelles ou de remplacement), ce secteur a soutenu les activités spéciales suivantes :

» SaMajestéla Reine Elizabeth |1 avoulu montrer sa gratitude et celle du
Commonwealth a1’ égard des services rendus par tous les anciens combattants
canadiens de la Grande Guerre en remettant au Ministéere des certificats de mérite
signés, adistribuer al’ occasion du 80° anniversaire de la signature de I’ Armistice.

»  enreconnaissance des services rendus par les troupes alliées, qui ont combattu
pour lalibération de la France durant la Premiére Guerre mondiale, le
gouvernement frangais aremislaLégion d honneur aux combattants aliés
admissibles qui ont servi en France ou en Belgique entre 1914 et 1918.

»  pour rendre hommage atous |es anciens combattants canadiens de la Grande
Guerre encore vivants, le Ministére afait I’ acquisition d’ un certain nombre de
médaillons dieutenant-colonel John McCrae», qui ont été remis aux anciens
combattants par le ministre des Anciens Combattants.

m Pélerinages et cérémonies : les pélerinages donnent I’ occasion aux anciens
combattants de revoir les champs de bataille, de visiter les cimetiéres militaires et de
rendre hommage a leurs collégues, vivants ou morts, en compagnie d’ autres anciens
combattants. En 1998-1999, des pélerinages ont été organisés afin de commémorer le
55° anniversaire de la bataille de I’ Atlantique, le 45° anniversaire de la signature de
la convention d’armistice en Corée et le 80° anniversaire de la fin de la Premiere
Guerre mondiale. Le Ministére a également organisé son pélerinage annuel a
Beaumont-Hamel et apporté son soutien au pelerinage privé a Ortona, Italie. Ont
participé a ces activités 132 anciens combattants, 36 jeunes et cadets ainsi que
18 parlementaires.
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m  Semaine des anciens combattants: le Ministére a organisé au cours de I’ année
plusieurs activités destinées a rendre hommage aux anciens combattants — aussi bien
individuellement que collectivement. Durant la semaine précédant le Jour du
Souvenir, une série d’ activités nouvelles ont lieu dans tout |e pays sous le titre
Semaine des anciens combattants. En 1998, cette semaine spécia e a été davantage
soulignée dans les médias que les années précédentes — prés de 1 000 articles et
reportages ont été recensés qui faisaient mention de la Semaine des anciens
combattants ou rendaient compte des activités organisées un peu partout au pays.

m Féter le nouveau millénaire: en 1998-1999, le Ministére a collaboré avec la Légion
royale canadienne et avec d’ autres organisations d’ anciens combattants a |’ éaboration
de différents projets pour le nouveau millénaire tels que la Tombe du Soldat inconnu
et la Vague de silence de deux minutes.

®m Funérailleset inhumations: le transfert global du programme de funérailles et
d’inhumation au Fonds du Souvenir n’ a pas été entierement réalisé en 1998-1999.
Méme si, du point de vue administratif, le Fonds recoit dorénavant toutes les
demandes, I’ organisme ne dispose pas encore du cadre [égal ni de I’ autorisation finale
pour prendre entiérement en charge le programme.

Deux nouvelles normes de service sont entrées en vigueur en 1998-1999 afin de
soutenir le programme de funérailles et d’inhumation. Ainsi, des 9 473 demandes
regues, la norme de rendre une décision dans les cing semaines suivant la réception de
la demande a été respectée dans 98 p. 100 des cas. Pour ce qui est de la seconde
norme, qui concerne larévision d’ une décision, des difficultés techniques nous
empéchent de fournir les données pour 1998-1999. Nous avons abordé ce probleme et
nous devrions pouvoir rendre compte de notre rendement a cet égard dans le prochain

rapport.

Résultat prévu : Maintien, protection, mise en valeur et communication des
r essour ces commeémor atives du Canada
|

m Tombes, pierrestombales et cimetiéres: le Ministere continue d’ assurer |’ entretien
des tombes d’ environ 110 000 Canadiens morts ala guerre, réparties dans 74 pays, et
de quelque 300 000 tombes situées dans environ 15 000 cimetiéres canadiens, ou
reposent des militaires, des anciens combattants et d’ autres personnes inhumeés aux
frais de |’ Etat. D’importants projets de restauration de cimetiéres ont €é misen
oeuvre au Mountain View Cemetery de Vancouver (Colombie -Britannique), au
VictoriaLawn Cemetery de St. Catharines (Ontario) et au North Bay Cemetery de
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North Bay (Ontario). Le Ministére a également réussi afaire apporter des
modifications aux lois sur les cimetiéres de la Saskatchewan et de |’ Alberta, ce qui
permet de mieux protéger les tombes des anciens combattants dans ces deux
provinces.

M émoriaux :

» Visiteurs - lesrésultats des
sondages effectués aupres des
visiteurs en 1998-1999 serviront
de base a des études futures. Nous
avons I'intention d’ éaborer des
sondages plus pointus afin de
déterminer le pays d origine des
visiteurs, le taux de satisfaction a
I’égard de la présentation des sites

Nombre de visiteurs aux mémoriaux
en 1998-1999

250 000 Livresdu Souvenir
Colline parlementaire,
Ottawa

750 000 Mémorial de Vimy,

et desingtalations ainsi que les ance

(GIZI:'IS;IIT;J tSC ;ltr?;tsl)e plus dintérét 79 000 Mémorial de Beaumont-
parer TS ' Hamel
France

» Intégrité dessites - un certain
nombre d’ éudes et de projets-
pilotes de suivi ont &é misen
oeuvre de concert avec Patrimoine canadien et Environnement Canada afin de

résoudre |les problémes d’ intégrité structurelle du monument de Vimy. D’ autres
mesures ont été prises pour évaluer, rétablir ou améliorer |’ intégrité de nos lieux

commeémoratifs européens —y compris la restauration du paysage, la gestion de la

forét et la surveillance des champs de bataille. Ces mesures faciliteront la

conservation along terme et soutiendront les activités d’ interprétation. Des efforts
considérables ont été consacrés aux recherches historiques et sur place, aussi bien

aVimy gu’a Beaumont-Hamel. En 1998-1999, ces efforts ont permis de

documenter, consolider et conserver de nombreux artefacts, et de mieux connditre

auss bien le complexe deravinsen 'Y de Beaumont-Hamel que les travaux
souterrains réalisés par les Allemands al’ intérieur du parc de Vimy.

» Miseen valeur des sites - des efforts considérables ont été consacrés ala mise sur

pied d' un centre d interprétation au parc commémoratif de Terre-Neuve a

Beaumont-Hamel. Suite a de nombreuses consultations avec les intervenants et le
milieu, aussi bien en France qu’ au Canada, au 31 mars 1999, nous avions presque

achevé les plans de I'immeuble, et les travaux de conception de |’ exposition
alaient bon train.

Partie lll : Rendement du Portefeuille

43



L’ établissement de partenariats constitue I’ un des é éments clés de la réussite du
Programme de commémoration. En 1998-1999, des partenariats ont été établis avec plus
de 250 organisations dans huit pays pour I’ organisation d’ activités commémoratives.

1.2 Secteur d'activités de I'administration ministérielle

Objectif :

Fournir une direction ministérielle et des services de soutien opérationnel qui répondent
aux besoins spécifiques de la prestation des programmes du Portefeuille ainsi qu’ aux
priorités du ministre et du président (TACRA), aux exigences du Parlement et des
organismes centraux.

Secteur d’activitésdel’administration
ministérielle
Ressour ces financiéres

Dépenses prévues

(Partie Il du Budget des dépenses) 34400 000 $
Autorisations totales* 73 100 000 $
Dépenses réelles 1998-1999 72700 000 $
ETP réels 1998-1999 519

*  Lesautorisations totales comprenaient 15,6 millions de dollars pour le projet de I'an 2000 ainsi que
20,0 millions de dollars pour les prisonniers de guerre. Ces sommes ont été approuvées par le Consell
du Trésor par le biais du Budget supplémentaire des dépenses et du transfert des aff ectations.

Réalisations en matiére derendement :

En 1998-1999, la direction du Portefeuille s est efforcée de fournir a Anciens
Combattants une infrastructure dynamique et innovatrice capable de répondre aux
nouveaux besoins et aux priorités de |’ organisation en lui permettant de remplir son
mandat de fagcon opportune et rentable. Ces efforts ont notamment consisté a soutenir

I Examen de I’ infrastructure des services ministériels (EISM), a se faire le champion des
priorités du gouvernement et arechercher des partenariats stratégiques :
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m Examen del’infrastructure des servicesministériels (EISM) : le but de cet
examen, qui constitue I’ un des objectifs stratégiques d’ Anciens Combattants, est de
fournir les services ministériels les mieux a méme de soutenir, dans |’ ensemble du
Portefedille, I’ exécution des programmes et des services directs aux clients, par
I’ entremise du Portefeuille. L’ accent a été mis sur les points suivants : améiorer les
platef ormes technol ogiques utilisées pour fournir les services ministériels au sein du
Portefeuille; soutenir la mise en place et le maintien du nouveau Réseau de prestation
de services aux clients (RPSC) al’intérieur de I’ infrastructure actuelle; et s assurer
gue les systemes informatiques d’ ACC ne tomberont pas en panne lors du passage a
I”an 2000.

Plateformes des services ministériels : dans le cadre de I’ initiative stratégique du
gouvernement sur les systémes partagés, le Ministere a choisi, dans le domaine des
ressources humaines, de la gestion du matériel et de la gestion financiéere, des
ééments faisant partie de laliste approuvée et il acommencé ales mettre en place.
Ces solutions sont conformes al’an 2000 et ala stratégie du gouvernement
relativement al’information financiére. Le Ministére a également terminé I’ examen
complet de lafonction «technologie de I'information» et commencé a mettre en
application les recommandations qui ont été faites.

Soutien du RPSC : en vue delamise en service delaversion 1 du RPSC, Anciens
Combattants a apporté d' importantes améliorations a son infrastructure informatique
afin de s assurer qu’un réseau plus solide, conforme al’an 2000 et de plus grande
capacité, serait en place pour soutenir le nouveau réseau. Le Ministére a également
remplacé ou amélioré chague ordinateur de bureau afin que tout |e systeme soit
compatible avec le RPSC et conforme al’an 2000.

m sefairele champion des priorités du gouvernement :

» LaReléve: mentionnons, entre autres projets réalisés en 1998-1999 : lamise en
place, dans |’ ensemble du Portefeuille, d un service d’ information et de soutien
pour les employés, qui propose un large éventail d’ ateliers de réorientation
professionnelle et d’ adaptation au travail; latransformation du Programme
d’ équité en emploi des Anciens Combattants afin d’ inclure des membres de trois
groupes cibles; et |’ ouverture d’ une école de formation linguistique a utilisation
partagée a Charlottetown.

» Modernisation de lafonction de contrdleur : en janvier 1998, le Portefeuille a
commencé a mettre en oeuvre sa stratégie de modernisation de lafonction de
controleur, stratégie qui comporte deux volets : 1) éaboration d’ une «carte
d’ évaluation» de la conformité aux principes de la modernisation de lafonction de
controleur; et 2) élaboration d’ un plan structuré de mise en oeuvre de cette
fonction. Le travail d' éaboration de la «carte d’ évaluation» a été complété en
1998-1999.
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I nitiative sur le service de qualité - voir page 54.
Développement durable - voir page 61.

Norme générale de classification : le Portefeuille a accompli des progres
considérables en 1998-1999 pour ce qui est d'intégrer la Norme générale de
classification (NGC) aux descriptions de travail des employés. Nous continuerons
asoutenir lamise en application de laNGC conformément aux directives et au
calendrier établis par le Secrétariat du Conseil du Trésor.

Etat de préparation pour I’an 2000 - voir page 51.

® |apromotion des parterariats :
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»

I nitiative de coordination des soins de santé (I CSS): Anciens Combattants
participe a cette initiative depuis 1994 conjointement avec Santé Canada, le
ministere de la Défense national e, la Gendarmerie royale du Canada, le Service
correctionnel du Canada, Travaux publics et Services gouvernementaux ainsi gque
le Secrétariat du Consell du Trésor. Le Ministére collabore avec ces organisations
aux efforts visant atirer profit d'économies éventuelles dans le domaine des

médi caments d'ordonnance, des soins de lavue, de |’ audiologie, de

I’ oxygénothérapie et des soins dentaires, grace al'échange d'information et & un
pouvoir d'achat collectif.

Un plan d' activités triennal détaillé a été élaboré et approuvé par le comité
executif del’ICSS et par le Secrétariat du Conseil du Trésor en juin 1998. Les 12
ententes qui existaient précédemment dans le domaine des soins de la vue entre
les quatre provinces de I’ Atlantique, Santé Canada, ACC et laGRC ont été
renégoci ées et regroupées en une seule. Les ministéres participants ont mis sur
pied un comité conjoint de la pharmacie et de |a thérapeutique, chargé de donner
des avis complets et détaillés sur les médicaments, lesquels constituent le plus
important poste de dépense des soins de santé du gouvernement fédéral. Au cours
de I’ exercice 1998-1999, sept négociations ont été entreprises dans e domaine des
soins de lavue, des soins dentaires, de I’ assurance-médicaments et de
I”audiologie.

Partenariat dans|’économie du savoir (PES) : Le Partenariat dans|’économie
du savoir (PES) avu lejour en juin 1996 lorsque des ministéres fédéraux et
provinciaux et des établissements d’ enseignement post-secondaire de I’ Tle-du-
Prince-Edouard ont convenu d’ échanger leur information, leurs ressources et leur
savoir-faire. Les partenaires ont uni leurs efforts afin, d une part, de tirer profit
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des occasions d' atteindre des objectifs communs grace au recours alatechnologie
deI'information et & des approches innovatrices a la prestation des services, €,

d’ autre part, o’ éliminer les obstacles qui empéchent les citoyens del’1.-P.-E.

d’ obtenir les services de qualité auxquelsils ont droit.

En 1998-1999, le comité directeur du PES a approuvé 19 projets (cing d entre eux
ont débuté au cours de I’ exercice précédent). ACC a parrainé 9 projets, dont les
suivants : services linguistiques partagés, Innovative Solutions Agency, initiative
visant le leadership et | apprentissage, et «Showcase 98», semaine de I’ information
delatechnologie a !’ Tle-du-Prince-Edouard.

En décembre 1998, le PES a eu droit a une reconnaissance nationale lorsque le
prix du fonctionnaire responsable de I’ excellence en matiére de prestation de
services a été remis a des membres du comité de direction. En outre, le PES a é&é
mis en évidence dans le sixiéme rapport annuel remis au premier ministre.

Gréce alapetite taille de ses différents secteurs (gouvernement, milieu des
affaires et monde de I’ enseignement), I’ Tle-du-Prince-Edouard est un endroit idéal
pour éaborer, mettre al’ essai et mettre en application des approches innovatrices
en matiére de prestation de services. Elle offre la possibilité unique de montrer au
Canada comment les gouvernements fédéral et provinciaux peuvent oeuvrer de
concert dans |’ intérét de tous les Canadiens. Le PES — premier projet du genre au
pays — ale potentiel nécessaire pour constituer un nouveau modéle de coopération
qui pourrait étre utilise dans le reste du Canada.

2.0 Programme du Tribunal des anciens combattants (révision
et appel)

2.1 Secteur d’activités du Tribunal des anciens combattants (révision et appel)
Objectif :
Donner aux clients la possibilité d’ obtenir une audience de révision et d’ appel pour

assurer |’ équité dans le processus de décision en matiere de pensions d’invalidité et
d’ allocations aux anciens combattants.
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_ Secteur d’activitesdu
Tribunal des anciens combattants (révision et appel)
Ressour ces financieres

Dépenses prévues 7900000 $
(Partie |1l du Budget des dépenses)

Autorisations totales 8900 000 $
Dépenses réelles 1998-1999 8500000 $
ETP réels 1998-1999 95

(équivaents temps plein)

Réalisations en matiére de rendement :

En 1998-1999, nous avons identifié, dans e secteur d’ activités du Tribunal des anciens
combattants (révision et appel), deux domaines ou nous devrons obtenir des résultats
probants pour démontrer notre engagement al’ égard des Canadiens :

Résultats prévus: Processusd’appel et derévision indépendant, uniformeet a
propos
L es clients obtiennent les avantages auxquelsils ont droit
____________________________________________________________________________________________________________________|

Le Tribunal des anciens combattants (révision et appel) [TACRA] est un organisme
indépendant, quasi-judiciaire, qui prend les décisions relatives aux demandes de révision
et d' appel concernant les dossiers de pension d'invalidité, et qui entend les cas d’ appel au
dernier palier pour les demandes d’ alocation d’ ancien combattant. Le Tribunal a
€galement le pouvoir de réexaminer les décisions au niveau de révision et d appel. Les
cas peuvent étre présentés de deux maniéres : par écrit ou lors d’ une audition. Lorsque la
demande est présentée par écrit, aucune audition n’est nécessaire. Les clients sont
habituellement représentés devant le Tribunal par des avocats du Bureau de services
juridiques des pensions. Ils peuvent aussi présenter eux-mémes leur cas ou étre
représentés par la Légion royale canadienne, les Amputés de guerre, un avocat de pratique
privée ou encore par toute personne de leur choix.

En 1998-1999, le Tribunal des anciens combattants (révision et appel) arendu une

décision dans 5 987 causes de révision et dans 2 650 causes d appel et il aentendu
243 demandes de réexamen. A la suite d’ une audition, le ddai de traitement moyen des
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décisions de révision et d' appel a émettre a été respectivement de 0,9 et 0,7 mois. Pour ce
gui atrait aux décisions de révision et d’ appel écrites, le délai de traitement moyen a
respectivement été de 0,6 et 2,2 mois, a partir de la date de présentation du cas au
Tribunal.

Pour démontrer son engagement al’ égard du service de qualité, le Tribunal a établi de
nouvelles normes de service exigeantes qui lui permettront d’ évaluer sarapidité de
décision. Nous sommes heureux de confirmer que le Tribunal a accompli des progrés
considérables dans ce domaine. Nous publions pour la premiére fois des données sur le
rendement de cet organisme. Voici lesfaits saillants pour 1998-1999 :

® | orsgue vous présentez une demande derévision ou d appel au TACRA, on vous
communiquera la décision dansun délai d’'un mois suivant la tenue de I’ audience.

Décisions relatives aux révisions: 3 771 (ou 67 p. 100) des 5 660* cas présentés en
1998-1999 ont respecte la norme. Dans 33 p. 100 des cas (ou 1 889 décisions), la
norme n’ a pas été respectée.

Décisions relatives aux appels: 1 785 (ou 78 p. 100) des 2 285* cas présentés en
1998-1999 ont respecté lanorme. Dans 22 p. 100 des cas (ou 500 décisions), lanorme
N’ a pas été respectée.

®  Sj vous présentez par écrit votre demande de révision ou d' appel au TACRA, votre
cas sera traité et vous serez informé de la décision dans un délai d'un mois.

Décisions relatives aux révisions : 50 (ou 81 p. 100) des 62* demandes présentées par
écrit en 1998-1999 ont respecté la norme. Dans 19 p. 100 des cas (ou 12 demandes), la
norme n’ a pas été respectée.

Décisions relatives aux appels : 69 (ou 26 p. 100) des 268* demandes présentées par
écrit ont respecté lanorme. Dans 74 p. 100 des cas (ou 199 demandes), lanormen’a
pas été respectée. Apres analyse préliminaire des résultats, on a cependant

I”impression que le processus et I’ outil de mesure utilisés n’ ont pas permis d’ évaluer
avec exactitude la prestation de service. |l est notre intention d’ examiner plus afond la
question afin de vérifier notre outil de mesure et de respecter |les exigences de rapport
de la prochaine année financiére.

* Nous avons utilisé comme donnée de base pour ces calculs le nombre de décisions promulguées en 1998-1999, dont
le délai de traitement se situait a moins de 3 écarts-types du délai de traitement moyen. Ce chiffre différe |égérement du
nombre de décisions rendues en raison du laps de temps qui s écoule entre la date de I’ audition/décision et ladate de
promulgation de la décision. Autrement dit, la décision n’a pas toujours été promul guée durant la période au cours de
lagquelle les causes ont €té entendues.
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La comparaison des réalisations avec ces normes de service constituera un élément
fondamental des futurs rapports.

L’ engagement du Tribunal de fournir un service de qualité aux clients ne consiste pas
seulement arendre des décisions rapidement. Ainsi, en 1998-1999, le Tribunal atenu des
audiences de révision a plus 40 endroits au pays afin de répondre aux besoins de la
clientéle. Il aégalement tiré profit de la technologie en offrant des vidéoconférences
comme solution de rechange aux audiences. Pour remplir son engagement al’ égard de la
gualité et atteindre son objectif consistant a améliorer constamment ses services, le
Tribunal a offert a ses membres une formation sur tous les aspects du processus de
décision —y comprisles questions d' ordre | égidlatif, médical et [égal —ainsi que sur la
tenue des auditions et la rédaction des décisions. Le Tribunal compte actuellement

33 membres (en excluant le président) et, durant I’ exercice 1998-1999, une formation leur
a éé donnée dans les domaines suivants : problémes médicaux comme |’ hypoacousie,
troubles psychologiques, preuves médicales et affections courantes; droit administratif;
résolution de conflits, documentation, y compris les exposés de cas; et, enfin, «formation
al’intention des membres du tribunal» par I’ entremise du Centre canadien de gestion.
Tous les nouveaux membres désignés recoivent une formation intensive de quatre mois
avant d’ assumer leurs fonctions. Le travail des membres, dans tous ses aspects, est
soutenu par un effectif en poste a Charlottetown, qui offre des services a différents
niveaux (opérationnel, |égal et assurance de la qualité). L’ engagement du Tribunal a

I’ égard de la qualité est mentionné au chapitre 23 du Rapport du vérificateur général sur
le processus de pension d’invalidité (décembre 1998).
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Partie IV : Groupement des rapports

A. L’état de préparation pour I’an 2000

Anciens Combattants Canada est al’ oeuvre depuis 1996 pour S assurer que tous ses
systémes informatiques seront préts pour I’an 2000. Le Ministére aréparé ou remplacé
aussi bien les applications essentielles que latechnologie qui les soutient et il vérifierales
réparations d’ici juin 1999 en faisant fonctionner ses ordinateurs en laboratoire a certaines
dates critiques de |’ an 2000.

Situation d’ Anciens Combattants en ce qui concerne le passage a|’an 2000

Distribution des cheques : nous avons réparé ou remplacé tous les systémes utilisés pour
distribuer les allocations d’ ancien combattant (AAC), les pensions d’invalidité et de
survivants ainsi que les chégques du Programme pour |’ autonomie des anciens combattants
(PAAC) afin de nous assurer que les clients continueront de toucher leurs prestations en
I”an 2000. Laversion 1 du Réseau de prestation de services aux clients (RPSC) aprisen
charge les AAC et les fonctions connexes. Le Ministere collabore également avec
différents partenaires — notamment Travaux publics et Services gouvernementaux Canada
(TPSGC), Postes Canada et les ingtitutions financiéres — afin de s assurer que
I”impression, ladistribution ou le virement automatique des chegques continuera de

S effectuer adéguatement.

Cartes d’avantages : le Ministére a converti les systemes de soins de santé et oeuvre de
concert avec son partenaire, la Croix Bleue, afin de s assurer que les cartes du systeme de
comptabilisation des traitements (SCT) de ses clients continueront de fonctionner.

Equipement médical : le gouvernement réglemente |a fabrication de I’ équipement
meédical par |’ entremise de Santé Canada. ACC a coordonné avec ce ministére son
approche al’ égard de ce type d’ équipement. Depuis juin 1997, le Ministére exige que
tous les instruments médicaux dont il aide afinancer |’ acquisition soient certifiés
conformes al’an 2000 par le fabricant. On a conseillé aux clients qui se posent des
guestions au sujet d’un instrument d’ examiner celui-ci avec le professionnel de la santé
qui I’ aprescrit ou avec le fournisseur. Le Ministere a également établi une ligne sansfrais
(1-800) pour aider les clients qui ont besoin de renseignements a ce sujet.

Hopital Sainte-Anne: Laplupart des systémes et instruments médicaux de I’ Hopital
Sainte-Anne ont été convertis et vérifiés, et fonctionnent de nouveau a plein rendement.
Une vérification approfondie a permis d’ éablir que les systemes de I’ établissement sont
parfaitement conformes al’an 2000.
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I ntervenants et clients : le Ministere arégulierement fait état de sa situation par rapport a
I”an 2000 dans des communiqués publiés sur son site Internet, dans des rapports de
situation publiés sur le site Internet INfo2000 du Conseil du Trésor et lors de présentations
aux organisations de clients. ACC a également assuré la coordination des tests d’ interface
ains que la planification conjointe avec ses partenaires fédéraux et du systeme de
comptabilisation des traitements (SCT).

Autres aspects : ACC aremplacé—ou misajour afin de les rendre conformes —les
principaux équipements (systemes de bureau et technol ogie connexe) qui soutiennent le
travail du personnel et les services fournis aux clients. Ce processus est permanent,
puisque les fournisseurs continuent de proposer des «corrections» pour I’an 2000. Le
Ministere oeuvre de concert avec TPSGC afin d’inspecter lesimmeubles qu’il occupe et
de neutraliser tous les effets négatifs sur le service (comme les pannes d’ ascenseur, de
courant ou des systemes de sécurité).

Plans d urgence : mémess'il est convaincu que tous les systémes fonctionneront
adéguatement, le Ministere prend des dispositions afin de pouvoir faire face aux
événements imprévus ou extérieurs en mettant en place des plans d’ urgence, au cas ou
une panne frapperait, pour une raison ou pour une autre, un systeme, un appareil ou un
immeuble. L’ Hopital Sainte-Anne est en train d’ élaborer des plans d’ urgence complets et
détaillés afin de pouvoir parer atoute éventualité (intérieure ou extérieure). La
coordination des plans du Ministére s effectue avec le Groupe de la planification

d’ urgence nationale.

Etat de préparation pour I’an 2000 :

Parmi ses secteurs de services, le Ministere compte deux fonctions des systemes
essentiels alamission du gouvernement (SEMG) : les pensions/AAC et les soins de
santé. Ces deux fonctions s appuient sur cing systémes informatiques de soutien des
clients et sont étroitement associées au systéme intégré de gestion financiére. Les cing
systémes ont été évalués au début de 1996 pour ce qui est de leur conformité al’an 2000,
et une stratégie a été adoptée aleur égard. Au cours de son éaboration, le projet a pris de
I”ampleur au point d’ englober latechnologie qui soutient ces systémes, |’ évaluation des
risques, la planification d' urgence, les interfaces d’ échange de données avec les
partenaires, les systémes essentiels ala mission du Ministere (SEMM), les systémes
intégrés (I’ accent étant mis tout particulierement sur I’ équipement médical) et la
vérification de conformite.
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Fonctions des SEMG : Anciens Combattants Canada a remplacé le systeme des AAC et
les fonctions connexes par laversion 1 du RPSC et il aconverti ou mis ajour les autres
systémes afin de les rendre conformes al’ an 2000. Les systémes mis ajour ainsi que
I"infrastructure de soutien ont été vérifiés dans un environnement intégré de «systemes
opérationnels» et le processus de mise ajour alui-méme été vérifié par un veérificateur
indépendant. Une mise al’essal et une veérification semblables sont en cours en ce qui
concerne I’infrastructure et leslogiciels du RPSC.

Fonctions des SEMM : les principales fonctions des SEMM qui soutiennent les
ressources humaines, la gestion du matériel, le courrier éectronique, Internet, la
planification, I’information de la direction et les communications avec les clients sont en
train d' étre vérifiées. Letravail devrait étre terminé en septembre 1999.
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B. Service de qualité

Les clients du portefeuille des Anciens Combattants sont des gens exceptionnels et nous
sommes fiers de les servir.

Bien que nous vivions dans un monde dominé par un rythme effarant de progres

technol ogiques, nous n’ oublions pas que nos clients souhaitent avoir des contacts
personnels avec des employés qui connaissent et comprennent ce qu’ils ont vécu. Nous
profitons donc de toutes les occasions pour les écouter et répondre a leurs demandes.
Simultanément, nous avons beaucoup investi dans I’ élaboration et lamise en place d’un
réseau de prestation de services en direct, congu pour soutenir ce contact personnel avec
les clients et répondre a leurs besoins actuels et futurs en matiére de services. Deux
initiatives, mises en oeuvre en 1998-1999, temoignent de notre engagement al’ égard du
service de qualité et de I’ importance que nous attachons ala satisfaction des clients dans
I” accomplissement de notre mandat.

1.0 I nitiative des cartes-commentair es des clients

En 1998-1999, le Ministere s est davantage servi des cartes-commentair es des clients
pour obtenir les commentaires des clients au sujet de la qualité des services qui leur sont
fournis. Dans chaque bureau de district, les clients ont eu la possibilité de donner leur
opinion sur les services obtenus et de suggérer des moyens de les améliorer. Chague fois
gu’ un probleme a éé identifié, le Ministere apu interagir directement avec le client et
résoudre, lorsque C’ était possible, des questions en suspens.

En 1998-1999, environ 96 p. 100 des clients qui ont rempli et retourné la carte-
commentaire ont accordé au personnel du Ministere une note élevée pour ce qui est dela
gualité du service en général. On trouvera un résume des résultats dans lafigure 5,

page 55.

2.0 Normes de service du Portefeuille

En 1998-1999, le Portefeuille a révisé sa brochure sur les normes de service, intitulée «A
votre service». Cette révision lui adonné|’ occasion d’ établir des normes nouvelles — et
exigeantes — en ce qui concerne le programme de pensions d’invalidité et le programme
de funérailles et d'inhumation, et de mettre ajour les normes existantes afin de tenir
compte des améliorations apportées récemment a la prestation des services dans nos
autres secteurs de programme.

Un cadre d' évaluation cyclique de ces normes de service a été établi par laméme

occasion. On trouveralaliste des normes identifiées aux fins d’ évaluation en 1998-1999
danslafigure 6, page 56.
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Figure5: Résumé desdonnées des cartes-commentairesremplies par lesclients danslesbureaux dedistrict d’Anciens

Combattants Canada en 1998-1999

Criteredequalité

M édiocre

Qualité du servicedans|’ensemble 84,39 % 12,13 % 1,03 % 0,64 % 0,52 % 1,29 %
(654) (94) ) (5) 4 (10)
Courtoisie 87,74 % 9,55 % 0,90 % 0,26 % 0,39 % 1,16 %
(680) (74) (7 @) ©) )
Obligeance 86,45 % 10,71 % 0,77 % 0,39 % 0,52 % 1,16 %
(670) (83) (6) (©) 4 )
Rapidité 74,20 % 19,74 % 2,71% 1,03 % 0,77 % 1,55 %
(575) (153) (22) (8) (6) (12
Confidentialité 84,39 % 11,09 % 0,77 % 0,65 % 1,94 % 1,16 %
(654) (86) (6) (5) (15) )
Clarté desinformations/explications 81,29 % 14,58 % 1,03 % 0,52 % 0,52 % 2,06 %
(630) (113) ) (4) 4 (16)
A obtenu toutel’information, I'aide | 93,16 % 2,84 % 4,0%
et la documentation demandées (722) (22 (31)
A ééservi danslalangue officielle 97,68 % 0,77 % 1,55 %
de son choix (757) (6) (12
Bureau facile d’ accés 83,23 % 4,90 % 11,87 %
(645) (38) (92)
Heures d'ouverture pratiques 89,55 % 1,03 % 9,42 %
(694) (8) (73)
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Figure6: Résultatsdel’ évaluation desnormesde service d’ Anciens Combattants en 1998-1999

Nor me de service

Résultats en 1998-1999

Heuresde service

Les bureaux sont ouverts au moins huit heures par jour
chaque journée ouvrable. Un avis indiquant les heures
d'ouverture est affiché dans chagque bureau.

Huit heuresd’ouverture:

39 sites: 36 sites (ou 93 p. 100) se sont entiérement conformeés
alanorme; 3 sites sont occupés conjointement par ACC et
DRHC et ne sont ouverts au public que 7,5 heures/jour.

Heures d’ouverture affichées:

39 sites: 35 sites (ou 90 p. 100) se sont entiérement conformés a
lanorme; dans 4 sites, des dispositions ont été prises pour

gu’un écriteau soit installé d'ici I’ été 1999.

Préférencelinguistique

Nous offrons des services dans la langue officielle de votre
choix dans plusieurs de nos bureaux. (Laliste des bureaux
est reproduite dans la brochure A votre service.)

Préférencelinguistique:

Le Portefeuille a utilisé différents moyens (vérifications
ponctuelles, cartes-commentaires des clients et plaintes) pour
surveiller son rendement a ce niveau. Le commissaire aux
langues officielles n'aregu que 3 plaintes pour les 47 points de
contact avec ACC, susceptibles de donner lieu a des plaintes.

Visitesau bureau

Si vous vous présentez a un de nos bureaux, vous pourrez
discuter de votre cas avec un employé qui seraen mesure de
répondre immédiatement a vos besoins ou de vous référer a
quelqu’un qui pourra s en charger.

Discussion des besoins avec un employéd’AC :

39 sites: 36 sites (ou 93 p. 100) se sont conformés entiérement a
lanorme; 3 sites sont occupés conjointement par ACC et

DRHC et ne sont ouverts au public que 7,5 heures/jour.

Confidentialité

Tous les renseignements personnels que vous hous confiez
seront traités de fagon strictement confidentielle et utilisés
uniquement aux fins pour lesquelsils ont été fournis.

Confidentialité:

Aucune plainte ou violation de la confidentiaité n’ a été
rapportée par Anciens Combattants au Commissariat ala
protection de lavie privée du Canada.
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Norme de service

Résultats en 1998-1999

Pensions d’invalidité

Si vous présentez une demande pour une pension
d'invalidité, nous vous ferons connaitre notre décision dans
les 18 semaines qui suivent la date ou vous et votre
représentant aurez rempli votre demande et fourni
I"information médicale et autres documents requis.

Décisionsrelatives aux pensionsd’invalidité:
Dans 9 211 cas sur 10 091 (ou 91,3 p. 100), ladécision a éé
rendue en moins de 18 semaines.

Si vous avez un état indemnisé et pensez qu'il s’ est
détérioré, nous le réévaluerons et vous communiquerons les
résultats dans les 15 semaines qui suivent la date de
réception de votre demande, a moins que la consultation
d'un spécialiste ne s impose, ou que |’ examen ait lieu a

I’ extérieur du Canada.

Décisions relatives aux réévaluations :
Dans 5 772 cas sur 7 293 (ou 79,1 p. 100), la décision a été
rendue en moins de 15 semaines.

Si vous présentez une demande d’ allocations pour soins,
d’ allocation vestimentaire ou d’ allocation pour incapacité
exceptionnelle, nous vous ferons connaltre notre décision
dans les huit semaines.

Décisions relatives aux allocations spéciales :
Dans 3 535 cas sur 4 319 (ou 81,8 p. 100), la décision a été
rendue en moins de 8 semaines.

Si vous avez de nouveaux éléments justificatifs et demandez
au Ministére une révision de ladécision initiale, nous vous
communiquerons |es résultats de larévision dans les quatre
semaines.

Décisionsrelatives aux révisions ministérielles:
Dans 242 cas sur 378 (ou 64 p. 100), la décision a été rendue en
moins de 4 semaines.
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Norme de service

Rendez-vous et entrevues
avec le BSIP

Résumé

Si vous désirez rencontrer un avocat, une réponse avotre
demande de rendez-vous serafournie dans un délai d’'une
semaine, et un rendez-vous sera fixé a une date qui convient
de part et d' autre. Si le BSIP vous représente a une audience
derévision ou d appel, vous pourrez au préalable discuter de
votre dossier avec votre avocat, en personne ou par
téléphone, selon les circonstances.

Résultats en 1998-1999

Rendez-vous dansun délai d’une semaine:

18 sites: 9 sites (ou 50 p. 100) se sont entierement conformés a
lanorme; 7 sites (ou 39 p. 100) se sont conformés alanorme
dans 95 a99 p. 100 des cas; 2 sites (ou 11 p. 100) se sont
conformés alanorme dans 76 a 94 p. 100 des cas.

Possibilité offerte de discuter du cas:

18 sites: 11 sites (ou 61 p. 100) se sont entiérement conformés
alanorme; 5 sites (ou 28 p. 100) se sont conformés alanorme
dans 95 a99 p. 100 des cas; 2 sites (ou 11 p. 100) se sont
conformés alanorme dans 76 a 94 p. 100 des cas.

Communications avec le
BSIP

On vous communiquerale nom de la personne qui vous
représentera, du processus qui s appliqueraavotre cas et du
délai approximatif prévu avant I’ audition de votre cas pour
révision ou appel.

Clientsinformés du nom du représentant :

18 sites: 11 sites (ou 61 p. 100) se sont entiérement conformeés a
lanorme; 5 sites (ou 28 p. 100) se sont conformés alanorme
dans 95 a99 p. 100 des cas; 2 sites (ou 11 p. 100) se sont
conformeés ala norme dans 76 a 94 p. 100 des cas.
Clientsinformés du délai approximatif :

18 sites: 9 sites (ou 50 p. 100) se sont entierement conformeés a
lanorme; 4 sites (ou 22 p. 100) se sont conformeés alanorme
dans 76 499 p. 100 des cas; 5 sites (ou 28 p. 100) se sont
conformés alanorme dans 0 a 75 p. 100 des cas.
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Norme de service Résultats en 1998-1999

Communicationsavec le | Nous nous engageons a faire entendre votre cas aux finsde | Présentation des casderévision au TACRA dansles4 mois
BSJP (suite) révision par le Tribunal des anciens combattants (révisionet | :
appdl) dans les quatre mois qui suivent laréception de votre | 4 920 (ou 84 p. 100) des 5 861 cas présentés en 1998-1999 par
demande d’ audience, et afaire entendre votre appel dansles | le Bureau, seul ou conjointement avec la Légion royale

trois mois qui suivent votre demande. canadienne, ont respecté la norme.

Présentation des casd’appel au TACRA dansles 3 mois:
1134 (ou 46,1 p. 100) des 2 461 cas d' appel présentés en 1998-
1999 ont respecté la norme. Une autre tranche de 1 150 cas (ou
46,7 p. 100 du total) ont été présentés dans un délai de 91 a

120 jours.
Demandesderévision ou | Lorsgue vous présentez une demande de révision ou d’'appel | Décisionsrelatives aux révisions:
d’appel présentéesau au TACRA, on vous communiqueraladécision dans un 3771 (ou 67 p. 100) des 5 660 cas présentés en 1998-1999 ont
TACRA délai d’'un mois suivant latenue de I’ audience. respecté lanorme.

Décisionsrelatives aux appels:
1785 (ou 78 p. 100) des 2 285 cas présentés en 1998-1999 ont
respecté lanorme.

Partie IV : Groupement des rapports 59



Norme de service

Demandes derévision ou
d’appel présentéesau
TACRA (suite)

Résumé

Si vous présentez par écrit votre demande de révision ou
d'appel au TACRA, votre cas seratraité et vous serez
informé de la décision dans un délai d’un mois.

Résultats en 1998-1999

Décisionsrelatives aux révisions:

50 (ou 81 p. 100) des 62 demandes présentées par écrit en
1998-1999 ont respecté la norme.

Décisionsrelatives aux appels:

69 (ou 26 p. 100) des 268 demandes présentées par écrit en
1998-1999 ont respecté la norme.

Aide aux fraisde
funérailles et
d’inhumation

Vous recevrez une décision dans les cing semaines suivant
ladate alaquelle vous aurez soumis toute la documentation
nécessaire.

Si vous N’ étes pas satisfait de la décision du Fonds du
Souvenir concernant votre demande, vous avez le droit de
demander un examen de celle-ci et une réponse vous
parviendra dans les quatre semaines.

Décision :
9284 (ou 98 p. 100) des 9 473 demandes ont respecté la norme.

Décisionsrelatives aux révisions:
Les données de 1998-1999 ne sont pas disponibles.
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C. Deéveloppement durable

L’ engagement du Portefeuille al’ égard du développement durable (DD) a été souligné
dans le document stratégique déposé au Parlement en décembre 1997. En 1998-1999,
Nous avons continué a mettre en oeuvre les plans d’ action prévus et, ce faisant, nous
avons affirmé notre engagement al’ égard des principes du développement durable et de
la gérance de |’ environnement. Nos efforts nous ont permis d’ établir des assises solides
sur lesquelles nous pourrons créer un environnement opérationnel qui favorise un
développement et des pratiques de gestion répondant aux besoins actuels sans
compromettre la capacité des générations futures de satisfaire aleurs propres besoins.

L’ engagement d’ Anciens Combattants s articule autour de trois objectifs. On trouvera

danslafigure 7, page 62, laliste de ces objectifs et des résultats obtenus dans chague cas
en 1998-1999.
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Figure7: Développement durable

Objectifs principaux en
matiér e de développement
durable

Objectif n°1:

Cibles/objectifs pour la
période visée

Combattants.

I ndicateur s de rendement

Progrésjusqu’ici/
MEeSur e corrective

Intégrer le développement durable aux processus décisionnels et a la culture du portefeuille des Anciens

Etablir les structures et les
procédures de gestion nécessaires
pour identifier lesimpacts
environnementaux, affecter les
ressources, surveiller les progres et
en rendre compte.

Former des Equipes vertesal’AC et
dans les bureaux régionaux afin
d'intégrer le DD ala structure
organisationnelle et de gestion

d ACC.

Des Equipes vertes étaient actives
dans tous les bureaux régionaux en
octobre 1998.

Etablissement d’ Equipes vertes dans
les bureaux régionaux de |’ Atlantique,
del’Ontario et des Prairies et a
I"HOpital Sainte-Anne. Les équipes

N’ ont pas encore été crédes dans les
bureavix régionaux du Québec et du
Pecifique.

Assurer une gérance responsable de
I’ environnement dans I’ exercice des
fonctions des gestion.

Modifier les palitiques et les
procédures en matiere d’ acquisition
afin d’ encourager |’ achat de produits
et de services écologiques.

Revair la politique sur le
stationnement dans les principales
installations afin d’ encourager le co-
voiturage et mettre en oeuvre des
moyens de coordination.

Elaborer une politique d acquisition
«verte».

Utiliser les moyens électroniques et
les méthodes de promotion afin de
coordonner le

co-voiturage.

Lapolitique d' acquisition «verte» et
lapolitique de gestion du parc
automobile ont été élaborées et
adoptées.

Une nouvelle politique sur le
stationnement a été mise en oeuvre et
publicisée par courriel et lors

d’ activités organisées dans le cadre de
la Semaine de I’ environnement et de
laJournée delaTerre.
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Principaux objectifsen
matiér e de développement
durable

Objectif n°2:

Cibles/objectifs pour la
période visée

du Portefeuille et deleurs familles.

I ndicateur s de rendement

Progrésjusgu’ici/
MESur e corrective

Maintenir et améliorer |’ état de santé—ainsi quela qualité devie et le bien-étre en résultant —des clients

Maintenir |’ autonomie et la santé des
clients en mettant en oeuvre des
stratégies de promotion active dela
santé ainsi que des programmes de
recherche et développement dans ce
domaine.

Mettre sur pied un programme de
recherche systématique aux niveaux
ministériel, national et international
afin d’ accroitre | es connai ssances sur
levieillissement.

Mettre en pratique de fagon
proactive le concept de «promotion
delasanté» afin d’améliorer la
qualité de vie et d' accroitre la
longévité des anciens combattants en
leur donnant plus facilement accés a
ladocumentation sur I’amélioration
de la santé pour lesinciter a adopter
des modes de vie plus sains qui
favorisent I’ autonomie.

Mettre sur pied un programme de
recherche ministériel en 1998-1999.

Créer et mettre en oeuvre un Consell
consultatif en gérontologie (CCG).

Elaborer, d’ici octobre 1998, un
cadre de promotion de la santé et une
approche stratégique ministérielle
afin de promouvoir cette importante
initiative aupres des anciens
combattants canadiens.

Un poste de gérontol ogue du
Ministére a été crée.

ACC aorganisé un symposium
national a Charlottetown et a
Winnipeg, au cours duquel des
spécialistes du Conseil consultatif en
gérontologie (CCG)ont pris la parole.

Le cadre conceptuel et le plan

d’ activités pour la promotion de la
santé ont été mis au point. Un cadre

d évaluation aaussi &é créé. |l servira
aévaluer les activités futures de
promotion de la santé organi sées par
ACC.

Partie IV : Groupement des rapports

63




Contribuer al’ aspect culturel du
dével oppement durable en organisant
des activités commémoratives qui
sensibilisent la collectivité a
I”histoire militaire du pays et aident a
définir I" héritage |égué par les
anciens combattants.

Essayer de formuler lesvaleurs
sociales liées aux conflits mondiaux
afin de créer des valeurs plus
durables.

Profiter de toutes |es occasions

d améliorer les activités de
promotion qu’ offrent les nouvelles
technologies de I’ information.

Se servir des médias électroniques
pour mettre au point des visites
virtuelles des monuments et des
cimetieres situés au Canada et a

I’ étranger.

Communiquer les souvenirs des
anciens combattants par |’ entremise
du site Internet d’ AC.

Le site commémoratif de guerre
canadien a été réalisé en collaboration
avec d’ autres ministéres.

Des souvenirs d’ anciens combattants
et des entrevues en Real Audio avec
desinfirmiéres militaires sont
disponibles sur le site Internet
d'ACC.
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Principaux objectifsen
matiér e de développement
durable

Objectif n° 3:

Cibles/objectifs pour la
période visée

technologie de I’ information avancée.

I ndicateur s de rendement

Progresjusqu’ici/
mesur e corrective

Améliorer la prestation des services et des avantages en utilisant, de fagcon écologique, des produits propres et une

Le Ministére utilisera des techniques
modernes et propres pour dispenser
les services ases clients.

Offrir au personnel une formation
destinée ala sensibilisation au
dével oppement durable.

Créer un babillard éectronique sur le
dével oppement durable ainsi que

d’ autres fonctions sur le réseau
Intranet du Ministére.

Offrir des primes au personnel afin
del’inciter a proposer des initiatives
permettant de réduire les impacts
environnementauix des activités.

Création d'un babillard sur le
développement durable d'ici
|” automne 1998.

Réduction de la consommation de
papier gréce al’ automatisation des
guides et des manuels.

Créer une récompense annuelle pour
les employés dont les suggestions
permettent de modifier les
procédures et |es procédés actuels
dans |e sens des objectifs du
développement durable.

Une section DD a été gjoutée au
systéme d' informeation éectronique
du Portefeuille.

Un répertoire de documents a été
créé, qui contient plus de

1 200 documents comportant

81 000 pages de renseignements pour
lesemployés d’ ACC et les
intervenants de |’ extérieur.

Des prix de gérance de
I’ environnement ont été créés et remis
a des employés en octobre 1998.
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S assurer que le personnel est au
courant des attentes du Ministére en
ce qui concerne le dével oppement
durable ainsi que de leurs propres
responsabilités dans ce domaine.

Concentrer la diffusion de messages
durant laJournée delaTereet la
Semaine de |’ environnement.

Durant la Semaine de

I’ environnement, e systéme de
courriel du Portefeuille aenvoyé
chague jour des messages
promotionnels. On a utilisé
régulierement le bulletin
d’information du Portefeville
(Carillon) pour faire la promotion du
développement durable et publier des
messages visant a sensibiliser le
personnel a cette question et a

I’ environnement.
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D. Réservoirs de stockage

On trouvera ci-apres les données exigées al’ annexe |1 du Réglement sur |’ enregistrement
des systemes de stockage de produits pétroliers et de produits apparentés sur le territoire
domanial (partie IV delaLoi canadienne sur la protection de |’ environnement).

Deux établissements du Ministere — I’ Hopital Sainte-Anne et |e Foyer pour anciens
combattants de Saskatoon — possedent des réservoirs de stockage.

Vingt et un des 44 réservoirs hors sol utilisés al’ Hopital Sainte-Anne sont installés a
I”intérieur; les 23 autres sont installés al’ extérieur.

Six des 22 réservoirs en place — maisinutilisés— al’Hopital Sainte-Anne sont installés a
I”intérieur; quatorze sont installés al’ extérieur et les 2 autres sont installés alafoisa
I”intérieur et al’ extérieur.

Au total, 39 réservoirs ont été enlevés et non remplacés al’ Hopital Sainte-Anne.

Le Foyer pour anciens combattants de Saskatoon utilise un réservoir souterrain et un
réservoir hors sol.
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E. Initiatives de réglementation

Les objectifs a cetitre n’ ont pas tous éte respectés, mais d’ importants travaux ont été
meneés, et se poursuivent, sur une grande gamme de questions de réglementation. En
outre, lesinitiatives de réglementation prévues peuvent faire I’ objet de modifications en
fonction de priorités internes (ministérielles) et gouvernemental es éendues. C’ est ce qui
S est produit dans le cas des initiatives de réglementation d ACC de 1998-1999 qui n’ont

pas été realisees.

Rendement desinitiatives de réglementation d’ Anciens Combattants Canada

Objet del'initiative
légidlative ou de
réglementation

Résultats souhaités

Résultats obtenus

Lesinitiatives suivantes figuraient
dans les Projets de réglementation
fédérale de 1998:

Reglement sur le Fonds de secours
(AAC et AGC) — Révision

Mettre ajour les dispositions
caduques en 1998.

N'apas étéréalisé en
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égidatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradansle RPP de
1999-2000.

Reglement sur les compensations —
Modifications

Répondre en 1998 aux
observations du comité mixte
permanent d’ examen de la
réglementation.

N'a pas éé réalise en 1998-1999,
mai s adoptées en 1999-2000
(DORS/99-231).

Régime d’'indemnisation des
conjoints d' attachés militaires
Canadiens— Révision

Effectuer larévision en
1998, alasuite delaréforme
des pensions.

N'apas étéréalisée en
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égidatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradansle RPP de
1999-2000.

Ordonnance sur |e paiement aux
personnes a charge de membres
décédés ou d'anciens membres
— Révocation

Abroger en 1998 une
ordonnance cadugue.

N'apas ééréaiseen
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égislatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradans le RPP de
1999-2000.

68

Anciens Combattants




Objet del'initiative
|égidlative ou de
réglementation

Résultats souhaités

Résultats obtenus

Reglement sur la signature de
documents visant I’ achat de
propriétés — Révocation

Abroger en 1998 un
reglement caduc.

N'apas étéréaisee en
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égislatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradans le RPP de
1999-2000.

Reglement sur I’indemnisation en
cas d accident d’ aviation —

Apporter les modifications
en 1998, dlasuitedela

N'ont pas été apportées en
1998-1999 en raison d'autres

Modifications réforme des pensions. priorités |égidatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradansle RPP de
1999-2000.

Ordonnance sur le paiement a un Abroger en 1998 un N’ apas été réalisé en 1998-1999

enfant ou a une personne qui N’ est
pas saine d esprit - Abrogation

reglement caduc.

en raison d’ autres priorités
|égidlatives ou de réglementation.
L’initiative figureradans le RPP
de

1999-2000.

Reglement sur les ateliers
d’anciens combattants - Abrogation

Assurer le suivi, en 1998, de
lafermeture des ateliers en
conformité avec le budget du
27 février 1995 a étre
effectué en 1998

N’ apas été réalisé en 1998-1999
en raison d’ autres priorités
|égislatives ou de réglementation.
L’initiative figureradans le RPP
de

1999-2000.

Reglement sur les allocations aux
anciens combattants
— Modifications

Mettre ajour, en 1998, la
définition de lacécité et la
disposition sur le
remboursement de

I’ assistance sociale.

N'apas ééréaiseen
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égislatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradansle RPP de
1999-2000.

Reglement sur |"inhumation des
anciens combattants, 1995 et
Reglement sur la corporation dite
Last Post Fund de 1995 —
Regroupement et révision

Des |’ adoption dela
modification alaLoi sur le
ministére des Anciens
combattants, céder
I"administration des
programmes d’inhumation au
Fonds du Souvenir et
répondre aux observations
du comité mixte permanent
d’ examen dela
réglementation.

N'apas ééréaiséen
1998-1999 en raison d'autres
priorités |égidatives ou de
réglementation. L'initiative
figureradansle RPP de
1999-2000 (futur).
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Objet del'initiative
|égidlative ou de
réglementation

Résultats souhaités

Résultats obtenus

Reglement sur les soins de santé
pour anciens combattants —
Modifications

N'ont pas été réalisées en
1997-1998, mais adoptées en
1998-1999 (DORS/98-386).

La plupart des résultats souhaités
ont été obtenus (DORS/98-386).
Quelques éléments figureront
dans le RPP de 1999-2000.

Reglement sur lesterres destinées
aux anciens combattants —
Modifications

Assurer le suivi en
conformité avec |’ adoption
du projet deloi C-44.

L’initiative figureradans le RPP
de 1999-2000 RPP (futur).
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Partie V: Rendement financier
A. Apercu du rendement financier

Anciens Combattants Canada

Les autorisations totales de dépenses pour le Programme des Anciens Combattants en
1998-1999 ont éte de 1 999,1 millions de dollars, soit 42,6 millions de plus que ce qui
avait été prévu dansle Rapport sur lesplanset lespriorités de 1998-1999. Les

autori sations supplémentaires ont été obtenues par le biais du Budget des dépenses
supplémentaire ainsi que par le recours au crédit 5 du Conseil du Trésor — Eventualités du
gouvernement, et comprennent |es postes suivants :

m  financement additionnel de 15,6 millions de dollars pour le Projet de I’an 2000.

m financement additionnel de 11,5 millions de dollars atitre de compensation pour les
conventions collectives signées.

®  budget de fonctionnement de 8,5 millions de dollars, reporté de 1997-1998.

m prime de 2,2 millions de dollars sur le transfert de fonds du poste «salaires» a d’ autres
postes de fonctionnement.

m financement additionnel de 2 millions de dollars pour les paiements forfaitaires aux
prisonniers de guerre canadiens. En 1998-1999, 20 millions de dollars ont été versés
en tout, dont 18 millions financés a méme le budget du Ministére.

®  autres autorisations de dépenses de 2,8 millions de dollars, y compris des gjustements
aux autorisations | égidlatives.

En 1998-1999, les dépenses réelles du Programme des Anciens Combattants ont été
inférieures aux autorisations totales. La différence de 10,8 millions de dollars représente
un écart de 0,5 p. 100. Le gros de cette somme — 9,8 millions — provient de |égers écarts
de pourcentage dans les différentes subventions et contributions. Le reste provient d’un
écart entre les crédits de fonctionnement du Programme et |e budget autorisé de 581
millions.

Tribunal des anciens combattants (révision et appel)

Les autorisations totales de dépenses pour le Tribunal des anciens combattants (révision
et appel) en 1998-1999 ont été de 9 millions de dollars, soit 1 million de plus que ce qui
avait été prévu dansle Rapport sur lesplanset priorités de 1998-1999. Les
autorisations supplémentaires ont été obtenues par le biais du Budget des dépenses
supplémentaire et se rapportent, d’ une part, a un financement additionnel reporté de
1997-1998 atitre de compensation pour les conventions collectives signées et, d autre
part, aune prime sur le transfert de fonds du poste «salaires» a d’ autres postes de
fonctionnement.
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B. Tableaux financiers récapitulatifs

Tableau 1 Crédits approuvés

Besoins financiers par autorisation (en millions de dollars)

Crédit Dépenses Autorisations Dépenses
prévues totales réelles
1998-1999 1998-1999 1998-1999

Anciens Combattants
Programme des Anciens Combattants

1  Dépenses de fonctionnement 540,5 581,3 580,3

5  Subventions et contributions 1386,9 1386,9 1377,2

(S) Ministre des Anciens Combattants 0,1 0,1 0,1
- Salaire et alocation d’ automobile

(S) Crédits de réadaptation, en vertu del’article 8, 0,0 - -

et remboursements, en vertu del’article 15 dela
Loi sur lesindemnités de service de guerre, de
redressements de compensation effectués en
conformité avec laLoi sur lesterres destinées
aux anciens combattants

(S) Rajustement des engagements actuariels 0,0 - -
de I’ assurance des soldats de retour au pays

(S) Rajustement des engagements actuariels 0,2 0,3 0,3
de |’ assurance des anciens combattants

(S) Utilisation du produit de la disposition des surplus - 0,1 0,1

de biens de la Couronne
(S) Remboursement de sommes créditées aux recettes - - -
au cours des années précédentes

(S) Contributions aux régimes d’' avantages sociaux 28,8 30,3 30,3
des employés
Total pour le programme 1956,5 1999,1 1988,3

Programme du Tribunal desanciens combattants
(révision et appel)

10 Dépenses du programme 6,7 7,7 7,2
(S) Contributions aux régimes d’ avantage sociaux 1,3 1,3 1,3
des employés
Total pour le programme 8,0 9,0 8,5
Total pour le Portefeuille 1964,5 2008,1 1996,8
Nota 1. Leschiffres étant arrondis, ils peuvent ne pas correspondre au tota indiqué.

2. Lesautorisations totales sont |a somme des montants prévus au budget des dépenses principal et
supplémentaires et des autres autorisations.
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Tableau 2 Comparaison des dépenses totales prévues et des
dépenses réelles

Dépenses prévues du Portefeuille par opposition aux dépensesréelles par programme et par secteurs

d’ activités (en millions de dollars)

Stgiki)\aeg- prg\(/)its%Jire SLéP\ég?wgir??s Total Moins:
et contri- desdépenses butions des recettes  Total des
. Fonction- butions brutes légida-  dépenses disponi-  dépenses
Secteursd’activités ETP nement Capital votées votées tives brutes bles* nettes
Programme des
Anciens Combattants
Avantages et services 2773 535,0 - 1386,9 1921,9 0,2 19221 - 19221
(autorisations totales) 2773 538,8 - 13869 19257 0,3 1926,0 - 1926,0
(réelles) 2518 538,2 1377,1 1915,3 0,3 1915,6 1915,6
Administration ministérielle 462 34,4 - - 34,4 - 34,4 - 34,4
(autorisations totales) 462 73,1 - - 73,1 - 73,1 - 73,1
(réelles) 519 72,7 - - 72,7 - 72,7 - 72,7
Total 3235 569,4 - 1386,9 1956,3 0,2 1956,5 - 1956,5
(autorisations totales) 3235 611,9 - 13869 1998,8 0,3 1999,1 - 1999,1
(réelles) 3037 610,9 - 1377,1 1988,0 0,3 1988,3 - 1988,3
Programme du Tribunal des
anciens combattants (révision et appel)
Tribunal des anciens combattants
(révision et appel) 105 8,0 - - 8,0 - 8,0 - 8,0
(autorisations totales) 105 9,0 - - 9,0 - 9,0 - 9,0
(réelles) 95 85 - - 85 - 85 - 85
Total Portefeuille 3340 5774 - 13869 1964,3 0,2 19645 - 19645
(autorisations totales) 3340 620,8 - 1386,9 2007,7 0,3 2008,0 - 2008,1
(réelles) 3132 6194 - 13771 1996,5 0,3 1996,8 - 1996,8
Autresrecettes et dépenses
Recettes non disponibles** (37,8)
(autorisations totales) (37,8
(rédlles) (38,8
Colt des services offerts par d’autres ministéres 251
(autorisations totales) 251
(rédlles) 25,0
Codt net du programme 1951,8
(autorisations totales) 1995,3
(réelles) 1983,0

Nota: 1. Lesdépenses de fonctionnement comprennent les autres services de santé achetés ainsi que les postes suivants prévus par laloi :
Contributions aux régimes d’ avantages sociaux des employés, ministre des Anciens Combattants - Salaire et allocation d’ automobile,
utilisation du produit de la disposition des surplus de biens de la Couronne et remboursement de sommes créditées aux recettes au cours

des années précédentes.

2. Leschiffres étant arrondis, ils peuvent ne pas correspondre au total indiqué.
*  Auparavant appelées « recettes affectées aux dépenses ».
** Auparavant appelées « recettes avaloir sur le Trésor».
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Tableau 3 Comparaison historique des dépenses totales
prévues et des dépenses reéelles

Dépenses prévues contre dépensesréelles du Portefeuille par secteursd’activités
(en millionsdedollars)

Dépenses  Dépenses Dépenses  Autorisations Dépenses
réeles réeles prévues totales réeles

Secteursd’activités 1996-1997 1997-1998 1998-1999 1999-1999  1998-1999
Avantages et services 1838,0 1,879,9 1,922,1 1,926,0 1,915,6
Administration ministérielle 44,0 47,1 34,4 731 72,7
Total pour le programme
des Anciens Combattants  1,882,0 1,926,9 1,956,5 1,999,1 1,988,3
Tribunal des anciens combattants
(révision et appel) 8,3 78 8,0 9,0 8,5
Total pour le Portefeuille 1,890,3 1,934,7 1,964,5 2,008,1 1,996,8

Nota: Les chiffres étant arrondis, ils peuvent ne pas correspondre au total indiqué.

Tableau 4 Concordance financiere

Aucune concordance n’ est nécessaire entre

|’ancienne et la nouvelle structure
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Tableau 5 Besoins en ressources

Compar aison des dépenses prévues de 1998-1999 et des autorisationstotales par rapport aux dépensesréelles par
organisation et secteursd’activités (en millions de dollars)

Programmes/ Secteursd’activités

Programme du Tribunal
des anciens combattants

Programme des Anciens Combattants (révision et appel)
Secteur Secteur Total Secteur d’activités Total
d’activités d’activités Programmedes  Tribunal desanciens du
Avantages et Administration Anciens combattants Porte-
Organisation services ministérielle Combattants (révision et appel) feuille
Secteur des services aux
anciens combattants 1889,8 - 1889,8 - 1889,8
(Autorisations total es) 1887,2 - 1887,2 - 1887,2
(réelles) 1877,0 - 1877,0 - 1877,0
Secteur des services ministériels 0,2 29,2 294 - 29,4
(autorisations totales) 0,3 67,0 67,3 - 67,3
(réelles) 0,3 66,7 67,0 - 67,0
Bureau des servicesjuridiques 4,9 - 4,9 - 4,9
(autorisations totales) 53 - 53 - 53
(réelles) 51 - 51 - 51
Projet de remaniement des prestations 27,2 - 27,2 - 27,2
(autorisations totales) 33,2 - 33,2 - 33,2
(réelles) 332 - 332 - 33,2
Services exécutifs du Portefeuille - 13 1,3 - 13
(autorisations totales) - 1,4 1,4 - 14
(réelles) - 14 14 - 14
Communications - 24 24 - 2,4
(autorisations totales) - 31 31 - 31
(réelles) - 31 31 - 31
Planification ministérielle - 15 15 - 15
(autorisations totales) - 1,6 1,6 - 1,6
(réelles) - 15 15 - 15
Total Anciens Combattants 19221 34,4 1956,5 - 1956,5
(autorisations totales) 1926,0 731 1999,1 - 1999,1
(réelles) 1915,6 72,7 1988,3 - 1988,3
Tribunal des anciens combattants
(révision et appel) 8,0 8,0
(autorisations totales) 9,0 9,0
(réelles) 8,5 85
Total Portefeuille 19221 34,4 1956,5 8,0 1964,5
(autorisations totales) 1926,0 731 1999,1 9,0 2008,1
(réelles) 1915,6 72,7 1988,3 8,5 1996,8
% du total 95,9 3,6 99,5 0,5 100,0
Nota: Les chiffres éant arrondis, ils peuvent ne pas correspondre au total indiqué.
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Tableau 6 Recettes disponibles

Anciens Combattants n’ a pas de recettes disponibles*.

* Auparavant appel ées « recettes affectées aux depenses ».

Tableau 7 Recettes non disponibles

Recettes non disponibles par secteursd’ activités (en millions de dollars)

Recettes Recettes Recettes Autorisations  Recettes

réelles réeles prévues totales réelles

Secteursd’activités 1996-1997  1997-1998  1998-1999 1998-1999  1998-1999
Programme des Anciens Combattants

Avantages et services 45,6 38,0 36,8 36,8 37,2

Administration ministérielle 33 74 1,0 1,0 1,6
Programmedu Tribunal desanciens
combattants (révision et appel)

Tribunal des anciens combattants 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

(révision et appel)
Total desrecettes non disponibles 48,9 45,4 37,8 37,8 38,8

Nota : Auparavant appelées « recettes a valoir sur le Trésor ».

Tableau 8 Paiements législatifs

Paiements légidatifs par secteursd’activités (en millionsdedollars)

Dépenses Dépenses Dépenses Autorisations Dépenses
réeles rédles prévues totales réeles
Secteursd’activités 1996-1997 1997-1998 1998-1999  1998-1999 1998-1999

Programme des Anciens Combattants

Avantages et services 0,3 0,3 0,2 0,3 0,3
Administration ministérielle 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Total des paiementslégidatifs 0,3 0,3 0,2 0,3 0,3
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Tableau 9 Paiements de transfert

Paiementsdetransfert par secteursd’activités (en millions de dollars)

Dépenses Dépenses Dépenses  Autorisations Dépenses

réelles réelles prévus totales réeles

Secteurs d’ activités 1996-1997  1997-1998  1998-1999 1998-1999  1998-1999
Subventions

Avantages et services 1215,8 12219 1228,8 12288 12191

Administration ministérielle 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Total des subventions 1215,8 12219 12288 12288 12191
Contributions

Avantages et services 153,0 152,1 158,1 158,1 158,0
Total des contributions 153,0 152,1 158,1 158,1 158,0
Total despaiementsdetransfert 1368,8 13739 1386,9 1386,9 13772

Nota: Les chiffres étant arrondis, ils peuvent ne pas correspondre au total indiqué.

Tableau 10 Dépenses en capital

Anciens Combattants ne dispose pas de crédits distincts pour les
immobilisations; les petites dépenses effectuées dans ce domaine sont intégrées

aux dépenses de fonctionnement.

Tableau 11 Projets d’'immobilisations

‘ Anciens Combattants n’a aucun projet d’immobilisation. I
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Tableau 12 Etat des grands projets de I'Etat

Projet deremaniement des prestations

1. Apercu

On est en train d'éaborer et de mettre en place, dans |e cadre du Projet de remaniement des prestations (PRP), un
nouveau Réseau intégré de prestation des services aux clients (RPSC) qui permettra de soutenir la prestation des
services et des avantages associ és a trois secteurs de programme du Ministére: les pensions dinvalidité, le soutien
financier et les soins de santé. Le RPSC sera mis en place en quatre étapes (ou versions) a partir de février 1999.
Lamise en service devrait étre terminée en |’ an 2000.

2. Ministéresresponsables et participants

Ministére promoteur: Anciens Combattants Canada

Autorité contractante: Travaux publics et Services gouvernementaux Canada

Ministéres participants: Ce projet est réalisé en étroite collaboration avec le Secrétariat du Conseil du Trésor et
Travaux publics et Services gouvernementaux Canada. Un comité consultatif supérieur, composé de
représentants de tous les ministéres qui pourraient étre touchés, a également été créé.

3. Principal entrepreneur et principaux sous-traitants et adresses

EDS Canada L td., 45, rue O'Connor, piéce 5000, Ottawa (Ontario) K2P 1A4
AGRA Monenco, 1145, chemin Hunt Club, piece 600, Ottawa (Ontario) K1V 0Y 3

4. Principaux jalons

Lancement du projet  avril 1993

Pré-initiation ao(t 1993 (approbation par le Conseil du Trésor de I'étape du lancement du concept)
Lancement (concept)  février 1995 (approbation préliminaire du projet pour lapartie | de I'étape de définition)
Définition - Partiell octobre 1997 (approbation effective du projet)

Mise en oeuvre début en 1999 (parachévement en I'an 2000)

5. Rapport d'étape et explication des écarts

Le PRP adébuté en 1993. Le 30 octobre 1997, le Ministére a obtenu du Conseil du Trésor |'autorisation de
parachever le projet. Conformément au cadre amélioré pour la gestion des projets de technologie de
I'information, éaboré par le Conseil du Trésor, un certain nombre de points de contrdle (ou d'étapes) ont été
établis. A chaque étape, le projet sera réexaminé de fagon compléte et détaillée. Si les exigences établies pour
I'étape sont remplies, le Consell du Trésor débloquera les crédits nécessaires pour se rendre al'étape suivante. Les
exigences de la premiére étape ont été remplies. Les exigences de la deuxieme étape devraient étre remplies au
cours de I’ été de 1999.

6. Avantagespour l'industrie et pour lesclients

Afin que les entreprises aient la possibilité d'utiliser e PRP pour accroitre leur compétitivité ainsi que leur
capacité de mettre en oeuvre des projets semblables ailleurs, le contrat avec EDS Canada Ltd. comporte, en ce qui
concerne les retombées industrielles régionales, des objectifs qui feront I'objet d'une évaluation a mesure que le
projet avancera.

Lamise en ceuvre du RPSC améliorerale service alaclientéle et I'efficacité opérationnelle, c'est-a-dire qu'elle
permettra d'assurer :

- l'intégration du service adlaclientéle au point de contact;

- un processus décisionnel plusrapide et plus juste;

- des processus d'émission des chéques de prestation et de traitement des dossiers plus efficaces;
- desservices plus complets;

- plusde ressources affectées au service en personne dans les collectivités, service qui est devenu le point fort
du Ministére.
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Tableau 13 Préts, investissements et avances

Préts, investissements et avances par secteursd’activités

Dépenses Dépenses Dépenses
réelles réelles réelles
Secteur d’activités 1996-03-31 1997-03-31 1998-03-31
Administration ministérielle
- Contratsimmabilier s (contrats de vente
en vigueur - anciens combattants et clients)
Nombre de comptes 2735 1763 1089
Solde (en millions $) 71 4,2 2,4
Montants dus - versements et
arriérés (en millions $) 33 2,2 14
Montants percus (en millions $) 31 21 1,3
Pourcentage percu 95,4 95,3 93,2
V ersements anticipés sur comptes
- actifs (en millions $) 280,4 138,5 70,9
Nota : aucun nouveau prét n’a été accordé en 1998-1999. L es dépenses prévues et |es autorisations totales ne
S appliguent pas.
Tableau 14 Sommaire financier du fonds renouvelable

‘ Anciens Combattants n’ a pas de fonds renouvel able. I
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Tableau 15 Passif éventuel

Passif éventuel (en millionsde dollars)

Liste des éléments de passif éventuel Montant des é émentsde passif éventuel
Au 31l mars Au 31l mars Courant au
1997 1998 31 mars 1999
Revendications et causes en instance ou
imminentes
Litiges 800 600 600
Autres
Total 800 600 600
Tableau 16 Politiques spéciales sur les voyages
Anciens Combattants n’ a pas de politique spéciale sur les
autorisations en matiere de voyages.
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Partie VI . Autres renseignements

A. Lois appliquées et reglements connexes

LeMinistre assumel'entiere responsabilité de I'application deslois suivantes devant le
Parlement :

Loi sur I'aide en matiére d'éducation aux enfants des anciens combattants L.R.C. 1985, ch. C-28, modifiée
décédés L.R.C. 1985, ch. W-3, modifiée
Loi sur les allocations aux anciens combattants S.R.C. 1970, ch. V-3, modifiée
Loi sur |'assurance des anciens combattants S.C. 1920, ch. 54, modifiée
Loi de I'assurance des soldats de retour S.R.C. 1970, c. V-2, modifiée
Loi sur les avantages pour les anciens combattants L.R.C. 1985, ch. C-31, modifiée
Loi sur les prestations de service de guerre pour les civils S.R.C. 1927, ch. 188, modifiée
Loi d'établissement des soldats S.R.C. 1952, ch. 297
Loi sur le Corps féminin de la Marine royale le South African Military
Nursing Service (Service sud-africain d'infirmiéres militaires) S.R.C. 1970, ch. A-16, modifiée
[Prestations] S.R.C. 1970, ch. W-4, modifiée
Loi sur le Fonds de bienfaisance de I'armée L.R.C. 1985, ch. V-1, modifiée
Loi sur lesindemnités de service de guerre L.R.C. 1985, ch. P-6, modifiée
Loi sur le ministére des Anciens Combattants S.R.C. 1952, ch. 256
Loi sur les pensions S.R.C. 1952, ch. 258
Loi sur les prestations de service de guerre destinées aux agents spéciaux S.R.C. 1970, ch. V-4, modifiée
Loi sur les prestations de service de guerre pour les surveillants L.C. 1994-95, ch. 18, modifiée

Loi sur les terres destinées aux anciens combattants
Loi sur le Tribunal des anciens combattants (révision et appel)

LeMinistre partage la responsabilité de |'application deslois suivantes devant le
Parlement :

Loi sur I'aéronautique, article 9 L.R.C. 1985, ch. A-2, art. 9, modifiée
(ministre
Loi sur la continuation des pensions de la Gendarmerie royale du Canada, des Transports)
article5 S.R.C. 1970, ch. R-10, art. 5,
Loi sur les Indiens (Etablissement des soldats) (Solliciteur général)

S.R.C. 1927, ch. 98, modifiée
(ministre des Affaires indiennes et du Nord

Loi sur la pension de retraite de la Gendarmerie royale du Canada, articles canadien)
32 L.R.C. 1985, ch. R-11, art. 32-34
aza (Solliciteur général)
Loi sur la prise en charge des prestations de la Commission de secours S.C. 1974-75-76, ch. 88, modifiée (ministre
d'Halifax des
Finances)
Loi des subsides n° 10 de 1964, crédit n° 58a de Défense nationale S.C. 1964, ch. 34, ann. B, Défense nationale,
crédit n° 58a (ministre de la Défense
nationale)
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Lois appliquées et reglements connexes (suite)

LeMinistre assumel'entiéreresponsabilité del'application desréglements, décrets et

ordonnances suivants devant le Parlement :

Reglement sur |e Fonds de bienfaisance de I'armée

Réglement sur |e fonds de secours (all ocations aux anciens combattants et
allocations de guerre pour les civils)

Réglement sur les compensations

Décret sur la Médaille canadienne des Volontaires

Décret désignant Charlottetown (Tle.-du-Prince-Edouard) comme le siége du

Tribunal des anciens combattants (révision et appel)
Ordonnance sur |'indemnisation des employés civils (Guerre) de I'Etat

Ordonnance sur |e paiement aux personnes a charge de membres décédés ou

d'anciens membres

Reglement sur |'aide en matiére d'éducation aux enfants des anciens
combattants

Reglement sur |a délégation des pouvoirs (LTAC)

Réglement sur |a signature de documents visant |'achat de propriétés

Décret sur les prestations pour bravoure

Réglement sur |a curatelle des biens des anciens combattants

Ordonnance sur |e paiement a un enfant ou & une personne qui n'est pas
saine d'esprit

Reglement sur les frais de sépulture des anciens combattants admissibles
(Last Post Fund)

Décret sur la Croix du Souvenir (Premiére Guerre mondiale)

Décret sur la Croix du Souvenir (Seconde Guerre mondiale)

Décret concernant la formation professionnelle des marins marchands

Réglement sur |'ajustement annuel des pensions et allocations

Reglement sur |a formation des pensionnés

Réglement sur la désignation de personnes et d'organisations

Reglement sur |'assurance des soldats de retour

Réglement sur les ateliers d'anciens combattants

Reglement sur les allocations aux anciens combattants

Reéglement de 1995 sur les sépultures des anciens combattants

Reglement sur les soins de santé pour anciens combattants

Reglement sur I'assurance des anciens combattants

Reglement sur le Tribunal d'appel des anciens combattants (révision et appel)

C.R.C. 1978, ch. 358

C.R.C. 1978, ch. 1578, modifié
DORS/96-66, modifié
TR/94-62, modifié

TR/96-66
C.P. 1944-45/8848

C.R.C. 1978, ch. 1599

C.R.C. 1978, ch. 399, modifié
C.R.C. 1978, ch. 1588, modifié
C.R.C. 1978, ch. 1590
S1/90-95, modifié

C.R.C. 1978, ch. 1579

C.R.C. 1978, ch. 1600

DORS/95-468

C.R.C. 1978, ch. 1622, modifié
C.R.C. 1978, ch. 1623, modifié
DORS/49-533

DORS/91-620, modifié

C.R.C. 1978, ch. 1581, modifié
DORS/96-68

C.R.C. 1978, ch. 1390

C.R.C. 1978, ch. 1582

C.R.C. 1978, ch. 1602, modifié
DORS/95-467

DORS/90-594, modifié

C.R.C. 1978, ch. 1587
DORS/96-67
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Lois appliquées et reglements connexes (suite)

ordonnances suivants devant le Parlement (suite) :

Réglement sur |e traitement des anciens combattants
Réglement sur les terres destinées aux anciens combattants

Réglement sur lesindemnités de service de guerre

ordonnances suivants devant le Parlement :

Réglement sur I'indemnisation en cas d'accident d'aviation
Décret sur la pension dans |es zones de service spécial

Reéglement sur la pension de retraite des membres d'un contingent spécial

Le Ministre assume|'entiére responsabilité de I'application desréglements, décrets et

LeMinistre partage la responsabilité de |'application desreglements, décrets et

C.R.C. 1978, ch. 1585, modifié
C.R.C. 1978, ch. 1594, modifié

C.R.C. 1978, ch. 1601

C.R.C. 1978, ch. 10, modifié
(ministre des Transports)

C.R.C. 1978, ch. 350, modifié
(ministre de la Défense nationale)

C.R.C. 1978, ch. 1586 (président du Consell
du Trésor)
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