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MESSAGE DE LA CHEF 
DE LA DIRECTION 
ET DIRECTRICE 
GÉNÉRALE

J’ai le plaisir de vous présenter le rapport 

annuel 2023 de l’ACS, mon premier en tant que 

chef de la direction et directrice générale.

Cette année, avec la collaboration du personnel 

dévoué de l’ACS, nous avons investi du temps 

dans le renouvellement de nos engagements 

envers les clients du SRV Canada afin de 

regarder au-delà des appels SRV qui leur 

facilitent la communication et d’explorer leurs 

besoins sur la base de leurs expériences vécues.

En ce qui concerne la qualité et la fiabilité, 

SRV Canada se place fièrement aux côtés des 

meilleurs services de télécommunications au 

Canada. Malgré tout, nous sommes toujours à la 

recherche de moyens d’améliorer l’expérience 

du SRV pour tous ceux qui contribuent à son 

déploiement dans l’ensemble du pays. Comme 

vous le découvrirez dans les pages de ce 

rapport annuel, notre objectif cette année était 

de devenir plus conscients des liens que nous 

établissons à travers notre vaste écosystème en 

pleine croissance : en reliant les sourds et les 

entendants, en créant des liens avec l’industrie et 

le gouvernement et en innovant pour améliorer 

nos technologies et notre plateforme, nos 

applications, l’interprétation vidéo et le service à 

la clientèle.

Nos efforts pour créer des liens marquent le 

début d’un nouveau chapitre dans l’histoire 

mouvementée de l’ACS. Pour nous y préparer, 

nous avons procédé à une restructuration 

importante de notre personnel en mettant 

l’accent sur la connexion. La pandémie étant 

maintenant derrière nous, notre équipe 

responsable des relations avec les communautés 

a été ravie de pouvoir reprendre les rencontres 

en personne — ce qui nous a permis de renouer 

avec nos clients fidèles, de retrouver de vieux 

amis et de nous en faire de nouveaux. Nous 

avons également fait évoluer nos plateformes 

et nos actifs numériques, surtout en produisant 

et en publiant plus de vidéos d’information et 

de formation, conscients que la communication 

visuelle est un moyen privilégié pour nos clients 

de recevoir des informations et de l’assistance. 

Je tiens à remercier le personnel de l’ACS d’avoir 

pris part à cette nouvelle aventure avec moi. Leur 

travail acharné et leur dévouement assureront 

d’excellents résultats dans les années à venir. Je 

souhaite également remercier le président et 

les membres du conseil d’administration pour 

leur confiance. Et surtout, je tiens à exprimer ma 

gratitude envers nos fidèles clients de 

SRV Canada pour leur soutien inébranlable.

Je suis impatiente de voir ce qui nous attend!

Suzanne Laforest 

Chef de la direction et directrice générale
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MESSAGE DU 
PRÉSIDENT 
DU CONSEIL 
D’ADMINISTRATION

Je suis extrêmement fier des résultats obtenus 

par l’ACS en 2023.

En cette période de transition majeure, 

le personnel et les membres du conseil 

d’administration, toujours aussi unis, ont offert 

un service exceptionnel tout en imaginant une 

voie ambitieuse pour l’avenir dans le but de 

créer de nouvelles connexions plus solides au 

sein de l’écosystème de SRV Canada.

L’année a été marquée par un changement de 

garde au sein de notre conseil d’administration. 

Au début de l’année 2023, nous avons dit au 

revoir à Sue Decker, la première chef de la 

direction et directrice générale de l’ACS, et 

avons nommé Suzanne Laforest à ce poste. 

Le leadership et l’expertise de Suzanne ont 

été déterminants pour amener l’ACS dans 

de nouvelles directions au profit des clients 

sourds et de ceux avec qui ils communiquent 

quotidiennement.

Ce fut un honneur de travailler avec la 

cohorte des membres fondateurs du conseil 

d’administration dont les mandats ont pris fin 

après de nombreuses années de service dévoué 

et enthousiaste. Bien qu’il ait été difficile de les 

voir partir, nous avons accueilli de nouveaux 

membres du conseil d’administration qui 

apportent de nouvelles idées et une nouvelle 

énergie. Je suis reconnaissant de leur soutien.

Malgré les changements que nous avons connus, 

l’engagement de l’ACS à offrir un service à la 

clientèle de qualité est resté inchangé tout au 

long de l’année. Nous pouvons le constater dans 

les activités quotidiennes de l’ACS et dans le 

travail important réalisé pour finaliser l’avis de 

consultation et l’examen réglementaire complet 

de SRV Canada par le Conseil de la radiodiffusion 

et des télécommunications canadiennes. Je vous 

encourage à lire sur toutes ces initiatives dans les 

pages du rapport annuel de cette année.

L’ACS se trouve dans une position favorable 

pour réaliser un programme ambitieux en 2024. 

J’aimerais remercier la communauté pour sa 

confiance continue envers l’ACS et pour son 

soutien au succès de SRV Canada. Nous sommes 

impatients de voir comment l’avenir va se 

dérouler. 

David Joseph 

Président du conseil d’administration
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À PROPOS DE L’ACS

Notre vision 
Favoriser l’autonomie des personnes sourdes 

au Canada 

L’organisation et son mandat 
L’Administrateur canadien du SRV inc. (ACS) 

est un service de télécommunications à but 

non lucratif qui a été mandaté par le Conseil 

de la radiodiffusion et des télécommunications 

canadiennes (CRTC) pour concevoir, mettre en 

place et superviser le déploiement du service de 

relais vidéo (SRV) au Canada. Le SRV Canada 

permet aux Canadiens sourds, malentendants 

ou souffrant de troubles de la parole qui utilisent 

la langue des signes québécoise (LSQ) ou la 

langue des signes américaine (ASL) de faire des 

appels grâce à des service de vidéoconférence 

sur Internet. Un interprète en langue des 

signes assure l’interprétation en temps réel des 

conversations téléphoniques, ce qui permet aux 

utilisateurs sourds qui utilisent la langue des 

signes et aux utilisateurs de la langue parlée de 

communiquer entre eux.

« Le SRV est facile à utiliser 
parce que je comprends mieux 
les choses grâce à la langue 
des signes. Avec le SRV, je peux 
comprendre clairement ce qui est 
expliqué. Je suis plus satisfait. 
C’est beaucoup mieux. »

- Torrie Ironstar 
Artiste visuelle de la réserve 
Treaty 4, Carry the Kettle band
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LE CONSEIL 
D’ADMINISTRATION 
DE L’ACS DE 2023
Le conseil d’administration de l’ACS fournit à la 
direction des orientations et des conseils fiduciaires. 
Ses membres viennent d’horizons divers et ont de 
l’expérience et de l’expertise dans une variété de 
domaines, y compris les télécommunications, le droit, 
la médecine, la finance et l’interprétation en langue 
des signes.

Il y a eu des changements importants au sein 
du conseil d’administration en 2023. À la fin de 
l’année 2022, Sue Decker, la première chef de la 
direction et directrice générale de l’ACS, a annoncé 
son intention de prendre sa retraite à la fin du mois de 
mars 2023. Suzanne Laforest, nommée en avril, a repris 
ce rôle central au sein de l’organisation. C’est en 2022 
que Mme Laforest a rejoint l’ACS en tant que directrice 
des opérations pour les fournisseurs d’interprètes 
vidéo (FIV). Son expérience dans le domaine de 
l’interprétation en langue des signes et en gestion d’un 
centre d’appel SRV faisait d’elle un choix idéal pour le 
poste de chef de la direction et directrice générale.

En mai, lors de l’assemblée généale annuelle de l’ACS, 
deux membres de longue date ont mis fin à leur 
mandat. Le Dr Gary Birch, administrateur indépendant 
depuis la création du conseil provisoire en 2015, a 
atteint le nombre maximal de mandats autorisés. Eric 
Edora, administrateur représentant les fournisseurs 
de services de télécommunication depuis 2015, avait 
également atteint le nombre maximal de mandats.

Gwen Beauchemin, nommée pour un mandat de 
trois ans, a remplacé le Dr Birch. Forte d’une carrière 
de plus de 35 ans, Mme Beauchemin possède une 
vaste expérience dans des fonctions de direction et 
de gestion dans les domaines du développement 
informatique, de la politique opérationnelle et 
stratégique, ainsi que de la sécurité.

Le conseil d’administration a nommé Kate Southwell 
pour un mandat de trois ans en remplacement de 
M. Edora. Elle est conseillère juridique principale 
chez Bell Canada et offre des conseils juridiques 
et réglementaires sur la conformité en matière 
d’accessibilité.

David Joseph a été réélu pour un nouveau mandat 
de 3 ans par les parties prenantes sourdes et 
malentendantes LSQ. Pour l’année 2023-2024, il 
conservera le rôle de président du conseil.

Rangée du haut (de gauche à droite) : 

Suzanne Laforest (chef de la direction et directrice 

générale), David Joseph (administrateur représentant 

les personnes sourdes ou malentendantes 

qui utilisent la LSQ et président du conseil 

d’administration), Kate Southwell (administratrice 

représentant les fournisseurs de services de 

télécommunication)

Rangée du milieu (de gauche à droite) : 

Ruth Altman (administratrice représentant les 

fournisseurs de services de télécommunication), 

Dre. Jessica Dunkley (administratrice représentant les 

personnes sourdes et malentendantes qui utilisent 

l’ASL), Tony D’Onofrio (administrateur indépendant), 

Anne Missud (interprète LSQ, invitée permanente)

Rangée du bas (de gauche à droite) : 

Mark Kusiak (administrateur représentant les 

personnes sourdes et malentendantes qui utilisent 

l’ASL), Carla Dupras (interprète ASL, invitée 

permanente), Gwen Beauchemin (administratrice 

indépendante)
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LE PERSONNEL 
DE L’ACS
Au fil des ans, le personnel de l’ACS a connu 
une évolution et une croissance régulières afin 
d’anticiper et de répondre aux besoins de ses 
clients en matière de services de relais vidéo 
de qualité supérieure. Le personnel comprend 
également comment le SRV Canada crée des liens 
afin d’améliorer la communication et comment 
l’organisation doit toujours chercher des moyens de 
progresser.

En 2023, l’ACS a entamé une importante 
restructuration organisationnelle afin de préparer 
son personnel à améliorer les liens et à atteindre son 
objectif de se rapprocher des clients.

Dans cette optique, Paula Bath, qui était récemment 
directrice de la technologie et des opérations, a été 

nommée au poste nouvellement créé de directrice 
de la conformité réglementaire et de la stratégie. 
Renu Sangha, qui a été directrice et membre du 
conseil d’administration de l’ACS, a rejoint l’équipe 
de l’ACS en tant que directrice des opérations pour 
les fournisseurs d’interprètes vidéo (FIV).

En 2023, Carmelle Cachero est passée du poste 
de directrice du personnel à celui d’interprète 
pour la direction de l’ACS. Diane Underschultz est 
devenue adjointe administrative, alors qu’elle était 
précédemment gestionnaire adjointe des relations 
communautaires.

Chad Taylor, un Canadien sourd vivant maintenant 
aux États-Unis, a rejoint l’ACS à titre de directeur 
de la stratégie digitale. Il sera responsable de la 
transformation numérique de l’ACS et contribuera 
à la réalisation des priorités ambitieuses de l’ACS, à 
savoir offrir un service fiable et de haute qualité sur 
lequel les clients peuvent compter.

Rangée du haut (de gauche à droite) : 
Suzanne Laforest (chef de la direction et 

directrice générale), Jonathan Masters 

(directeur de l’exploitation et directeur 

financier par intérim), Chad Taylor 

(directeur de la stratégie digitale), Renu 

Sangha (directrice des opérations pour 

les fournisseurs d’interprètes video), 

Paula Bath (directrice de la conformité 

réglementaire et de la stratégie)

Rangée du milieu (de gauche à droite) : 
David Egan (gestionnaire des opérations 

du service), Jodi Birley (traductrice et 

productrice vidéo), Diane Underschultz 

(adjointe administrative), Carmelle 

Cachero (interprète pour la direction)

Rangée du bas (de gauche à droite) : 
Wissam Constantin (gestionnaire des 

relations communautaires), Jo-Anne 

Bryan (spécialiste en sensibilisation 

communautaire [ASL]), Patrick 

Lazure (spécialiste en sensibilisation 

communautaire [LSQ]), Kim Pelletier 

(spécialiste en sensibilisation 

communautaire [LSQ/ASL] et 

traduction en LSQ)
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BILAN DE L’ANNÉE 
2023 — FAITS 
MARQUANTS
Les deux événements les plus marquants de l’année 

2023 ont été le départ à la retraite de la première 

chef de la direction et directrice générale de l’ACS, 

puis la nomination de Suzanne Laforest à ce poste 

afin de diriger l’organisation vers l’avenir.

C’est la vision, le leadership et l’énergie de Sue qui 

ont mené à la création du premier service de relais 

vidéo (SRV) national pour les Sourds canadiens. 

L’ACS lui est très reconnaissant pour ses années de 

dévouement et pour avoir confié le SRV Canada 

dans un état florissant à Suzanne, qui a déjà pris 

avec confiance de nouvelles directions pour l’ACS en 

s’appuyant sur les succès de Sue.

Après les restrictions prolongées imposées par 

la pandémie, le retour total aux événements en 

personne en 2023 a été le bienvenu. Même si 

le confinement a donné lieu à de nombreuses 

innovations créatives pour assurer la prestation 

continue du SRV Canada à un moment crucial, 

rien ne peut remplacer les liens et les relations 

puissantes qui se créent lorsque les gens se 

réunissent.

Deux thèmes se sont dégagés des événements et 

des activités opérationnelles de l’ACS en 2023.

Le premier est la performance des écosystèmes 

de l’ACS. Grâce à son écosystème sophistiqué et 

en constante évolution de technologies de réseau, 

d’applications et d’interprètes vidéo, un service de 

qualité a été offert tout au long de l’année, avec 

près de 700 000 appels passés, des temps d’attente 

réduits et des taux de satisfaction de la clientèle 

plus élevés. Les écosystèmes de l’ACS continuent 

de travailler à offrir un service de qualité supérieure 

— un service que les clients attendent et apprécient.

Le service a été enrichi par l’ajout du 9-8-8, la 

ligne d’aide en cas de crise de suicide, à la liste 

des numéros à trois chiffres qui donnant la priorité 

aux appels de SRV Canada en période de crise. La 

formation spécialisée des interprètes vidéo (IV) a 

joué un rôle essentiel dans le déploiement de ce 

nouveau service.

Le second thème est la transformation. Alors même 

que l’ACS offrait des services de qualité de façon 

constante dans tout son écosystème, Suzanne 

Laforest a entrepris une restructuration majeure 

de l’organisation, créant les éléments essentiels 

pour se rapprocher des gens et renforcer les liens 

avec eux, ainsi que pour tracer avec confiance la 

voie à suivre pour l’avenir. Cela s’est manifesté par 

le développement de pratiques de communication 

plus solides, par un engagement renouvelé envers 

les activités de relations communautaires, par un 

nouveau leadership pour conduire la transformation 

numérique et par une attention accrue accordée à 

la création de liens avec tous les Canadiens, ainsi 

qu’avec le gouvernement et les secteurs industriels.

Le personnel de l’ACS prend un moment pour une 
photo de groupe. 

Wissam Constantin fait une démonstration de 
SRV Canada.
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Nous célébrons ! 
Le départ à la retraite de Sue Decker en tant que 
première chef de la direction et directrice générale 
de l’ACS a été célébré en grande pompe le 23 mars 
au Centre national des Arts à Ottawa.

Les équipes de SRV Canada et les invités se sont 
réunis pour honorer l’énorme contribution de 
Sue à la création du premier service national de 
télécommunications du Canada - un SRV pour les 
Sourds canadiens – avec une vidéo sur le thème de 
Star Trek produite et mettant en scène le personnel 
de l’ACS. C’était aussi l’opportunité de s’intéresser à 
l’avenir prometteur de SRV Canada.

En septembre, Suzanne Laforest et le personnel 
de l’ACS ont ouvert les portes de leur siège social 
pour accueillir les clients, les intervenants de la 
communauté sourde et les amis afin de célébrer 
les sept années de réussite de SRV Canada. 
L’événement a connu une telle popularité qu’il y a 
même eu une possibilité virtuelle de participer aux 
festivités, qui comprenait une visite préenregistrée 
des bureaux pour favoriser la participation de tous !

À la veille d’une nouvelle ère, cet anniversaire s’est 
déroulé dans un climat empreint d’enthousiasme et 
de curiosité. Au cours de l’année, de nombreuses 
actions ont été entreprises pour restructurer l’ACS et 
faciliter la création de nouvelles connexions avec le 
SRV Canada.

Suzanne Laforest accueille les visiteurs.

Sue Decker (au centre), chef de la direction et directrice 
générale sortante, pose avec Suzanne Laforest (à 
gauche), sa remplaçante, et des amis de SRV Canada.

Sue Decker (au centre), la première chef de la direction et 
directrice générale de l’ACS, lors de sa fête de départ à la 
retraite en mars.
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NOTRE HISTOIRE EN 
CHIFFRES 

Données démographiques pour le SRV Canada 
La carte du Canada illustre la localisation des 

clients de SRV Canada à travers le pays. En 2023, il 

y avait 9 823 utilisateurs enregistrés, en hausse par 

rapport aux 9 294 utilisateurs enregistrés en 2022.

[Figure 1]
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Comparaison des heures d’appel d’une année 
à l’autre 
Le graphique suivant montre le nombre d’heures 

d’appel effectuées par les utilisateurs depuis 2017. 

Remarquez les augmentations significatives dans 

les années 2020 à 2022, alors que la pandémie de 

la COVID-19 était à son apogée.

ANNÉE HEURES D’APPEL EFFECTUÉES

2017 29 163

2018 40 182

2019 47 554

2020 72 254

2021 80 838

2022 81 413

2023 77 039

[Figure 2]
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Croissance du SRV par mois du lancement 
jusqu’au 31 décembre 2023 
Ce graphique illustre la croissance par mois, 

depuis le lancement de SRV Canada en 2016. 

Remarquez l’augmentation significative du 

volume d’appels pendant la pandémie de la 

COVID-19.

Résumé du type d’appels — 2023 
Ce graphique décrit le nombre total d’appels 

traités en 2023. Notez que la ligne d’aide 

téléphonique 9-8-8 n’a été mise en fonction que 

le 30 novembre 2023.

2023

Nombre total d’appels (répondus) 683 889

Appels au 9-1-1 1 868

Appels au 9-8-8 (lancé le 30 novembre) 4

Durée moyenne des appels (en minutes) 6,8

[Figure 3]

[Figure 4]
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État du système en 2023 
Ce tableau montre la fiabilité extraordinairement 

élevée du système SRV en 2023.

MOIS SYSTÈME 
FONCTIONNEL

Janvier 99,85 %

Février 99,99 %

Mars 99,90 %

TOTAL T1 99,90 %

T1 T2

T3 T4

MOIS SYSTÈME 
FONCTIONNEL

Avril 99,98 %

Mai 100 %

Juin 99,91 %

TOTAL T2 99,96 %

MOIS SYSTÈME 
FONCTIONNEL

Juillet 99,92 %

Août 99,54 %

Septembre 99,86 %

TOTAL T3 99,77 %

MOIS SYSTÈME 
FONCTIONNEL

Octobre 99,93 %

Novembre 100 %

Decembre 99,71 %

TOTAL T4 99,88 %

[Figure 5]
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Temps d’attente moyen (en secondes) 
L’objectif de l’ACS est que le temps d’attente moyen 

avant qu’un appel soit pris par un interprète vidéo 

soit de 30 secondes ou moins chaque mois par 

langue. Le temps est mesuré à partir du moment où 

l’appel entre dans le système jusqu’à ce que l’usager 

soit mis en relation avec un interprète vidéo.

MOIS/TRIMESTRE APPELS ASL APPELS LSQ SYSTÈME

T1 27 26 27

Janvier 21 24 22

Février 32 25 30

Mars 28 27 28

T2 14 27 18

Avril 17 30 21

Mai 14 27 17

Juin 13 24 16

T3 20 24 21

Juillet 14 23 17

Août 20 21 20

Septembre 27 27 27

T4 25 24 25

Octobre 23 26 24

Novembre 30 25 29

Decembre 22 21 22

[Figure 6]
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Pourcentage d’appels traités en moins de 
120 secondes 
L’objectif de l’ACS est de répondre à 80 % des 

appels en moins de 120 secondes.

MOIS/TRIMESTRE APPELS ASL APPELS LSQ SYSTÈME

T1 94 % 95 % 95 %

Janvier 96 % 96 % 96 %

Février 92 % 95 % 93 %

Mars 94 % 95 % 95 %

T2 99 % 95 % 98 %

Avril 98 % 94 % 97 %

Mai 99 % 95 % 98 %

Juin 99 % 96 % 98 %

T3 97 % 96 % 96 %

Juillet 99 % 96 % 98 %

Août 97 % 97 % 97 %

Septembre 94 % 95 % 94 %

T4 95 % 96 % 95 %

Octobre 96 % 95 % 96 %

Novembre 93 % 95 % 94 %

Decembre 96 % 97 % 96 %

[Figure 7]



RAPPORT ANNUEL 2023 DE L’ACS16

LE SERVICE À LA 
CLIENTÈLE EN 2023
En 2023, l’objectif de l’ACS d’établir et de renforcer 

les connexions comprenait l’amélioration de la 

qualité et de la fiabilité de ses performances ainsi 

que de sa pratique du service à la clientèle.

Le service à la clientèle va au-delà de la simple 

gestion des appels SRV provenant de personnes 

sourdes et entendantes. Il s’agit de comprendre 

les expériences vécues et la façon dont les gens 

veulent utiliser le service pour être en mesure 

de leur faciliter la vie de tous les jours. Il s’agit 

également de fournir un service à la clientèle 

de haute qualité dans l’ensemble de notre 

organisation : des interprètes vidéo aux membres 

du personnel de l’ACS, en passant par les membres 

de l’équipe de sensibilisation, les responsables des 

communications, les agents du service à la clientèle 

et le support technique.

Un service à la clientèle de grande qualité nécessite 

un bon équilibre entre les outils, les canaux, 

l’expertise professionnelle et l’intuition de savoir ce 

dont les gens ont besoin. Sous la direction de David 

Egan, une attention particulière a été accordée 

aux nombreux canaux par lesquels nos clients 

interagissent avec nous — par courriel, en composant 

le 9050, en appelant à notre centre d’appel et 

en se connectant sur le chat en direct en ASL ou 

LSQ, et en anglais ou en français. En outre, l’ACS a 

investi dans l’amélioration du service à la clientèle 

en perfectionnant ses technologies, en formant 

les interprètes vidéo et les agents du service à la 

clientèle et en mettant à jour la page du service à la 

clientèle sur le site Web de SRV Canada. Tous ces 

facteurs contribuent à une expérience positive de 

service à la clientèle. 

L’une des meilleures pratiques de l’ACS est 

d’envoyer un sondage à tous les client qui 

contactent le service à la clientèle. En 2023, il a 

été agréable de constater que, comme les années 

précédentes, les réponses étaient principalement 

positives.

Les trois principaux problèmes soulevés dans les 

10 711 tickets reçus concernaient les caractéristiques 

et les politiques, les difficultés d’inscription et 

de connexion ainsi que les fonctionnalités de 

l’application.

[Figure 8]
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APERÇU DE 
L’ENQUÊTE DE 
SATISFACTION DE LA 
CLIENTÈLE 2023
Chaque année, l’ACS met des ressources en œuvre 

pour contacter directement les clients de SRV 
Canada et recueillir leurs commentaires sur le 

service. Les résultats sont toujours instructifs : ils 

offrent des données précieuses sur le niveau de 

satisfaction globale, la manière dont le service est 

utilisé et les obstacles à son utilisation.

C’est au début du mois de novembre que l’ACS 

a partagé la version 2023 de son enquête de 

satisfaction auprès de ses 9 651 clients inscrits. 

Au total, ce sont 1276 réponses (13 %) qui ont été 

reçues (976 ASL, 300 LSQ). Comme pour les années 

précédentes, les questions portaient sur les opinions 

concernant les nouveaux services, les mises à jour 

des applications, les expériences avec les interprètes 

vidéo et les politiques de l’ACS. 

Assurer la qualité constante de SRV Canada chaque 

jour de l’année s’accompagne d’opportunités et de 

défis uniques. L’ACS a constaté une augmentation 

du niveau de satisfaction envers la technologie. 

Cependant, il a également été constaté qu’il était 

nécessaire d’améliorer la qualité de la connexion 

des appels et la fiabilité du système, de réduire les 

pannes et d’améliorer les notifications aux clients.

Globalement, l’ACS s’est réjoui du caractère positif 

des réponses à l’enquête pour l’année écoulée, avec 

des niveaux de satisfaction globale bien supérieurs à 

ceux de 2021 et de 2022.

Satisfaction globale à l’égard de SRV Canada

[Figure 9]
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Ce que les utilisateurs nous ont dit

[Figure 10]

86 % ont déclaré que le processus 
d’inscription des utilisateurs 

était clair et simple.

28 % sont de nouveaux clients, 
qui se sont inscrits au cours de la 

dernière année ou moins.

Environ 1 client sur 5 a un compte 
professionnel.

Environ 75 % des clients utilisent 
le service sur un téléphone 

intelligent.

Avec un taux de 93 %, la 
satisfaction globale à l’égard 

de la qualité de l’interprétation 
vidéo est la plus élevée en 

trois ans.
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COMMUNICATIONS 
ET RELATIONS AVEC 
LA COMMUNAUTÉ 
EN 2023
En 2023, les relations communautaires en personne 

ont été pleinement relancées à la suite des 

premières tentatives postpandémiques mises en 

place en 2022. Ces connexions « en chair et en os » 

sont indispensables à la fois pour l’ACS – qui veut 

se rapprocher de l’expérience des clients – et pour 

les clients, qui préfèrent souvent les rencontres en 

personne aux rassemblements virtuels.

L’équipe des relations communautaires s’est engagée 

à rencontrer les clients et les parties prenantes de 

la manière la plus pratique possible. Pour certains, 

participer à un événement près de chez eux facilite 

la participation en personne. Pour d’autres, il est 

préférable de participer en ligne, car la participation 

en personne peut être chronophage ou coûteuse, en 

particulier s’ils vivent dans une région plus éloignée.

En 2023, l’ACS a établi de nouveaux liens et renouvelé 

les liens existants lors d’événements organisés à 

travers le pays — du Mayfest de l’Association des 

Sourds de l’Ontario (à Toronto) à l’Expo des Sourds 

de la Saskatchewan.

La participation à des conférences a été tout aussi 

importante : le personnel de l’ACS y a plaidé en 

faveur de l’inclusivité pour les Canadiens sourds 

et de l’utilisation de SRV Canada comme outil de 

communication.

En juillet, Suzanne Laforest, chef de la direction et 

directrice générale de l’ACS, et Paula Bath, directrice 

de la conformité réglementaire et de la stratégie, 

ont assisté au congrès 2023 de Telecommunications 

for the Deaf and Hard of Hearing, Inc. (TDI) à 

Washington, DC. Le thème de la conférence - 

L’inclusion numérique pour tous - s’alignait bien 

avec la mission de l’ACS d’améliorer la technologie 

SRV et de faciliter l’accessibilité pour tous au 

Canada.

Les événements de relations communautaires sont 
essentiels pour établir des liens avec la communauté 
sourde du Canada.

L’équipe des relations communautaires s’entretient avec 
un participant lors d’un événement de sensibilisation.
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Suzanne Laforest et Paula Bath rencontrent d’autres participants canadiens à la conférence TDI.

Suzanne Laforest et Paula Bath à la conférence TDI.

La conférence TDI portait sur l’inclusion numérique 
pour tous.
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40 événements en personne, plus 
de 4000 participants

Publication hebdomadaire sur Facebook

10 webinaires, plus de 
2000 participants

4 courriels de masse et 4 bulletins d’information, 
600 utilisateurs enregistrés en plus

Plus de 100 capsules video produites La page LinkedIn est plus active qu’en 2022

Bilan des relations communautaires en 2023

Les relations avec la communauté ont également 

été renforcées en 2023 en tirant parti des 

canaux numériques pour atteindre et soutenir 

les utilisateurs de SRV Canada. Une forte 

augmentation de la production de vidéos a 

permis de fournir une multitude de nouvelles 

informations et instructions en ASL et en LSQ, 

allant de l’aide en cas de problèmes techniques 

à ce qu’il faut faire si l’on oublie son nom 

d’utilisateur et son mot de passe.

Dans un souci d’inclusion, l’ACS a créé une 

nouvelle page Web sur son site pour la 

communauté entendante. L’élimination des 

barrières entre les communautés sourde et 

entendante et une meilleure compréhension de 

l’importance de la communication soutiendront 

l’objectif de l’ACS d’étendre ses services aux 

secteurs des affaires et du gouvernement.

[Figure 11]
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MISE À JOUR DES 
TECHNOLOGIES, DES 
APPLICATIONS ET 
DES SERVICES
L’ACS est pleinement conscient des progrès 

rapides des technologies, des applications et des 

services connexes, qui permettent aux clients de 

vivre une expérience exceptionnelle avec le 

SRV Canada. Les occasions de rencontrer les clients 

et les partenaires de la communauté sourde sont 

tout aussi importantes pour obtenir un aperçu de 

leur utilisation du service, afin que l’ACS puisse 

apporter des améliorations continues.

En 2023, une enquête de faisabilité a été lancée 

par l’ACS afin d’identifier les besoins spécifiques de 

la communauté sourde-aveugle du Canada et de 

déterminer la capacité de SRV Canada à répondre 

à ces besoins. Cette étude examine les implications 

techniques, opérationnelles et financières que cela 

aurait pour l’ACS. Une collaboration a été mise en 

place entre deux entreprises spécialisées dans la 

recherche sur l’accessibilité des personnes sourdes-

aveugles, les télécommunications, ainsi que des 

consultants spécialisés en technologie SRV en ASL 

et LSQ. Les résultats sont attendus en 2024.

 

Nomination d’un directeur de la stratégie digitale 

À la fin de l’année 2023, le processus de 

restructuration des plateformes numériques de l’ACS 

a été officialisé avec la nomination de Chad Taylor en 

tant que Directeur de la stratégie digitale. Chad sera 

responsable de la transformation numérique dans le 

but d’améliorer l’expérience de SRV Canada pour les 

clients et de permettre à l’ACS d’aligner ses objectifs 

d’affaires avec la croissance de la clientèle.

Chad Taylor

« »
J’ai hâte de renouer avec la communauté sourde 
canadienne tout en créant de nouveaux liens.
		  - Chad Taylor (Directeur de la stratégie digitale)
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Les clients nous informent 
Le 7 décembre, l’ACS a organisé son premier 

conseil de consultation des utilisateurs (CCU) 

réunissant des représentants des communautés 

ASL et LSQ dans le but commun de discuter et 

d’explorer les avancées de SRV Canada.

Le lancement du CCU était un engagement pris 

par l’ACS lors de l’avis de consultation et de 

l’évaluation de sa performance opérationnelle 

par le Conseil de la radiodiffusion et des 

télécommunications canadiennes, qui a 

commencé en 2021 et s’est terminé à la fin de 

l’année 2023.

Le but du CCU est d’offrir un espace où les 

utilisateurs de SRV Canada peuvent partager 

leurs opinions avec les cadres supérieurs de 

l’équipe de SRV Canada. Les connaissances 

acquises lors de ces échanges permettent 

d’identifier les domaines prioritaires pour 

l’amélioration continue du service.

Suzanne Laforest, chef de la direction et 

directrice générale, Paula Bath, directrice de la 

conformité réglementaire et de la stratégie et 

Chad Taylor, directeur de la stratégie digitale 

étaient les participants de l’ACS.

Un large éventail de sujets a été abordé au cours 

de la discussion et les participants se sont mis 

d’accord sur cinq grandes priorités pour de 

futures améliorations :

1.	 Aucune panne (planifiée ou non).

2.	 Aucune interruption des appels SRV (les 

appels longs demeurent problématiques en 

cas de transfert).

3.	 Amélioration de la qualité de l’interprétation 

vidéo (IV) et de la gestion des appels et 

aucun IV n’initiant des transferts d’appels 

SRV lorsque l’appel est en cours depuis 

moins de 5 minutes.

4.	Un portail Web (étendre l’accès au SRV aux 

Chromebook et aux utilisateurs à faibles 

revenus qui n’ont pas d’appareil).

5.	 Améliorer les relations publiques et les 

communications (être plus diversifié et 

inclusifs envers les personnes âgées et les 

nouveaux arrivants au Canada).

L’organisation du CCU a été et demeurera un 

moyen important d’apprendre des utilisateurs 

des façons de planifier et de mettre en œuvre les 

priorités en 2024 et au-delà.
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Rangée du haut (de gauche à droite) : 

Andrew Stadnicki (Comité du service de relais vidéo de l’Ontario), Megan Youngs (Silent Voice Canada), 

Catherine MacKinnon (Toronto International Deaf Film and Arts Festival)

Deuxième rangée (de gauche à droite) : 

Benoît Landry (Association des personnes vivant avec une surdité de Laval), Leah Riddell (Société culturelle des 

sourds de l’Ontario), Richard Belzile (Association des sourds du Canada)

Troisième rangée (de gauche à droite) : 

Elliott Richman (Deafness Advocacy Association Nova Scotia), Chris Kenopic (animateur du CCU), 

Véronique Leduc (Maison des Hommes Sourds)

Rangée du bas (de gauche à droite) : 

Chad Taylor (directeur de la stratégie digitale de l’ACS), Paula Bath (directrice de la conformité réglementaire et 

de la stratégie de l’ACS), Suzanne Laforest (chef de la direction et directrice générale de l’ACS)

Absents : 

Marie-Hélène Couture (Maison des Femmes Sourdes de Montréal), Dellalee Piper (Okanagan Valley Association of 

the Deaf)

Les participants au premier conseil de consultation des utilisateurs de l’ACS étaient :
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Améliorer le service d’IV 
Ce n’est pas un hasard si les résultats de l’enquête 

annuelle de satisfaction des clients sur la qualité des 

services d’interprétation vidéo (IV) sont toujours 

très élevés. Au cours des deux dernières années, 

l’ACS a consacré de nombreux efforts à améliorer 

la qualité du travail des IV en améliorant la qualité 

de l’image et du son des postes de travail et en 

créant un logiciel sur mesure pour faciliter le travail 

en équipe à distance. Ces innovations sont uniques ; 

l’ACS est le seul fournisseur de SRV au monde à les 

avoir créées et mises en place.

Certaines innovations sont nées de la COVID-19 

qui a entraîné la fermeture des bureaux et obligé 

les interprètes vidéo à travailler à distance. Pour 

la première fois depuis le début de la pandémie, 

les IV et les fournisseurs de plateformes ont donc 

eu l’opportunité de se rencontrer en personne en 

2023, lors de leur sommet annuel. Les discussions 

ont porté sur la définition des meilleures pratiques 

et l’exploration de nouvelles innovations qui 

amélioreront la qualité des services des IV pour les 

clients de SRV Canada.

La formation des IV était une priorité en 2023, 

surtout pour soutenir l’introduction et la mise en 

œuvre de la ligne d’aide 9-8-8 en cas de crise de 

suicide. Des ateliers de formation ont été mis en 

place pour s’assurer que les IV disposaient des 

compétences requises pour faire face aux situations 

de crise, y compris des compétences en matière 

d’autosoins après la fin d’un appel au 9-8-8.

Les utilisateurs de SRV Canada ont un rôle à jouer  

pour optimiser leur expérience lorsqu’ils collaborent 

avec les IV pour faire leurs appels. Tout au long de 

l’année, des vidéos ont été créées et diffusées sur 

les réseaux sociaux afin de sensibiliser les appelants 

à penser à des actions simples telles que faire des 

pauses afin que les IV puissent tenir le rythme de 

l’interprétation ou utiliser l’option de s’annoncer eux-

mêmes lorsqu’un appel est passé. Cette méthode 

est particulièrement utile lorsque qu’il s’agit 

d’appeler une personne entendante qui découvre 

le SRV Canada pour la première fois. Dans cette 

situation, l’appelant a la possibilité de se présenter 

et d’expliquer qu’un IV interprétera l’appel.

L’équipe d’interprètes vidéo à distance 
En 2023, l’ACS a lancé une nouvelle application 

et un nouveau programme de travail en équipe à 

distance pour les interprètes vidéo (IV), uniques à 

SRV Canada.

Le travail en équipe à distance a été instauré en 

2022 en réponse à la pandémie de la COVID-19 qui a 

contraint les IV à travailler à domicile, en dehors des 

centres d’appels. Le télétravail permet aux IV d’en 

appeler aisément un autre pour obtenir du soutien 

lorsqu’ils en ont besoin ou lorsqu’ils souhaitent se 

faire remplacer au cours d’un appel prolongé. Une 

seconde fenêtre, qu’il est le seul à voir, s’affiche alors 

à l’écran de l’IV, permettant de passer aisément à un 

autre IV en cas de besoin.

Pour l’utilisateur de SRV Canada, le travail en équipe 

à distance signifie qu’un appel peut se poursuivre 

sans interruption. Pour l’ACS, ce nouveau module 

permet aux responsables de superviser les IV – dont 

le travail peut parfois être intense – et de contrôler 

la qualité. Le travail en équipe à distance représente 

une amélioration significative de la qualité du 

travail et de la satisfaction, d’autant plus que les IV 

continueront à travailler principalement à distance 

plutôt qu’ensemble dans des centres d’appel.

Aucun autre service de relais vidéo au monde n’a 

amélioré la qualité des outils et les conditions de 

travail des IV comme l’a fait l’ACS au cours des deux 

dernières années.
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Implantation du service 9-8-8 
À la fin de l’année, un service important a été 

ajouté avec la mise en place du 9-8-8, la ligne 

d’aide en cas de crise de suicide, dans tout le 

Canada, ligne qui fonctionne 24 heures sur 24, 

7 jours sur 7, 365 jours par année, en anglais et en 

français. L’ACS a introduit le numéro 9-8-8 sur sa 

plateforme pour les utilisateurs de SRV Canada. 

Ce service soutient les personnes qui ont des 

pensées suicidaires, une détresse émotionnelle ou 

des inquiétudes au sujet d’une personne qu’elles 

connaissent.

À l’ACS, les appels 9-8-8 sont traités en priorité et 

transmis rapidement au prochain interprète vidéo 

disponible, tous ayant reçu une formation pour 

traiter les appels relatifs à la santé mentale et les 

appels d’urgences du SRV.

« Le SRV Canada est très 
important pour moi. Le service 
est accessible aux personnes 
sourdes et entendantes. C’est ma 
façon de communiquer avec ma 
mère et ma famille. Dans le cadre 
de mon travail de conducteur 
Uber, j’appelle souvent en 
utilisant le SRV, c’est utile. Dans 
ma vie personnelle, j’appelle mon 
médecin de famille avec le SRV. 
Bravo à SRV Canada. »

- Benoit Landry
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UTILISATION DU 
WEB ET DES MÉDIAS 
SOCIAUX
Le nombre d’abonnés au SRV Canada et le niveau 

d’activité sur le Web et les différents médias 

sociaux ont continué à augmenter régulièrement 

en 2023, alors que l’ACS a entamé une stratégie de 

restructuration de ses activités numériques afin de 

se concentrer sur le renforcement des liens avec les 

clients et les parties prenantes.

Le site Web de SRV Canada a évolué pour refléter la 

nouvelle orientation de l’ACS et son engagement à 

se rapprocher de l’expérience des clients.

La production de vidéos a considérablement 

augmenté au cours de l’année avec plus de 

100 nouvelles capsules publiées sur Facebook, 

LinkedIn et le site Web.

De nombreuses vidéos fournissent un soutien à la 

clientèle, tandis que d’autres se concentrent sur 

des annonces importantes. LinkedIn est devenu 

une plateforme beaucoup plus active, car l’ACS y 

a publié des offres d’emploi et des informations 

sur des événements, comme des invitations à des 

conférences et à des rencontres.

Parmi les nouvelles sections ajoutées au site Web, 

on trouve une page destinée à la communauté

 

entendante pour l’aider à mieux comprendre ce à 

quoi elle peut s’attendre lors d’un appel au SRV. 

Une autre page est consacrée aux interprètes 

vidéo (IV) qui jouent un rôle central en permettant 

la communication entre les individus des 

communautés sourde et entendante.

Il est important de reconnaître les personnes 

qui font partie de la communauté des IV. Elles 

fournissent un service important aux Canadiens.

« Interpréter pour le SRV à travers le Canada a été 
FANTASTIQUE, en raison des nombreuses rencontres 
avec de nouveaux Canadiens sourds ! C’est génial ! » 
- Debra, interprète vidéo

TABLEAU DU NOMBRE D’ABONNÉS AUX MÉDIAS SOCIAUX DE SRV CANADA — 2023

PLATEFORME ASL LSQ

Facebook Plus de 1 800 Plus de 1 200

YouTube 741 533

LinkedIn 415

[Figure 12]
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AVIS DE 
CONSULTATION DU 
CRTC
Lorsque le Conseil de la radiodiffusion et des 

télécommunications canadiennes (CRTC) a créé 

la Politique réglementaire de télécom pour le SRV 

au Canada en 2014 – politique qui comprenait 

l’approbation de la structure et du mandat de l’ACS 

- il a prévu l’obligation de procéder à un examen 

complet du SRV Canada après trois ans d’activité. 

Cet examen a été retardé en raison de la pandémie 

de la COVID-19, mais a été lancé en 2021.

La phase de consultation de l’examen du CRTC s’est 

conclue en novembre 2023 avec la présentation par 

l’ACS de ses commentaires finaux qui traitaient en 

profondeur de nombreuses questions soulevées lors 

des étapes précédentes de la procédure. Dans ses 

conclusions, l’ACS a concentré sa réponse sur trois 

domaines clés, dont voici un résumé :

Les améliorations apportées depuis la réception 
des commentaires. 
L’ACS a entamé des processus de consultation 

auprès des clients ASL et LSQ de SRV Canada, dont 

une étude de faisabilité pour les sourds-aveugles et 

un conseil de consultation des utilisateurs (CCU). Le 

premier CCU a eu lieu en 2023. 

Les expériences et inquiétudes des participants en 
ligne au sujet du SRV Canada et de sa plateforme. 
Plusieurs questions ont été soulevées à ce sujet. 

L’une d’elles concerne la nécessité de remplacer la 

plateforme actuelle de SRV Canada étant donné 

que le marché et les caractéristiques de la demande 

de services ont évolué depuis le lancement de 

SRV Canada. En 2024, l’ACS procèdera à un 

processus de consultation qui lui permettra d’affiner 

et d’actualiser sa compréhension de l’état de la 

technologie de SRV, des fournisseurs et de la 

disponibilité des produits sur le marché canadien, 

ainsi que des capacités de service actuelles et 

futures des fournisseurs.

Les caractéristiques et fonctionnalités souhaitées. 
Avant même de soumettre les observations finales 

au CRTC, l’ACS avait commencé à mettre en place 

certaines des caractéristiques et fonctionnalités de 

SRV Canada soulevées par les participants lors du 

processus de consultation. L’ACS a aussi fourni des 

explications sur les demandes de services telles 

que la traduction de la parole vers le texte lors des 

appels de SRV Canada, en affirmant que ce genre de 

fonctionnalité serait davantage exploré dans le cadre 

de son étude de faisabilité pour la communauté 

sourde-aveugle. D’autres commentaires des 

intervenants, comme la possibilité de transférer un 

appel entrant au SRV Canada d’un appareil à un 

autre, ne sont pas disponible pour le moment, mais 

les besoins des utilisateurs ont été identifiés, évalués 

et classés par ordre de priorité lors de la première 

réunion du conseil de consultation des utilisateurs et 

l’action se poursuivra en 2024.

Résumé des activités :

•	 Mars 2021 : Début de l’examen du CRTC.

•	 2021-2022 : La phase initiale de l’examen 

comprend 174 interventions reçues au cours 

d’une période de consultation publique.

•	 31 juillet 2022 : L’ACS finalise les réponses 

aux interventions des parties prenantes.

•	 24-26 janvier 2023 : Le CRTC organise une 

série de séances de discussion virtuelles.

•	 19 octobre 2023 : Date limite pour les 

intervenants de la discussion virtuelle de 

janvier 2023 qui souhaitent participer aux 

échanges.

•	 3 novembre 2023 : Date limite pour que l’ACS 

commente les interventions faites tout au long 

de la période de consultation.

Chaque année, l’ACS doit présenter son budget 

pour l’année suivante. En 2023, une demande 

de financement supérieure au plafond annuel 

a été faite. En accordant une aide financière 

supplémentaire au budget 2024 et en prenant en 

compte le plan de transformation de l’ACS, le CRTC 

a affirmé que l’ACS avait bien géré ses ressources.
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RENFORCEMENT DES 
RELATIONS AVEC LE 
GOUVERNEMENT 
FÉDÉRAL
En tant qu’employeur majeur et décideur en 

matière de droits à l’accessibilité au Canada, 

le gouvernement du Canada joue un rôle de 

premier plan pour permettre aux personnes 

vivant avec un handicap - y compris les Canadiens 

sourds - d’accéder aux mêmes services que les 

Canadiens entendants. À cette fin, l’ACS travaille 

depuis plusieurs années avec des partenaires du 

gouvernement fédéral pour :

•	 fournir des numéros 1-800 pour accéder à 

des services importants tels qu’Air Canada et 

Service Canada

•	 faciliter l’utilisation de SRV Canada sur le lieu 

de travail pour les employés fédéraux sourds

•	 identifier les possibilités d’inclure l’ACS dans 

certaines initiatives fédérales en matière 

d’accessibilité

L’un des événements marquants du travail de 

l’ACS avec le gouvernement du Canada et ses 

nombreuses parties prenantes en 2023 a été la 

participation au Congrès canadien sur l’inclusion 

des personnes en situation de handicap (CCIH), 

le deuxième événement annuel qui a marqué le 

début des célébrations de la Semaine nationale de 

l’accessibilité.

Le CCIH est organisé par Emploi et Développement 

social Canada et est offert en anglais, en français, 

en ASL et en LSQ. L’événement rassemble 

des individus possédant un large éventail de 

compétences et d’intérêts en matière d’accessibilité 

pour échanger des idées qui contribuent à façonner 

l’accessibilité et l’inclusion dans les communautés et 

les lieux de travail à travers le Canada.

Lors du CCIH 2023 en juillet, Paula Bath, directrice 

de la conformité réglementaire et de la stratégie 

de l’ACS, a participé en tant que panéliste à 

la « Conversation sur l’innovation en matière 

d’accessibilité » et a donné un exemple de 

l’utilisation du SRV en tant qu’outil d’inclusion. Elle 

a également présenté la campagne « Ne raccrochez 

pas » de l’ACS et a plaidé en faveur de l’accès au 

numéro 1-800 pour les utilisateurs du SRV.

En plus du travail de Paula pour sensibiliser les gens 

à la valeur de SRV Canada, l’équipe des relations 

communautaires a apporté des renseignements et 

du soutien au kiosque virtuel du service d’assistance 

par clavardage en direct.

Paula Bath, directrice de la conformité réglementaire et de la 
stratégie, a pris part à une table ronde sur « l’innovation en 
matière d’accessibilité » lors de la conférence CCIH 2023.

Le service d’assistance par clavardage en 
direct pour le CCIH 2023.
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SENSIBILISATION 
DE L’INDUSTRIE

L’ACS continue de sensibiliser les grandes 

entreprises et fournisseurs de services à la 

nécessité de supprimer les obstacles et de mettre 

en place des numéros réservés au SRV. L’objectif 

est de s’assurer que lorsqu’un appel est passé 

via le SRV Canada, il soit directement acheminé 

à des ressources du centre d’appels qui savent 

gérer les conversations avec les clients ASL et 

LSQ, ainsi qu’avec le soutien d’un IV. Les numéros 

réservés réduisent également le temps d’attente 

et les interruptions d’appels.

En 2022, une nouvelle étape dans l’histoire des 

Canadiens sourds a été franchie lorsque l’ACS a 

conclu un accord avec la Banque TD pour mettre 

en place un numéro de centre d’appel et une 

équipe réservée aux appels de SRV Canada. En 

2023, la Banque Scotia a emboîté le pas, rendant 

les opérations bancaires plus faciles et plus 

pratiques pour ses clients sourds.

Bien que deux grandes banques canadiennes 

ouvrent la voie pour permettre aux Canadiens 

sourds d’accéder aux services avec une plus 

grande efficacité, il reste encore du travail à faire 

pour sensibiliser les gens au fait que le 

SRV Canada est un service sécuritaire, fiable et 

gratuit que les Canadiens sourds utilisent   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

quotidiennement pour accéder à diverses 

ressources. Ce travail est en cours et sera une 

priorité en 2024.

Dans son travail avec des partenaires de 

l’industrie et d’autres fournisseurs de services 

importants, l’ACS cherche à comprendre les 

raisons pour lesquelles les appels des Canadiens 

sourds sont rejetés. L’année dernière, l’ACS a 

mené une brève enquête afin d’identifier les 

causes de ces rejets d’appels et de trouver des 

moyens de les réduire. Les résultats de cette 

enquête permettront à l’ACS de poursuivre sa 

campagne en faveur de numéros réservés pour 

les services que les Sourds canadiens utilisent 

quotidiennement.

«
»

La collaboration entre la Banque Scotia et l’ACS 
démontre leur engagement envers l’inclusion et 
témoigne de leur volonté de répondre aux besoins 
des clients sourds sans obstacles.
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À L’HORIZON EN 2024

La réorganisation de l’ACS en 2023 en vue de 

préparer l’avenir a été le point de départ d’une 

nouvelle et importante direction. La pérennité 

de SRV Canada repose sur la compréhension et 

l’analyse des évolutions technologiques et des 

préférences des consommateurs en matière de 

communication, ainsi que sur l’écoute attentive 

des besoins et des préoccupations des clients 

dans les services qu’ils utilisent quotidiennement.

Dans cette optique, en 2024, l’ACS concentrera 

ses ressources dans des domaines ciblés.

•	 Amélioration des connexions. La mission 

de l’ACS est d’atteindre, d’impliquer et 

de soutenir les Canadiens sourds. Il sera 

essentiel de renforcer les liens avec les 

communautés sourdes, malentendantes et 

sourdes-aveugles en 2024.

•	 Qualité et fiabilité de la plateforme 

SRV Canada. La performance de la 

plateforme technologique de l’ACS reçoit 

constamment des notes élevées dans 

les enquêtes annuelles de satisfaction 

des clients. Cependant, les technologies 

évoluent et s’améliorent constamment. Au 

cours de l’année à venir, l’ACS explorera et 

exploitera les innovations technologiques 

dans le but de les appliquer au service de 

télécommunications de l’ACS.

« Lorsque je téléphonais avec un 
ATS, je devais réfléchir aux mots 
à placer dans chaque phrase 
pour m’exprimer en français. 
Maintenant, je peux m’exprimer 
sans problème en LSQ grâce au 
SRV. L’interprète m’écoute et me 
comprend rapidement en LSQ. »

- Valérie Lapalme
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RAPPORT DE 
L’AUDITEUR 
INDÉPENDANT
Aux membres du conseil d’administration 
d’Administrateur canadien du SRV (ACS), inc.

Opinion 

Nous avons effectué l’audit des états financiers 

d’Administrateur canadien du SRV (ACS), inc. 

(« l’organisme »), qui comprennent l’état de la 

situation financière au 31 décembre 2023, l’état 

des résultats et de l’actif net, et l’état des flux de 

trésorerie pour l’exercice terminé à cette date, ainsi 

que les notes complémentaires aux états financiers, 

y compris le résumé des principales méthodes 

comptables.

À notre avis, les états financiers ci-joints donnent, 

dans tous leurs aspects significatifs, une image 

fidèle de la situation financière de l’organisme au 

31 décembre 2023, ainsi que des résultats de ses 

activités et de ses flux de trésorerie pour l’exercice 

terminé à cette date, conformément aux normes 

comptables canadiennes pour les organismes sans 

but lucratif.

Fondement de l’opinion 

Nous avons effectué notre audit conformément 

aux normes d’audit généralement reconnues du 

Canada. Les responsabilités qui nous incombent en 

vertu de ces normes sont plus amplement décrites 

dans la section « Responsabilités de l’auditeur à 

l’égard de l’audit des états financiers » du présent 

rapport. Nous sommes indépendants de l’organisme 

conformément aux règles de déontologie qui 

s’appliquent à notre audit des états financiers au 

Canada et nous nous sommes acquittés des autres 

responsabilités déontologiques qui nous incombent 

selon ces règles. Nous estimons que les éléments 

probants que nous avons obtenus sont suffisants et 

appropriés pour fonder notre opinion d’audit.

Responsabilités de la direction et des responsables de 
la gouvernance à l’égard des états financiers 

La direction est responsable de la préparation et 

de la présentation fidèle de ces états financiers 

conformément aux normes comptables canadiennes 

pour les organismes sans but lucratif, ainsi que du 

contrôle interne qu’elle considère comme nécessaire 

pour permettre la préparation d’états financiers 

exempts d’anomalies significatives, que celles-ci 

résultent de fraudes ou d’erreurs.

Lors de la préparation des états financiers, c’est 

à la direction qu’il incombe d’évaluer la capacité 

de l’organisme à poursuivre son exploitation, de 

communiquer, le cas échéant, les questions relatives 

à la continuité de l’exploitation et d’appliquer le 

principe comptable de continuité d’exploitation, sauf 

si la direction a l’intention de liquider l’organisme ou 

de cesser son activité, ou si aucune autre solution 

réaliste ne s’offre à elle.

Il incombe aux responsables de la gouvernance de 

surveiller le processus d’information financière de 

l’organisme.

Responsabilités de l’auditeur à l’égard de l’audit des 
états financiers 

Nos objectifs sont d’obtenir l’assurance raisonnable 

que les états financiers pris dans leur ensemble 

sont exempts d’anomalies significatives, que celles-

ci résultent de fraudes ou d’erreurs, et de délivrer 

un rapport de l’auditeur contenant notre opinion. 

L’assurance raisonnable correspond à un niveau 

élevé d’assurance, qui ne garantit toutefois pas 

qu’un audit réalisé conformément aux normes 

d’audit généralement reconnues du Canada 

permettra toujours de détecter toute anomalie 

significative qui pourrait exister. Les anomalies 

peuvent résulter de fraudes ou d’erreurs et elles 

sont considérées comme significatives lorsqu’il est 

raisonnable de s’attendre à ce que, individuellement 

ou collectivement, elles puissent influer sur les 

décisions économiques que les utilisateurs des états 

financiers prennent en se fondant sur ceux-ci.
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RAPPORT DE 
L’AUDITEUR 
INDÉPENDANT 
(SUITE)

Dans le cadre d’un audit réalisé conformément 

aux normes d’audit généralement reconnues 

du Canada, nous exerçons notre jugement 

professionnel et faisons preuve d’esprit critique 

tout au long de cet audit. En outre :

•	 nous identifions et évaluons les risques 

que les états financiers comportent des 

anomalies significatives, que celles-ci 

résultent de fraudes ou d’erreurs, concevons 

et mettons en oeuvre des procédures 

d’audit en réponse à ces risques, et 

réunissons des éléments probants suffisants 

et appropriés pour fonder notre opinion. 

Le risque de non-détection d’une anomalie 

significative résultant d’une fraude est plus 

élevé que celui d’une anomalie significative 

résultant d’une erreur, car la fraude peut 

impliquer la collusion, la falsification, 

les omissions volontaires, les fausses 

déclarations ou le contournement du 

contrôle interne;

•	 nous acquérons une compréhension 

des éléments du contrôle interne 

pertinents pour l’audit afin de concevoir 

des procédures d’audit appropriées aux 

circonstances, et non dans le but d’exprimer 

une opinion sur l’efficacité du contrôle 

interne de l’entité;

•	 nous apprécions le caractère approprié 

des méthodes comptables retenues et 

le caractère raisonnable des estimations 

comptables faites par la direction, de même 

que des informations y afférentes fournies 

par cette dernière;

•	 nous tirons une conclusion quant au 

caractère approprié de l’utilisation par 

la direction du principe comptable de 

continuité d’exploitation et, selon les 

éléments probants obtenus, quant à 

l’existence ou non d’une incertitude 

significative liée à des événements ou 

situations susceptibles de jeter un doute 

important sur la capacité de l’organisme 

à poursuivre son exploitation. Si nous 

concluons à l’existence d’une incertitude 

significative, nous sommes tenus d’attirer 

l’attention des lecteurs de notre rapport 

sur les informations fournies dans les états 

financiers au sujet de cette incertitude ou, 

si ces informations ne sont pas adéquates, 

d’exprimer une opinion modifiée. Nos 

conclusions s’appuient sur les éléments 

probants obtenus jusqu’à la date de notre 

rapport. Des événements ou situations 

futurs pourraient par ailleurs amener 

l’organisme à cesser son exploitation;

•	 nous évaluons la présentation d’ensemble, la 

structure et le contenu des états financiers, 

y compris les informations fournies dans les 

notes, et apprécions si les états financiers 

représentent les opérations et événements 

sous-jacents d’une manière propre à donner 

une image fidèle.

Nous communiquons aux responsables de 

la gouvernance notamment l’étendue et le 

calendrier prévus des travaux d’audit et nos 

constatations importantes, y compris toute 

déficience importante du contrôle interne que 

nous aurions relevée au cours de notre audit.

 

Comptables professionnels agréés, 

experts-comptables autorisés 

Toronto (Ontario) 

Le 10 mai 2024
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Actifs

AU 31 DÉCEMBRE 2023 2022

COURT TERME

TRÉSORERIE 3 533 554 $ 3 807 754 $

PLACEMENTS À COURT 
TERME (NOTE 2)

3 578 707 $ 3 525 964 $

CHARGES PAYÉES D’AVANCE 91 475 $ 87 643 $

7 203 736 $ 7 421 361 $

IMMOBILISATIONS (NOTE 3) 37 859 $ 47 209 $

ACTIFS INCORPORELS (NOTE 4) 1 068 153 $ 1 174 031 $

8 309 748 $ 8 642 601 $

ÉTAT DE LA SITUATION FINANCIÈRE
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Passifs et actif net

ÉTAT DE LA SITUATION FINANCIÈRE

AU 31 DÉCEMBRE 2023 2022

COURT TERME

CRÉDITEURS ET CHARGES 
À PAYER (NOTE 5)

2 536 888 $ 2 662 377 $

TRANCHE À COURT 
TERME DES APPORTS 
REPORTÉS (NOTE 6)

2 818 217 $ 3 752 587 $

5 355 105 $ 6 414 964 $

APPORTS REPORTÉS (NOTE 6) 1 848 631 $ 1 006 396 $

APPORTS REPORTÉS LIÉS AUX 
IMMOBILISATIONS (NOTE 6)

1 106 012 $ 1 221 241 $

8 309 748 $ 8 642 601 $

Au nom du conseil :

________________________________________________________________________________	

Administrateur

________________________________________________________________________________	

Administrateur
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ÉTAT DES RÉSULTATS ET DE L’ACTIF NET

POUR L’EXERCICE TERMINÉ LE 31 DÉCEMBRE 2023 2022

PRODUITS

APPORTS (NOTE 10) 30 012 040 $ 27 216 155 $

AMORTISSEMENT DES 
APPORTS AFFÉRENTS AUX 
IMMOBILISATIONS (NOTE 7)

478 659 $ 438 656 $

30 490 699 $ 27 654 811 $

CHARGES

ACTIVITÉS DIRECTES 26 501 870 $ 24 429 228 $

FRAIS GÉNÉRAUX ET 
ADMINISTRATIFS

3 507 416 $ 2 784 134 $

AMORTISSEMENT DES 
ACTIFS INCORPORELS

457 858 $ 423 588 $

AMORTISSEMENT DES 
IMMOBILISATIONS CORPORELLES

20 801 $ 15 068 $

INTÉRÊTS ET FRAIS BANCAIRES 2 754 $ 2 793 $

30 490 699 $ 27 654 811 $

EXÉCÉDENT DES PRODUITS SUR LES 
CHARGES POUR L’EXERCICE - -
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ÉTAT DES FLUX DE TRÉSORERIE

POUR L’EXERCICE TERMINÉ LE 31 DÉCEMBRE 2023 2022

FLUX DE TRÉSORERIE PROVENANT 
DES (UTILISÉS PAR LES)

ACTIVITÉS DE 
FONCTIONNE-

MENT

EXCÉDENT DES PRODUITS SUR 
LES CHARGES POUR L’EXERCICE

- -

AJUSTEMENTS POUR RAPPROCHER 
L’EXCÉDENT DES PRODUITS AVEC 
LES CHARGES DE L’EXERCICE ET 

LES FLUX DE TRÉSORERIE LIÉS AUX 
ACTIVITÉS D’EXPLOITATION

- -

AMORTISSEMENT DES 
IMMOBILISATIONS CORPORELLES

20 801 $ 15 068 $

AMORTISSEMENT DES 
ACTIFS INCORPORELS

457 858 $ 423 588 $

AMORTISSEMENT DES APPORTS 
REPORTÉS LIÉS 

AUX IMMOBILISATIONS
(478 659 $) (438 656 $)

INTÉRÊTS COURUS SUR LES 
PLACEMENTS À COURT TERME

(78 707 $) (25 964 $)

VARIATION DES ÉLÉMENTS HORS 
CAISSE DU FONDS DE ROULEMENT

- -

CHARGES PAYÉES D’AVANCE (3 832 $) (60 942 $)

CRÉDITEURS ET CHARGES À PAYER (125 489 $) 341 717 $

TRANCHE À COURT TERME 
DES APPORTS REPORTÉS

(934 370 $) 3 752 587 $

APPORTS REPORTÉS 842 235 $ (1 328 079 $)

(300 163 $) 2 679 319 $
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POUR L’EXERCICE TERMINÉ LE 31 DÉCEMBRE 2023 2022

FLUX DE TRÉSORERIE PROVENANT 
DES (UTILISÉS PAR LES)

ACTIVITÉS DE 
PLACEMENT

ACQUISITION DE PLACEMENTS 
À COURT TERME

- (3 500 000 $)

PRODUITS PROVENANT DE LA 
VENTE DES PLACEMENTS À 

COURT TERME
25 964 $ 504 675 $

ACQUISITION D’IMMOBILISATIONS (11 451 $) (28 449 $)

ACQUISITION D’ACTIFS 
INCORPORELS

(351 980 $) (434 922 $)

(337 467 $) (3 458 696 $)

ACTIVITÉ DE 
FINANCEMENT

APPORTS REPORTÉS LIÉS AUX 
IMMOBILISATIONS REÇUS

363 430 $ 463 372 $

AUGMENTATION (DIMINUTION) DE L’ENCAISSE 
AU COURS DE L’EXERCICE

(274 200 $) (316 005 $)

ENCAISSE

AU DÉBUT DE L’EXERCICE 3 807 754 $ 4 123 759 $

À LA FIN DE L’EXERCICE 3 533 554 $ 3 807 754 $

ÉTAT DES FLUX DE TRÉSORERIE
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NOTES 
COMPLÉMENTAIRES 
AUX ÉTATS 
FINANCIERS

31 décembre 2023 

1. Principales méthodes comptables

•	 Nature de l’organisme : En avril 2014, 

le Conseil de la radiodiffusion et des 

télécommunications canadiennes (le « 

CRTC ») a publié la politique réglementaire 

de télécom CRTC 2014-187, qui a mis 

en place l’administrateur du service de 

relais vidéo (l’« administrateur du SRV 

»). Le mandat de l’administrateur du SRV 

stipulé dans la politique réglementaire 

de télécom CRTC 2014-656 du CRTC 

consiste à : offrir un service national de 

relais vidéo (« SRV ») à l’échelle du Canada 

en American Sign Language et en langue 

des signes québécoise; s’assurer que les 

personnes sourdes et malentendantes 

puissent communiquer avec les utilisateurs 

entendants au moyen d’installations de 

télécommunications similaires; offrir un SRV 

aussi efficace que possible, conformément 

aux exigences du CRTC; faire tout ce 

qui convient pour réaliser les objectifs 

susmentionnés. 

 

L’Administrateur canadien du SRV (ACS), inc. 

(l’« ACS » ou l’« organisme ») a été constitué 

sans capital-actions sous le régime de la Loi 

canadienne sur les organisations à but non 

lucratif afin de s’acquitter de ce mandat. 

 

L’ACS est un organisme sans but lucratif et, à 

ce titre, est exonéré de l’impôt sur le revenu 

en vertu des dispositions prévues à l’alinéa 

149(1)I) de la Loi de l’impôt sur le revenu.

•	 Référentiel comptable : Ces états financiers 

ont été préparés conformément aux 

normes comptables canadiennes pour les 

organismes sans but lucratif.

•	 Immobilisations : Les immobilisations sont 

comptabilisées au coût et sont amorties 

selon leur durée de vie utile estimative 

comme suit : 

 

	� Matériel informatique : 3 ans, selon 

la méthode linéaire 

Mobilier et agencements:- 5 ans, selon 

la méthode linéaire 

Améliorations locatives : Sur la durée 

du bail

•	 Actifs incorporels : Les actifs incorporels 

sont comptabilisés au coût et sont amortis 

sur quatre ans. 

 

Lorsque les immobilisations et les actifs 

incorporels ne contribuent plus à la capacité 

de l’ACS à fournir ses services, ou que 

les avantages économiques futurs ou le 

potentiel de service de ses actifs sont 

inférieurs à leur valeur comptable, l’excédent 

de leur valeur comptable par rapport à leur 

juste valeur ou le coût de remplacement est 

comptabilisé dans les charges à l’état des 

résultats.

•	 Comptabilisation des produits : 

L’organisme utilise la méthode du report 

pour la comptabilisation des produits. Les 

apports non affectés, le cas échéant, sont 

comptabilisés à titre de produits lorsqu’ils 

sont reçus, alors que les apports affectés 

sont comptabilisés à titre de produits dans 

l’exercice au cours duquel les charges 

connexes sont engagées. 

 

Les apports utilisés pour faire l’acquisition 

d’immobilisations ou d’actifs incorporels sont 

reportés et comptabilisés à titre de produits 

avec l’amortissement des actifs acquis.
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NOTES 
COMPLÉMENTAIRES 
AUX ÉTATS 
FINANCIERS (SUITE)

•	 Devises : La conversion en dollars canadiens 

des comptes en devises s’établit comme suit : 

 

À la date de l’opération, tous les passifs et 

charges sont convertis en dollars canadiens 

selon le taux de change en vigueur à cette 

date. À la date de clôture de l’exercice, les 

actifs et passifs monétaires sont convertis 

en dollars canadiens selon le taux de change 

en vigueur à cette date. Tous les gains et 

pertes de change qui en découlent sont 

portés au résultat au cours de la période.

•	 Utilisation d’estimations : La préparation 

des états financiers conformément aux 

normes comptables canadiennes pour 

les organismes sans but lucratif exige 

que la direction établisse des estimations 

et formule des hypothèses qui ont 

une incidence sur les actifs et passifs 

comptabilisés à la date des états financiers 

et sur les produits et charges comptabilisés 

durant la période considérée. Les résultats 

réels peuvent ne pas correspondre à ces 

estimations au fur et à mesure que de 

nouvelles informations sont connues. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

•	 Instruments financiers : Les instruments 

financiers sont comptabilisés à la juste 

valeur lorsqu’ils sont acquis ou émis. 

Au cours des périodes ultérieures, 

les placements à court terme sont 

comptabilisés à la juste valeur et les gains 

et pertes non réalisés sont inclus dans 

les apports. Tous les autres instruments 

financiers sont comptabilisés au coût ou 

au coût après amortissement moins la 

dépréciation, s’il y a lieu. Les actifs financiers 

font l’objet d’un test de dépréciation lorsque 

des changements de situation indiquent la 

possibilité d’une dépréciation. Les coûts de 

transaction liés à l’acquisition, à la vente ou 

à l’émission d’instruments financiers sont 

passés en charges lorsqu’ils sont réévalués 

à la juste valeur chaque date de clôture de 

l’état de la situation financière et sont portés 

au débit des instruments financiers s’ils sont 

évalués au coût après amortissement.

•	 Avantages sociaux : L’organisme offre 

un programme de REER à ses employés. 

L’employeur verse une cotisation allant 

jusqu’à 6 % du salaire brut des employés. 

Les employés sont invités à cotiser à la 

mesure de leurs moyens. Les charges 

connexes pour l’exercice se sont élevées à 

75 430 $ (2022 - 27 623 $).
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NOTES COMPLÉMENTAIRES AUX ÉTATS 
FINANCIERS (SUITE)

2. PLACEMENTS À COURT TERME 2023 2022

DÉPÔTS À TERME 3 578 707 $ 3 525 964 $

Les dépôts à terme sont encaissables, portent intérêt à des taux oscillant entre 4,56 % et 5,51 % (2022 - entre 3,8 % et 
4,0 %) et sont assortis d’échéances allant de janvier 2024 à juillet 2024 (2022 - d’avril 2023 à octobre 2023).

3. IMMOBILISATIONS 
CORPORELLES 2023 2022

COÛT
AMORTISSEMENT 

CUMULÉ
COÛT

AMORTISSEMENT 
CUMULÉ

MATÉRIEL INFORMATIQUE 102 599 $ 74 859 $ 91 148 $ 55 597 $

MOBILIER ET AGENCEMENTS 47 863 $ 44 794 $ 47 863 $ 43 255 $

AMÉLIORATIONS LOCATIVES 21 859 $ 21 859 $ 21 859 $ 21 859 $

MAQUETTE 7 050 $ - 7 050 $ -

179 371 $ 141 512 $ 167 920 $ 120 711 $

VALEUR COMPTABLE 37 859 $ 47 209 $

4. ACTIFS 
INCORPORELS 2023 2022

COÛT
AMORTISSEMENT 

CUMULÉ
COÛT

AMORTISSEMENT 
CUMULÉ

LOGICIELS 3 252 590 $ 2 184 437 $ 2 900 610 $ 1 726 579 $

VALEUR COMPTABLE 1 068 153 $ 1 174 031 $

Les logiciels comprennent les actifs en développement qui ne sont pas encore terminés au 31 décembre 2023. Le coût total 

capitalisé s’établit à 367 859 $ (2022 - 378 892 $) et aucun amortissement n’est comptabilisé avant que les actifs ne soient utilisés.
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NOTES 
COMPLÉMENTAIRES 
AUX ÉTATS 
FINANCIERS (SUITE)

5. Créditeurs et charges à payer

•	 Les créditeurs et charges à payer incluent 

un montant de 22 588 $ (2022 - 4 857 $) à 

payer aux gouvernements pour les taxes de 

vente et les charges sociales.

6. Apports reportés

•	 Les apports reportés comprennent les 

apports autres qu’en capital reçus à 

l’avance pour lesquels les charges prévues 

n’ont pas encore été imputées. À ce 

jour, l’organisme a reçu un excédent des 

apports sur les charges de 4 666 848 $ 

(2022 - 4 758 983 $) et un montant de 2 

818 217 $ a été désigné à titre d’apports 

reportés à court terme. Ce montant à court 

terme correspond au montant de surplus 

budgétaire estimé pour le budget de 2023 

soumis et déduit de la demande du budget 

du CRCT pour 2024.

6. APPORTS REPORTÉS 2023 2022

SOLDE À COURT ET À LONG TERME, AU 
DÉBUT DE L’EXERCICE

4 758 983 $ 2 334 475 $

FINANCEMENT REÇU 29 919 905 $ 29 640 663 $

APPORTS COMPTABILISÉS AU COURS DE L’EXERCICE (30 012 040 $) (27 216 155 $)

SOLDE À COURT ET À LONG TERME, À 
LA FIN DE L’EXERCICE

4 666 848 $ 4 758 983 $

TRANCHE À COURT TERME ESTIMÉE DES 
SURPLUS SOUMIS AU CRTC

2 818 217 $ 3 752 587 $

TRANCHE À LONG TERME, À LA FIN DE L’EXERCICE 1 848 631 $ 1 006 396 $
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7. Apports reportés liés aux immobilisations

•	 L’organisme a reçu des apports annuels du 

Fonds de contribution national pour l’achat 

d’immobilisations et d’actifs incorporels.

7. APPORTS REPORTÉS LIÉS AUX IMMOBILISATIONS 2023 2022

SOLDE, AU DÉBUT DE L’EXERCICE 1 221 241 $ 1 196 525 $

FINANCEMENT REÇU 363 430 $ 463 372 $

AMORTISSEMENT DES APPORTS REPORTÉS 
LIÉS AUX IMMOBILIISATIONS

(478 659 $) (438 656 $)

SOLDE, À LA FIN DE L’EXERCICE 1 106 012 $ 1 221 241 $
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8. Contrats liés aux activités directes

•	 Les paiements minimums en vertu du 

contrat de location-exploitation pour le 

siège social et les services contractuels de 

l’ACS, à l’exception des ententes présentées 

en vertu des contrats liés aux activités 

directes de l’organisme, sont les suivants : 

 

     2024 		 116 560 $ 

 

     2025		  17 500 $ 

 

			   134 060 $ 

 

L’organisme a conclu cinq contrats avec 

différents prestataires de services pour la 

plateforme technologique et les services 

d’interprétation offerts au public. Sur la 

base de décisions du CRTC, la durée de 

ces contrats était initialement limitée à 

quatre ans, avec possibilité de prolongation 

de quatre ans, pour des périodes allant 

de décembre 2015 à avril 2024, selon le 

prestataire de services. En vertu d’une 

décision budgétaire (CRTC 2022-340), 

le Conseil a autorisé une prolongation 

supplémentaire d’au plus quatre ans qui 

reporte la date maximale à avril 2028. 

Au premier trimestre de 2023, l’organisme a 

prolongé les contrats de haute importance. 

De plus, à la fin de 2023, l’organisme a 

prolongé le contrat relatif à la plateforme 

technologique. Les montants des 

versements prévus s’établissent entre 

72,9 millions et 97,0 millions de dollars 

en fonction de la durée des contrats, 

de l’utilisation des systèmes et de 

l’environnement juridique. Les coûts prévus 

sont fondés sur la tendance de croissance 

actuelle de 3 % par année, qui tient compte 

de la hausse du nombre d’abonnés, de 

l’utilisation des systèmes par les clients et 

de l’inflation.

9. Risque lié aux instruments financiers

•	 Risque de taux d’intérêt : Le risque de taux 

d’intérêt est le risque que la juste valeur des 

flux de trésorerie futurs d’un instrument 

financier fluctue en raison des variations des 

taux d’intérêt du marché. L’organisme est 

exposé au risque de taux d’intérêt du fait 

que les variations de taux d’intérêt influent 

sur la juste valeur de ses placements à court 

terme. Cette exposition au risque n’a pas 

changé depuis l’exercice précédent.
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10. Dépendance économique

•	 Chaque année, le CRTC approuve le budget 

de l’organisme et y verse des fonds par 

l’entremise du Fonds de contribution 

national (« FCN ») en fonction d’une 

demande qu’effectue l’organisme au CRTC 

au cours de l’année précédant celle où 

le financement est accordé. En ce qui 

concerne le financement, l’organisme est 

limité à un plafond annuel de 30 millions de 

dollars. Le douzième du financement annuel 

approuvé est versé chaque mois. En 2023, 

conformément à la décision de télécom 

CRTC 2022-340, le niveau de dépenses 

approuvé s’établissait à 29 938 863 $ (2022 

- 30 000 000 $), soit 2 494 905 $ par 

mois (2022 - 2 500 000 $), à compter de 

janvier 2023. Conformément à la décision 

de télécom CRTC 2023-421, le financement 

approuvé pour l’année civile 2024 s’élevait 

à 33 793 452 $, soit 2 816 121 $ par mois. Ce 

montant comprend des dépenses prévues 

totalisant 33 611 670 $, déduction faite du 

solde des fonds reportés et excédentaires 

de 2 818 217 $. 

 

 

 

 

 

 

 

11. Avis de consultation

•	 Le premier examen du SRV par le Conseil, 

Avis de consultation de télécom CRTC 

2021-102, a commencé le 11 mars 2021. En 

raison des retards causés par la pandémie 

de COVID-19 et d’autres facteurs, la décision 

du Conseil devrait être rendue au milieu de 

l’année 2024. 

 

Dans le cadre de cet examen, qui constitue 

une instance publique, le CRTC a demandé 

et obtenu des informations opérationnelles 

détaillées ainsi que les évaluations de 

l’organisme quant à l’incidence de ses 

activités actuelles et futures sur les 

exigences de financement projetées. Une 

fois la décision du CRTC rendue, l’organisme 

aura une meilleure idée des répercussions 

potentielles de tout changement apporté 

aux conditions de service ou à d’autres 

mandats découlant de celle-ci.




