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CONSEIL
D’ADMINISTRATION

L’année 2019-2020 pose un jalon important dans l’histoire de Services canadiens de l’ouïe (SCO): pendant 
quatre-vingts ans, SCO ont fourni des services, des produits et des programmes exceptionnels à nos 
communautés de personnes sourdes et malentendantes et aux membres de leur famille.

Cette année est marquée non seulement par cet accomplissement remarquable, mais aussi par l’arrivée 
inopinée de la pandémie de la COVID-19. Outre l’incertitude sur l’avenir qu’elle fait planer, elle a entraîné 
dans son sillage des changements inattendus auxquels nous avons dû faire face.

Je suis fier de dire que notre organisation s’est montrée à la hauteur de la situation et apte à surmonter les 
écueils posés par la pandémie. Grâce à un partenariat d’avant-garde entre notre conseil d’administration 
et notre équipe de direction, SCO peuvent fournir des services à un plus grand nombre de Canadiens et 
Canadiennes que jamais auparavant.

Ce degré de réussite témoigne de l’excellence opérationnelle, soigneusement planifiée et habilement 
démontrée tant au niveau de la gouvernance qu’au niveau opérationnel. Nous tirons une grande fierté de 
la réussite de notre plan stratégique 2017-2020, un véritable tremplin vers l’avancement de SCO.

En prenant appui sur des assises consolidées, le Conseil a adopté un nouveau plan stratégique progressif 
(2020-2025). Ce plan permettra à SCO de concrétiser finalement sa vision d’une société sans barrières 
pour les personnes canadiennes sourdes et malentendantes. Notre nouveau slogan, « Élevons la barre 
», est à l’image de la norme élevée de qualité de prestation des services et de responsabilité que nous
nous fixons pour mener à bien nos activités.

Je tiens à remercier notre conseil d’administration composé de bénévoles extraordinaires qui se 
dévouent avec abnégation et veillent inlassablement à soutenir Services canadiens de l’ouïe dans sa 
vision, sa mission, ses valeurs et son orientation stratégique.

MESSAGE DU
PRÉSIDENT DU CONSEIL

D’ADMINISTRATION

Mark Wafer

Notre conseil d’administration reconnaît que le leadership 
de notre PDG, Julia Dumanian, allié à sa perspicacité et à son 
esprit aiguisé nous ont permis d’opérer au sein de la SCO une 
remarquable transformation garante d’un avenir durable.

Sachant que notre stratégie est définie et que nous pouvons 
compter sur votre soutien indéfectible, nous sommes bien 
placés pour connaître un succès durable.

https://www.youtube.com/watch?v=ngiuvfpatFA
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Depuis plus de 80 ans, Services canadiens de l’ouïe (SCO) apportent leur expertise et fournissent des 
soins exceptionnels aux personnes canadiennes sourdes et malentendantes.

Notre nouveau mantra, Élevons la barre, rappelle à notre organisation le défi qu’elle s’est lancé : continuer 
à fournir les meilleurs services et produits possibles sans céder à des compromis. Nous adoptons de 
nouvelles technologies; nous explorons des moyens novateurs d’offrir nos services; nous recherchons 
les traitements d’avant-garde et élargissons la portée de nos programmes — nos efforts visent à garantir 
à notre clientèle la prestation de soins et services de la meilleure qualité.

Ce dévouement inlassable s’est traduit par d’importantes répercussions positives sur la vie de nombreuses 
personnes canadiennes sourdes et malentendantes. Voici un aperçu de notre impact au cours de la 
dernière année:

Cours d’ASL donnés à 
3,010 élèves

Services d’audiologie à 
5,944 clients et clientes

Fourniture de 45,167  
appareils auditifs et de 

communication

Service de 
consultation à 7,902 

clients et clientes

Traitement de 43,567  
demandes 

d’interprétation

Services à l’emploi 
offerts à 918 
personnes

Notre Impact:
2019-2020

Services canadiens de l’ouïe est en voie de devenir le fournisseur de soins de santé auditive les plus complets et les plus novateurs 
au Canada.

Chaque jour, nous nous engageons à fournir des services, des produits et des programmes professionnels. Chaque jour, nous tenons 
notre promesse de rendre la vie de nos clients plus épanouissante. À présent que notre transformation a été opérée, nous pouvons 
affirmer que l’année 2019-2020 en a été une d’innovations et de croissance.

Nous présentons dans ce rapport les résultats de la mise en œuvre de notre plan stratégique 2017-2020. À leur lecture, vous 
constaterez les répercussions de nos programmes, services et produits sur la vie des personnes sourdes et malentendantes du 
Canada. Ces réalisations font notre fierté. C’est sans compter que nos énergies sont galvanisées par la vision audacieuse de notre 
nouveau plan stratégique 2020 2025 : une société sans barrières pour les personnes canadiennes sourdes et malentendantes. Il 
nous importait de mettre au point une stratégie fondée sur des faits. Aussi, nous avons approché nos nombreuses communautés 
et les avons interrogées lors d’entrevues et de groupes de discussion. Nous avons également mené des études qualitatives et 
quantitatives approfondies pour nous assurer que ce plan renforcerait encore plus l’autonomie de notre clientèle.

Pour mieux refléter qui nous sommes et ce que nous faisons, nous avons changé de nom. La Société canadienne de l’ouïe est devenue 
les Services canadiens de l’ouïe. Nous avons actualisé notre image. Notre nouveau logo, plus moderne et dynamique, évoque le 
mouvement et la croissance.
Tout confirme que nous sommes dans la bonne voie. Notre sondage sur la satisfaction de la clientèle révèle que nous offrons des 
services, des produits et des programmes pertinents; que notre personnel, qualifié d’attentionné, de compétent et de professionnel, 
sait fournir des soins dans la dignité et le respect, améliorant ainsi la qualité de vie de notre clientèle en levant les barrières.

Les perspectives d’emploi s’avèrent essentielles pour éliminer les barrières. C’est avec fierté que j’annonce l’octroi d’un nombre 
record de 17 bourses d’études en cette quatrième édition du Programme national annuel de bourses de SCO. D’ailleurs, nous nous 
réjouissons à l’idée de fêter notre premier groupe de diplômés cette année! Les bourses d’études de ce programme permettent de 
financer pendant quatre ans les études des personnes sourdes et malentendantes et de lever les barrières à un avenir prometteur. 
Je vous encourage à lire l’histoire de ces boursiers et boursières au bas de la page 14.

Julia N. Dumanian

MESSAGE DE NOTRE
PRÉSIDENTE ET DIRECTRICE 

GÉNÉRALE

Nous avons également prêté assistance à plus de 900 Canadiens et 
Canadiennes dans leur recherche d’un emploi valorisant. Nous avons aussi 
accompagné les employeurs potentiels dans leur démarche visant à mettre 
en place un environnement de travail adapté à une personne sourde ou 
malentendante.

Merci à notre conseil d’administration qui se voue corps et âme à soutenir le 
travail que nous accomplissons. Merci à nos bailleurs de fonds, à nos donateurs 
et à nos partenaires pour leur soutien inébranlable. Votre générosité nous 
remplit de gratitude. Nous sommes persuadés qu’en travaillant ensemble, nous 
réussirons à lever les barrières qui empêchent les personnes canadiennes 
sourdes et malentendantes de vivre pleinement leur vie.

Aide à la recherche 
d’emploi à 187 

professionnels et 
professionnelles

https://www.youtube.com/watch?v=Cb6P8AzTk_E
https://www.youtube.com/watch?v=3ELwp6vFUR8
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ÉLEVONS LA BARRE 
POUR LES PERSONNES CANADIENNES

SOURDES ET MALENTENDANTES

Pour préparer l’avenir et garantir la pérennité de Services canadiens de l’ouïe pendant encore 80 ans, 
l’organisation a dévoilé son nouveau nom et nouveau logo en janvier 2020. Ce changement d’appellation 
(anciennement la Société canadienne de l’ouïe) réaffirme l’orientation stratégique privilégiée de l’organisation 
: lever les barrières que rencontrent encore les personnes canadiennes sourdes et malentendantes.

Ce repositionnement de marque répond au besoin de mieux servir nos divers groupes de clients en 
améliorant et en perfectionnant notre gamme de soins et services professionnels. Nous voulons ainsi 
réaffirmer notre engagement à être le fournisseur des soins de santé auditive les plus complets et les 
plus novateurs au Canada.

« Ce repositionnement marque une étape importante dans l’évolution de notre organisation. Nous 
redéfinissons qui nous sommes. Nous voulons apporter des changements qui renforceront l’autonomie 
des personnes canadiennes sourdes et malentendantes », a déclaré Julia N. Dumanian, présidente et 
directrice générale, SCO. « Le nouveau nom et le nouveau logo sont les fruits d’une recherche quantitative 
et qualitative approfondie menée dans le cadre d’un processus de collaboration nationale. Nous voulions 
prendre des mesures audacieuses pour nous assurer que notre nouvelle marque s’harmonise avec nos 
objectifs stratégiques et soutienne ces objectifs ambitieux établis pour le Canada. »

La nouvelle palette de couleurs de notre marque reflète la transformation organisationnelle; les différentes 
teintes de vert incarnent le dynamisme, l’autonomisation et la croissance renouvelée. Le logo symbolise la 
communication, tant vers l’extérieur que vers l’intérieur, ainsi que l’amélioration continue.

Services canadiens de l’ouïe a également adopté un nouveau slogan : « Élevons la barreMD ». Ce slogan 
résume notre poursuite incessante de l’excellence en élevant nos normes professionnelles, en mettant 
en œuvre les pratiques exemplaires et en visant la qualité dans tout ce que nous faisons.

NOTRE PROMESSE: 
AUTONOMISER DES VIES

Nous promettons d’aider nos clients à vivre pleinement. Nous fournissons des services fiables et 
personnalisés permettant à chaque personne de relever ses propres défis et de devenir indépendante. 
Grâce à notre personnel amical, bienveillant et professionnel, nos clients ont la certitude d’obtenir des 
résultats exceptionnels.

Nos valeurs guident nos gestes et nos décisions en tant qu’organisation. Elles sont au cœur de notre 
culture. Ces valeurs se sont affirmées au fil des 80 ans de prestation de services de grande qualité. Elles 
revêtent donc une grande importance pour nous. Nous avons le souci d’autonomiser la vie de nos clients, 
d’optimiser chacune de nos interactions, de nouer des partenariats significatifs et d’innover en matière 
de santé auditive. Ces valeurs nous représentent et guident toutes nos actions.

Valeurs : bienveillance, responsabilité, respect, éthique (BRRE)
BIENVEILLANCE	 	 nous offrons un parcours client harmonieux empreint d’empathie et de 			 
		  compassion.

RESPONSABILITÉ		  nos clients et leurs familles peuvent nous faire confiance lorsque nous prenons 		
		  des décisions.

RESPECT		  nous traitons tout le monde avec respect et encourageons la diversité au sein de 		
		  nos communautés.

ÉTHIQUE		  nous respectons les normes d’intégrité et de responsabilité professionnelle les 		
		  plus élevées.

Avantages d’auto-expression
Des avantages qui projettent un message sur la façon 
dont un client s’identifie à la marque et à la cause.

Qui suis-je?
Déterminé(e) à vivre 
pleinement ma vie

Comment est-ce que je me sens?
Respecté(e), informé(e), habilité(e), 

soutenu(e), confiant(e)

Qu’est-ce que j’obtiens?
•	 Un accompagnement et de précieux conseils par un personnel amical, bienveillant et professionnel.
•	 Un guichet unique pour des services et des produits personnalisés, adaptés à ma situation.
•	 Une expérience client exceptionnelle où mes besoins individuels sont compris et comblés.
•	 L’accès à un organisme agréé auquel la communauté fait confiance depuis plus de 80 ans.

Avantages émotionnels
Une réponse émotionnelle créée et 
renforcée par l’interaction avec la marque.

Avantages fonctionnels
Des avantages basés sur des 
attributs de produit qui fournissent 
une utilité fonctionnelle.

Expérience 
autonomisante

Autonomiser 
des vies

PERSONNALITÉ
Professionnelle

Informée
Bienveillante

Digne de confiance

ORGANISATION
Avant-gardiste

Centrée sur le client
Fondée sur des preuves

Accessible

RELATIONS
Responsables

Percutantes
Collaboratives

Respectueuses

SERVICES ET 
PRODUITS

Personnalisés
Pertinents

De qualité supérieure
Continus
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https://www.youtube.com/watch?v=LqXZmMLKk04
https://www.youtube.com/watch?v=gqwTcEqL4_8
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RAYONNEMENT
DE LA MARQUE

PILERS ET OBJECTIFS 
STRATÉGIQUES

Les efforts de repositionnement de marque de Services canadiens de l’ouïe s’arriment à notre nouveau 
plan stratégique 2020-2025. Ce plan s’inscrit dans une volonté de promouvoir notre vision audacieuse 
d’une société sans barrières pour les personnes canadiennes sourdes et malentendantes.

Après avoir consulté les nombreuses communautés que nous servons, ainsi que les partenaires qui nous 
épaulent dans la prestation des services, nous avons élaboré un plan qui nous permettra d’atteindre l’état 
visé.

Nous croyons foncièrement que Services canadiens de l’ouïe, par sa prestation de services et de produits 
professionnels aux personnes sourdes et malentendantes, jouent un rôle déterminant dans l’élimination 
des obstacles à une vie pleinement autonome.

Ce rôle figure au cœur même de notre mission.

Notre plan stratégique traduit notre volonté de mieux servir divers groupes de notre clientèle, d’améliorer 
nos services professionnels et notre offre de soins pour devenir le fournisseur des services de santé auditive 
les plus complets et les plus novateurs au Canada. Nous savons que l’organisation actuelle devra évoluer 
de façon significative. Services canadiens de l’ouïe sont résolus à agir selon quatre priorités stratégiques 
globales : l’excellence personnelle, le parcours client exceptionnel, un fournisseur de services innovants 
et une organisation d’apprentissage continu.

Les éléments du plan stratégique constituent une feuille de route ambitieuse en matière de croissance et 
de génération d’impacts. L’évolution organisationnelle au fil des cinq prochaines années sera significative. 
Services canadiens de l’ouïe sont résolus à atteindre une série d’objectifs tactiques et orientés vers l’action 
qui nous permettront de progresser de façon réaliste vers l’état futur escompté, de mesurer notre réussite 
en cours de route et de communiquer plus largement nos répercussions positives.

Nous comprenons l’importance de nos services dans l’autonomisation des vies et l’élimination des obstacles 
Nous y accordons une grande importance. Nous nous engageons donc à être à l’écoute de nos clients, à 
innover nos services pour mieux répondre à leurs besoins, à offrir des services sécuritaires et de qualité 
supérieure et à demeurer à la fine pointe des connaissances en matière de soins de santé auditive.

Nous pourrons ensemble créer une société accessible pour toutes les personnes canadiennes sourdes 
et malentendantes.

Excellence de la performance 
Services canadiens de l’ouïe s’engagent à améliorer la qualité des services et des produits offerts à tous 
ses clients. Nous devons donc comprendre ce que signifie la « qualité » pour chacun de nos groupes et 
répondre à leurs besoins de manière cohérente. Services canadiens de l’ouïe comptent utiliser des mesures 
de rendement pour vérifier l’alignement continu avec les principaux indicateurs des répercussions auprès des 
parties intéressées. Ces mesures reflètent une façon de voir et une culture qui se fondent sur les résultats.

Parcours client exceptionnel
Services canadiens de l’ouïe accordent la priorité aux personnes depuis plus de 80 ans. Nous sommes 
attentifs et répondons aux besoins de chaque personne. Par conséquent, nous nous engageons à toujours 
être à l’écoute de nos clients et à améliorer la prestation de nos services selon l’évolution des besoins. Nous 
nous efforçons d’offrir une expérience harmonieuse basée sur un ensemble cohérent de valeurs, et ce, 
peu importe le type de client ou le type de service offert par notre organisation.

Fournisseur de services innovant
Services canadiens de l’ouïe reconnaissent que le domaine de la santé auditive est en constante évolution et 
s’efforcent de garder une longueur d’avance. Nous offrirons davantage de services de base et développerons 
des partenariats significatifs pour, d’une part, répondre efficacement aux besoins de nos clients et, d’autre 
part, servir de force d’entraînement de l’industrie. Nous savons que l’innovation n’a de sens que si elle 
engendre des répercussions positives tangibles auprès de notre clientèle. C’est pourquoi nous nous 
engageons à faire preuve d’innovation.

Organisation d’apprentissage continu 
Nous voulons exceller. Aussi, nous nous efforçons sans cesse de développer notre propre expertise et de 
faire progresser l’industrie. Nous voulons être reconnus comme un leader d’opinion dans le domaine de 
la santé auditive par la création, la collecte et la diffusion de renseignements et par notre expertise. Nous 
adopterons une éthique d’apprentissage continu pour poursuivre notre mission et faire avancer tous les 
domaines de notre organisation.

VISION

MISSION

VALEURS: bienveillance, responsabilité, respect, éthique (BRRE)

PILIERS

BUTS

OBJECTIFS

CATALYSEURS

Excellence de la performance Expérience client et expérience 
du donateur exceptionnelles Fournisseur de services innovant Organisation en 

apprentissage continu

LA PROMESSE DE SCO : Autonomiser des vies

Ressources financières   •   Stratégies en milieu de travail   •   Technologie   •   Marketing

Une société accessible pour les personnes canadiennes sourdes et malentendantes

Adopter une culture de qualité, 
d’efficacité et de responsabilité

S’engager en faveur de la qualité
et de la sécurité

S’engager en faveur de l’efficacité et 
des résultats et de la responsabilité

S’engager à protéger la vie privée

Démontrer notre leadership
dans l’industrie grâce à des 

services pertinents et percutants

Être reconnu comme un leader 
d’opinion par la création, la collecte 
et la diffusion de renseignements 

et notre expertise

Offrir un service client inégalé

Créer un modèle de prestation
de continuum de soins

Développer les services
de base

Investir dans la pratique 
professionnelle

Commercialiser efficacement
les services de SCO

Développer des partenariats 
stratégiques

Faire de SCO une
entreprise du savoir

Devenir le principal organisme offrant des services et des produits professionnels qui permettent aux 
personnes canadiennes sourdes et malentendantes de surmonter les obstacles à la participation.

RAYONNEMENT DE LA MARQUE

https://www.youtube.com/watch?v=u2VQJuJ41qs
https://www.youtube.com/watch?v=rL2aYEa9Azs
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Penny est une personne âgée sourde et aveugle. Elle est 
privée de l’ouïe et de la vue. Elle vit avec son mari, Paul à 
North Bay, en Ontario. Penny s’implique activement dans 
sa communauté; elle siège à plusieurs comités et conseils 
d’administration au niveau régional, provincial et national. 
Elle prend plaisir à magasiner, à visiter des musées, à nager, 
à faire des glissades sur tube, du kayak et de la voile.

Penny sait à quel point il est important de bouger et de 
participer à un programme d’activité physique. Elle bénéficie 
des services prodigués par une intervenante en surdicité 
de Services canadiens de l’ouïe (SCO) qui veille à ce qu’elle 
poursuive son entraînement en natation et mène une vie 
saine et bien remplie. Lara Neroutsos, l’intervenante de SCO, 
l’accompagne au YMCA pour le bain libre, dans ses séances 
de magasinage et aux réunions.

Les obstacles à la communication constituent des embûches que rencontrent de nombreuses personnes 
malentendantes. Ces embûches peuvent devenir insurmontables lorsque s’y ajoutent les aléas de la vie 
et des événements inattendus. C’est le cas de Rose*. Elle présente une déficience auditive sévère. Son 
mari a reçu un diagnostic de maladie en phase terminale. Depuis, la capacité de Rose à communiquer et à 
vaquer à ses activités quotidiennes s’en est trouvée grandement affectée. Rose est devenue la principale 
soignante de son mari. Elle coordonne la prestation des soins de santé et les rendez-vous et s’occupe de 
son bien-être général, et ce, sans pouvoir compter sur l’aide de sa famille et de ses amis.

« Je me suis heurtée quotidiennement à de nombreux obstacles communicationnels en raison de ma 
déficience auditive sévère. Ma situation au quotidien comme aidante naturelle de mon conjoint en phase 
terminale devient parfois très éprouvante. Services canadiens de l’ouïe m’ont ouvert la voie à la communication 
et m’ont apporté le soutien dont j’avais si désespérément besoin », confie Rose.

Une personne prestataire de soins de santé a mis Rose en contact 
avec Angela, conseillère en soins auditifs de SCO. Angela a rencontré 
Rose pour relever tous les obstacles à la communication auxquels 
elle se butait et déterminer ses besoins. Puis, elle lui a proposé 
diverses solutions pour aplanir les obstacles à la communication; 
elle a conseillé Rose et lui a assuré son soutien pour qu’elle relève 
les défis avec confiance.

Dans un premier temps, Angela a guidé Rose dans le choix d’un 
appareil de communication et lui a expliqué comment l’utiliser. Rose 
a bénéficié de services de consultation pour lui donner les moyens 
de surmonter sa perte auditive ainsi que d’une formation sur les 
stratégies de communication. SCO a également collaboré avec les 
autres prestataires de soins de santé de Rose pour déterminer la 
meilleure façon de communiquer avec elle et, par extension, avec 
d’autres personnes malentendantes.

« La perte auditive peut se répercuter sur de nombreuses sphères 
de la vie et chaque personne en aura une expérience différente. 
Notre rôle de conseil en soins auditifs est de guider notre client 
et sa famille à trouver les solutions qui répondent le mieux à leurs 
besoins », explique Angela.

« SCO ont compris mes préoccupations, l’importance de mon 
bien-être personnel et m’ont apporté le soutien dont j’avais besoin 
pour prendre soin de mon mari. Ils m’ont fréquemment rendu visite 
pour voir comment je me débrouillais. L’aide que j’ai reçue et que je 
continue de recevoir de SCO est extraordinaire. Je ne remercierai 
jamais assez l’organisation et plus particulièrement ma conseillère 
pour son dévouement et sa gentillesse », admet Rose.

*La cliente a demandé que son véritable nom ne soit pas divulgué.

Élevons la barre pour notre clientèle

L’HISTOIRE DE ROSE PENNYBENNETT

Je me suis heurtée quotidiennement à de nombreux obstacles 
communicationnels en raison de ma déficience auditive sévère. « »

Vivre pleinement et sainement grâce
à une intervenante en surdicité 

Penny peut entendre grâce à son implant cochléaire. 
Toutefois, elle ne peut pas le porter durant la baignade, car 
la partie externe de l’implant cochléaire n’est pas à l’épreuve 
de l’eau. Aussi, elle ne peut ni voir ni entendre dans l’eau. Elle 
se fie sur son intervenante qui la guide pour qu’elle s’adonne 
à la natation en toute sécurité. Lara recourt à une technique 
de communication appelée British Two-Handed Manual, un 
alphabet dactylologique à deux mains. En cas de besoin, elle 
intervient pour permettre à Penny de communiquer avec 
les autres nageurs.

Les services d’intervention s’avèrent essentiels, car ils 
permettent à Penny de mener une vie saine et épanouissante. 
« Sans les précieux services d’intervention, Penny ne serait 
pas en mesure de nager et de bouger autant pour maintenir 
sa santé. Ce n’est là qu’un exemple des nombreux services 
offerts par les intervenants aux personnes sourdes aveugles. 
L’on ne saurait surestimer la valeur des services d’intervention 
pour les personnes sourdes et aveugles. », affirme Paul, le 
mari de Penny.
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https://www.youtube.com/watch?v=-sFtHEm1MRc
https://www.youtube.com/watch?v=uPeQHgd2klg
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Soucieux de fournir des soins de la plus haute qualité, Services canadiens de l’ouïe recueillent régulièrement 
les appréciations et les commentaires de sa clientèle. SCO a réalisé un sondage entre le 12 novembre 2019 
et le 10 janvier 2020 auprès de sa clientèle pour évaluer sa satisfaction devant les services d’audiologie, 
d’orthophonie, de consultation en soins auditifs, les services d’assistance générale et de recherche d’emploi.

Les personnes pouvaient choisir de répondre au sondage dans l’une des langues suivantes : anglais, 
American Sign Language (langue ASL), français, langue des signes québécoise, chinois simplifié, russe et 
portugais. Le contenu, diffusé sous forme de vidéo, a été mené par six bureaux régionaux.

Le nombre de répondants au sondage s’élève à 1062. Les résultats du sondage révèlent que Services 
canadiens de l’ouïe répondent aux attentes de la clientèle à bien des égards, voire les dépassent.

Sur les 16 mesures d’évaluation, 13 ont obtenu un score de 80 % ou plus et 7 de celles-ci avaient un score 
de 90 % ou plus; ces résultats démontrent un taux élevé de satisfaction de la clientèle.

Ces évaluations transparaissent dans les commentaires que nous avons reçus; la majorité des mentions 
ont trait à l’excellence du service et du personnel.

En comparaison au sondage 2018-2019, l’amélioration la plus importante a été associée à la question 
suivante : « Quelle est la probabilité que vous recommandiez ce service à un ami ou à un membre de votre 
famille s’il en avait besoin? ». Avec un taux de satisfaction global de 92,1 %, c’est 3,8 % de plus que l’année 
dernière (88,3 %).

Les résultats du sondage alimenteront notre plan d’action pour 2020-2021, nous permettant de continuer 
d’améliorer notre gamme de services.

Voici trois des questions pour lesquelles nous avons obtenu les meilleurs résultats :

No Question

15

5

6

Score

93.7%

93.7%

92.1%

Question

Dans quelle mesure êtes-vous satisfait des connaissances et des compétences du 
personnel qui vous a servi? 

Dans quelle mesure êtes-vous satisfait d’avoir été traité avec dignité et respect? 

Quelle est la probabilité que vous recommandiez ce service à un ami ou à un 
membre de votre famille s’il en avait besoin?

Sondage annuel de la satisfaction de la clientèle

12 13

Nbre de mentionsEn quoi les services
ont-ils été utiles? Exemples de commentaire :

169

204

Personnel remarquable 
(attentionné, compétent, 
professionnel)*

Qualité : excellente, bonne

Le personnel s’est donné beaucoup de mal pour 
s’assurer que ma mère recevait bien le service et 
qu’elle comprenait tout ce dont nous parlions. Ma mère 
est aux prises avec la maladie d’Alzheimer. Les soins et 
l’attention dont elle a été l’objet ont été phénoménaux. 
Merci et poursuivez votre excellent travail!

Impossible d’améliorer un service 5 étoiles!

60
Amélioration de la qualité 
de vie, de la confiance et 
de l’autonomie

Je ne ressens plus l’impuissance et l’isolement. Je 
sens maintenant que je peux vivre ma vie avec mon 
problème auditif sans ressentir de la peur et du 
désespoir. Je sais maintenant où m’adresser pour 
obtenir une assistance et à quel moment. Je sais à 
présent où trouver les services et les outils dont j’ai 
besoin. J’ai retrouvé ma vie.

LSQ
CLICK
HERE

https://www.youtube.com/watch?v=nhNpW0gQ5pk
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Le 11 septembre 2019, Services canadiens de l’ouïe ont décerné 
des bourses d’études à 17 personnes sourdes et malentendantes. 
Il s’agit d’un nombre record de bourses finançant jusqu’à quatre 
années d’études postsecondaires.

Les noms des boursiers et boursières de 2019 ont été annoncés 
lors du 4e tournoi de golf annuel du programme des bourses 
de SCO au club de golf Lebovic, à Aurora, en Ontario. Toutes les 
recettes du tournoi ont été reversées au programme national de 
bourses d’études.

Le programme national de bourses d’études de SCO vise à éliminer 
les obstacles financiers que rencontrent souvent les personnes 
qui ne peuvent poursuivre leurs études faute de moyens pour 
payer les coûts d’accessibilité supplémentaires. Ce programme 
offre aux étudiantes et étudiants méritants la possibilité de réaliser 
leur rêve et de faire carrière.

« Chaque récipiendaire d’une bourse de ce programme a fait preuve 
d’une incroyable résilience, d’un dynamisme et d’une détermination 
à transformer l’avenir pour soi, pour sa famille et pour l’ensemble 
de la population canadienne grâce à l’éducation », précise Julia 
Dumanian, présidente et directrice générale de SCO. « Nous 
sommes reconnaissants envers nos donateurs dont la générosité 
permet de concrétiser les rêves de ces étudiants. »

Un comité de personnalités du monde des affaires et 
d’universitaires, composé de personnes sourdes, malentendantes 
et entendantes, a examiné les candidatures provenant de 
l’ensemble du Canada pour déterminer les récipiendaires de 
cette année. Le choix des boursiers et boursières se fonde sur 
plusieurs critères, notamment sur le service communautaire, 
les lettres de recommandation et la rédaction d’un essai sur 
la manière dont la bourse transformera l’avenir des personnes 
sourdes et malentendantes. Les étudiants admissibles à une 
bourse recevront une somme de 3 000 dollars par an jusqu’à 
concurrence de quatre ans.

Pour de plus amples renseignements,
consultez www.chs.ca/fr/scholarship-program

NOMBRE RECORD 
DE BOURSES

DU PROGRAMME
NATIONAL DE BOURSES

DE SCO DÉCERNÉES
À DES ÉTUDIANTS

SOURDS OU MALENTENDANTS

14

SCO remercient sincèrement les personnes et les organismes qui soutiennent financièrement ce 
programme de bourses :

The Dr. Wolf Lebovic Charitable Foundation
The Canadian Foundation For Physically Disabled Persons

The Longo’s Family Charitable Foundation
The John C. and Sally Horsfall Eaton Foundation

The Walker Wood Foundation

Beutel Goodman Charitable Foundation

Nous tenons également à remercier tous les donateurs particuliers, les partenaires du tournoi de golf ainsi que 
toutes les personnes qui y ont participé.

REMERCIEMENTS PARTICULIERS

 « Grâce à cette bourse, je n’ai pas 
besoin d’emprunter pour financer 
mes études. Elle allège vraiment le 
fardeau financier et me permet de 
me concentrer sur mes études. Je 
vous en remercie! »

- Adedotun Saheed Adeyemi

« Merci de croire en nous, de croire 
que nous pouvons accomplir de 
grandes choses et que nous 
pouvons contribuer à la société de 
façon positive. »

- Marie-Claire Gagnon

« Grâce à cette bourse, je 
pourrai poursuivre mes études et 
découvrir des façons d’aider les 
personnes qui, comme moi, sont 
malentendantes. »

- Josh Gomes

De gauche à droite : Mark Wafer, président, comité d’administration de SCO; Julia N. 
Dumanian, PDG de SCO; l’honorable Raymond Cho, ministre des Services aux aînés et de 

l’Accessibilité (Ontario); Elizabeth Keenan, partenaire auprès de Mathews Dinsdale and Clark.

15
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www.chs.ca/fr/scholarship-program
https://www.youtube.com/watch?v=umQ6kwPmvAc
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NOUS VOUS REMERCIONS
DE VOTRE SOUTIEN!
Sans vous, nous n’aurions rien accompli. Grâce à votre générosité, Services canadiens de 
l’ouïe continuent à fournir les services, les soins, les produits et l’éducation qui permettent 
aux personnes sourdes et malentendantes de vivre leur vie en toute autonomie.

DONATEURS 
INDIVIDUELS
$1,000 - $9,999
Timothy Andradé
Dr. Donna Bain
Dr. Rex Banks
Peter & Joan Beattie
Christopher Beckett
Angela Bouchard
Terry Doran
Julia Dumanian
Gillian Gillison
Wayne D. Gray
Diane & David Gregoris
Adrienne Hood
Mrs. Ruth Longbottom
Gary Malkowski
Jim Muccilli
David Pauli
Wayne Shaw & Marilyn Pilkington
Robert Sherrin
Richard Tarrant
Kathryn & William Troubridge
Heather Tulk
Mark Wafer
Joyce Warren
Mary Watson
Elizabeth Wenisch
Carol A. Williams
Troy Yung

M. Rex Banks, Ph. D. (audiologie), directeur des soins de santé 
auditive chez SCO, a remporté le prix de l’audiologiste de l’année. 

L’équipe de Windsor célèbre le renouveau de la marque et les nouvelles couleurs 
de SCO

En partant d’en bas à droite, dans 
le sens des aiguilles d’une montre : 
L’équipe d’interprètes de SCO fête à 
Ottawa l’appui que le gouvernement 
a donné en mai au projet de Loi 
canadienne sur l’accessibilité; des 
élèves en alphabétisation de la 
main-d’œuvre et leur formateur 
durant une classe à Toronto; les 
participants au 4e tournoi de golf 
annuel du programme des bourses 
de SCO montrent leur élan généreux; 
le personnel de SCO lors de la 
conférence Partners in Prevention 
Health and Safety Conference, en 
avril dernier.

Notre bilan de l’année
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DONS D’ENTREPRISE
$50,000+
Dr. Wolf Lebovic Charitable Foundation
Joseph Lebovic Charitable Foundation

$10,000 - $49,999
Beutel Goodman Charitable Foundation
Broadcasting Accessibility Fund
Enginess
Frederick and Douglas Dickson Memorial 
Foundation
Longo’s Family Charitable Foundation
The John C. and Sally Horsfall Eaton Foundation
The Sertoma Foundation of Canada

$1,000 - $9,999
3D Network Technology
Audmet Canada
Babin Bessner Spry LLP
Baycor Construction Ltd.
Bellman & Symfon North America
CF&R Services Inc
CRM Dynamics Ltd.
Crowe Soberman LLP
Enterprise Rent A Car Canada Foundation
Forest Hill Lions Club
Gray, Whitley LLP
JRP Group Insurance Solutions
K-W Sertoma Club Bingo Account
Leith Wheeler Investment Counsel Ltd.
Level5 Strategy
Link Charity Canada Inc.
Mathews, Dinsdale & Clark LLP
Oticon Canada
Phonak Canada
Pink Elephant Marketing Ltd.
POI Business Interiors
Salvatore Mannella Professional Corporation

$500 - $999
Darrin Ballard
Paul Beeston
Stephen Bowman
Derek Caron
Kim Clement
Susan Cowan
John & Marie Deakos
Aldo Defend
Dino Drigo
Joanne Falotico
R. Farewell
Glenn Fortin
Geoffrey Francis
Mary H. Garvie
Stephen Gerry
Dawne Gordon
Kamla Kapur
Matthew Kelly
Audrey Kenny
William Klein
Joe Lawson
Jeannine Letcher
Susan Mathews
Dana McCarthy
Marjorie McGoey
Julia McIntyre
Brian McKenzie
Joyce McMurray
Stephan & Millie Mirsky
Peter Mitchell
Shelly Norris
John D. O’Connor
Dixie I. Peters
Betty Rogers
Owen & Leslie Saffrey
Janet Shetler
Nan Shuttleworth
Steven and Rodeen Stein
Riccardo Teoli
Thomas Vanzuiden
Caroline Waterman
Gary Weddel
Dr. Jack I. Williams
Audrey A. Willson
F. Lee Workman
Mark Zaretsky

$250 - $499
Olivia Assim
Lyn Atkins
Frank & Winnie Au
Olivia Balchand
Anne Baxter
John Beckwith
Michael Bell
Donald Bethune
Blair Bowman
Douglas Brady
Julie Burdon
Michael Carter
Paul M. Casey
John Cassidy
Barbara Casson
Huong Chau
Romila Chivers
The Honorable Raymond Cho
Barbara Choo
Luisa Condolo
Pat Connolly
Stacey Connor
John Cormack
Wilbur & Yvonne Couling
Dennis Dack
Dr. Joseph Dooley
Kenton Dulling
Robert Duncanson
Sandra Dunnett
Ann Foggia
Daniel Forgues
Robert Goodings
Jamie Grew
Helen Haas
Dr. Danelle Hames
Ernest Harris
Marylou Hilliard
Evelyn Hind
Donald & Mary Hogarth
Barry Holmes
Marian J. Holmes
Earl Iler
Rachel James
Marika Janitsary
Jim Kenward
Sherry King

Anne King
James King
Ming Kwan
Annie Lam
Verna Lapish
Matt LeBeau
Mitchell Leibowitz
Sandra & Gary MacKay
Richard Margison
Judy McLarty
Anne M. Myers
Dan Newman
Brian Noviski
Stephen O’Connell
Zelko Odorcic
Geraldine O’Meara
Thelma Orzeck
Simon Paterson
Doris Helen Paterson
Virginia Puddicombe
H. Rankin
Cecille Ratney
Dr. James Rattray
Douglas Reid
Jeffrey Rose
Tammy Simon
Brahm & Serena Spilfogel
Richard Standish
Raj Thakur
M. Top
Allison Towse
Algis Vaisnoras
Jack Verduyn
Herta Voelmle
Hubert Vogt
Gayle & Steve Wilson
Hongjin Zhu

The Benevity Community Impact Fund
The McLean Foundation
The Ralph M. Barford Foundation
United Way of Greater Toronto

$500 - $999
20/20 Captioning
Automotive Recyclers of Canada
Canlight Management Inc.
Caruso Golden Age Club
CN Employees’ and Pensioners’ Community Fund
DLR Consulting
Havelock Lions Club
Imaged Advertising Creations
King City Lions Club
Munjal, White Consulting Corporation
Patterson Funeral Home
Radcliffe Design Associates Inc.
Royal Canadian Legion Branch 12
Royal Canadian Legion Branch 67
The Miriam & Harold Green Family Foundation
Torchia Communications
United Way of Thunder Bay
Wow Digital Inc.

$250 - $499
All Charities Campaign
Columbia Forest Products
District A-3 Lions Club
Lakefield Village Lions Club
Leon’s Furniture
Miron Wilson Funeral Home
Ontario Power Generation
PayPal Giving Fund Canada
Peterborough Lions Club
Royal Canadian Legion Branch 110
Royal Canadian Legion Branch 129
The Papillon
Toronto Symphony Orchestra
Via Rail Canada

LEGS

The Estate of Edward E. Artelle

The Estate of Ruth Longbottom

The Estate of Erma Maxine Luther

The Estate of Gabriella Schmidt

The Estate of Dorothy Elinor Seppala
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EXAMEN FINANCIER

Ventilation des revenus de financement

0          5          10        15        20        25        30       35       40

Appel annuel

Dons planifiés

Fondation et club philanthropiques

• Événements spéciaux

Jeux

Autres

11.4%

36.2%

4.3%

22%

9%

17.2%

Total  2,580,339 

Ventilation des revenus

Gouvernement

Collecte de fonds

Centraide

Autres

83.5%

9.4%

5.3%

1.8%

Collecte de fonds
3.5%

Administration
14.2%

Programme
82.3%

Dépenses par catégorie

Investissement par programme

Produits et services
professionnels	 35%

Services de soutien
administratif 	 3.2%

Services cliniques et
communautaires   17.5%

Soins de santé auditive
et bien-être	 44.5%

Services canadiens de l’ouïe continuent d’évoluer et d’améliorer son modèle de service pour garantir 
la stabilité et la durabilité financières. Notre nouveau plan stratégique sera le moteur de notre réussite 
comme organisation nationale ayant réussi le programme d’agrément de base d’Agrément Canada. Ce 
plan se veut une feuille de route qui guidera nos efforts sur la prestation de services de qualité supérieure 
pour bonifier la vie de notre clientèle qui dépend de nos programmes et services.

Faits saillants de l’état des résultats
Pour l’exercice se terminant le 31 mars 2020

2020 2019

Total des revenus

Total des charges

Excédent des produits sur les dépenses d’exploitation

Variation de la juste valeur des placements

Revenus des placements comptabilisés selon la méthode 
de la mise en équivalence

Excédent (déficit) des revenus 
sur les charges pour l’exercice

27,425,993

27,352,191

73,802

(412,362)

117,878

38,242,037

37,945,807

296,230

(63,518)

-

(220,682) 232,712

Faits saillants de l’état de la situation financière
Pour l’exercice se terminant le 31 mars 2020

2020 2019

Total des actifs à court terme

Placements

Biens immobilisés

Total des actifs

Total des passifs à court terme

Contributions différées pour dépenses en capital 

Total des passifs

Actifs nets

3,200,280

6,865,175

7,091,955

17,157,410

4,223,381

1,605,143

5,828,524

11,328,886

4,503,792

7,042,215

7,069,068

18,615,075

5,585,024

1,480,483

7,065,507

11,549,568

ÉTATS FINANCIERS 
F2019-2020

Croissance et stabilité

https://www.youtube.com/watch?v=h54zySAztyI
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MERCI 
À NOS PARTENAIRES!

Nous tenons à adresser nos plus sincères remerciements à nos principaux partenaires, 
les membres des nombreux organismes du réseau Centraide et des RLISS, les 

administrations municipales et les gouvernements à l’échelle provinciale et fédérale.

Immigration, Réfugiés et Citoyenneté Canada
Emploi et Développement social Canada

Ministère du Travail, de la Formation et du Développement des compétences de l’Ontario
Ministère des Services à l’enfance et des Services sociaux et communautaires de l’Ontario

Réseaux locaux d’intégration des services de santé (RLISS)
Ville de Toronto

Centraide

CHS.ca

Nos services virtuels sont DISPONIBLES

☑ services de consultation

☑ services d’interprétation

☑ services d’audiologie

☑ services à l’emploi

Prenez rendez-vous avec
nous dès aujourd’hui!

MAINTENEZ
le contact sans quitter 
votre domicile

1-866-518-0000 

1-877-215-9530 

info@chs.ca

www.CHS.ca
mailto:info@chs.ca
tel:18665180000
tel:18772159530


1.

271 Spadina Road 
Toronto, ON M5R 2V3

1-866-518-0000

1-877-215-9530

info@chs.ca

CHS.ca

ÉLEVONS LA BARRE

Enregistrement de l’organisme
de bienfaisance
#106846926RR0001

https://goo.gl/maps/UpPNssyUYR4ZnvHRA
https://goo.gl/maps/G3eC5iBFhzCYLabM8
mailto:info@chs.ca
www.CHS.ca
tel:18665180000
tel:18772159530
https://www.facebook.com/canadianhearingservices/
https://twitter.com/cdnhearing?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.instagram.com/canadianhearingservices/
https://www.youtube.com/channel/UCdKUnIqbQF8GMG-WzlQ6kFg
https://ca.linkedin.com/organization-guest/company/canadian-hearing-services



