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Recherche sur les services de relais vidéo — Comparaison internationale
RAPPORT FINAL

Introduction
Ce rapport est présenté au groupe des politiques sociales et des
consommateurs du Conseil de la radiodiffusion et des télécommunications
canadiennes (CRTC) par le Canadian Centre on Disability Studies Inc.,
exercant ses activités sous le nom d’Eviance, en réponse a un besoin de
recherche sur les services de relais vidéo (SRV) dans d’autres pays. Cette
comparaison internationale s’inscrit dans I'examen par le CRTC du cadre
réglementaire du SRV au Canada. Cette analyse comparative des SRV
internationaux sera utilisée pour améliorer le SRV canadien.

En préparation de son examen, le CRTC a commandé une recherche sur
I'opinion publique pour prendre connaissance de |'expérience utilisateur des
abonnés inscrits au SRV en vue de déterminer ce qui fonctionne bien,
comment le SRV devrait é&tre amélioré et s’il devrait étre étendu aux
entreprises. Comme il est indiqué dans I’énoncé des travaux de cette
recherche, certains utilisateurs ont suggéré, pour trouver des idées pour
améliorer le SRV canadien, de se tourner vers le SRV américain. La présente
recherche vise a donner suite a ces suggestions en effectuant une
comparaison internationale des SRV dans d’autres pays. Elle a débuté en
octobre 2020 et s’est achevée en janvier 2021.

Ce rapport fournit des renseignements généraux sur le SRV canadien, dont
un résumé des principaux points de la récente recherche sur I'opinion
publique afin de situer le contexte de la présente étude. Ensuite, nous
fournissons quelques définitions de termes clés et un apercgu de notre
méthodologie. Apres cela, nous présentons nos conclusions sur la recherche
menée sur la fonctionnalité, les caractéristiques, les services, la
réglementation et le financement des SRV fournis dans d’autres pays. Enfin,
nous terminons par un résumé des principales conclusions mettant en
évidence les similitudes et les différences entre le SRV canadien et les SRV
internationaux explorées au cours de cette recherche.

Contexte
Le SRV est un service de télécommunication de base qui permet aux
personnes sourdes, devenues sourdes, malentendantes ou ayant un trouble
de la parole qui utilisent les langues des signes de communiquer avec les
utilisateurs de téléphones vocaux. Le service canadien est offert en langue
des signes américaine (LSA) et en langue des signes québécoise (LSQ). Le
processus de SRV exige que |'utilisateur de la langue des sighes passe ou



recoive un appel vidéo pour se connecter a un exploitant de SRV en utilisant
la vidéoconférence sur Internet. L'exploitant se connecte alors a I'autre
partie par un appel téléphonique vocal et relaie la conversation de la langue
des signes a la voix et vice-versa.

Comme il est indiqué dans la politique réglementaire de télécom 2014-187,
Service de relais vidéo, publiée en avril 2014, le CRTC a déterminé que le
SRV doit étre offert au Canada (CRTC, 2014). Le SRV a été lancé au Canada
en septembre 2016 et, depuis novembre 2017, il est disponible 24 heures
sur 24, 7 jours sur 7. Le SRV est mis en place et supervisé par
I’Administrateur canadien du SRV (ACS), un administrateur indépendant et
centralisé.

Le CRTC s’est engagé a revoir le cadre réglementaire du SRV trois ans apres
le lancement du service. Une partie de cet examen a consisté a recueillir
I'expérience des abonnés inscrits au SRV pour aider a déterminer ce qui
fonctionne bien, comment le SRV devrait étre amélioré et comment le
service pourrait étre étendu. Cette recherche a été menée par la Sage
Research Corporation en mars et en avril 2020. Elle a produit un rapport sur
ses conclusions a partir de 16 entretiens en ligne avec des utilisateurs du
service. Ce rapport alimente la présente recherche.

Le rapport de Sage Research a noté que les participants sont ravis que le
SRV du Canada soit disponible 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7. Des
participants ont indiqué gu'’ils utilisaient le service sur divers appareils, mais
gu’ils n‘aimaient pas le navigateur Waterfox nécessaire pour utiliser
I'application du SRV sur un ordinateur Mac. Certains participants ont indiqué
que les SRV américains sont technologiquement plus avancés que le SRV
canadien en ce qui a trait aux caractéristiques et aux fonctions. Des
participants ont déclaré avoir beaucoup appris sur le SRV grace a la
communauté sourde et ont mentionné la nécessité d’investir dans
des activités de sensibilisation des non-utilisateurs pour faire
connaitre le SRV. Des participants ont suggéré que le service clientele
soit disponible en soirée et indiqué qu’il faudrait se fonder sur les plaintes
des utilisateurs du service pour I'améliorer. Plusieurs participants ont dit qu'il
devrait y avoir des normes plus strictes pour les interprétes vidéo et un
mécanisme pour fournir de la rétroaction a leur sujet. Certains participants
ont suggéré que des interpretes sourds soient disponibles pour certains
utilisateurs du SRV et souligné que les délais d’attente pour un interprete
posent parfois probléme, surtout lorsque |'utilisateur du SRV doit faire un
appel a une heure préétablie. Selon Sage Research (2020), « la suggestion
la plus notable a été de mettre en ceuvre un programme de communication
pour mieux faire connaitre et comprendre le SRV aux entreprises et au
grand public, car cela profiterait considérablement aux entreprises dont le



personnel compte des personnes sourdes » (p. 9). Ce rapport de recherche a
également noté que les participants ont suggéré que |'application du SRV

« devrait étre mise a jour, et mise a jour plus souvent, et que les SRV
ameéricains fournissent des modeles sur la fagcon dont I'application devrait
étre améliorée » (p. 9). En outre, il révele que le probleme le plus courant
avec |l'application était la notification inefficace des appels entrants!. D'apres
Sage Research, les participants ont suggéré qu’il y ait un voyant clignotant,
une vibration (pour un téléphone intelligent) ou les deux. Quant a
I'utilisation du SRV pour les appels au service 9-1-1, certains ont raconté
que « |'appel s’est bien passé » et qu’ils ont été connectés rapidement, mais
d’autres ont trouvé problématique que l'interpréte vidéo refuse de rester en
ligne pour aider a la communication avec les premiers intervenants alléguant
que c’est considéré comme un service d’interprétation par vidéo a distance
et que ce n’est pas autorisé sur le SRV.

Compte tenu de cette recherche antérieure, les objectifs de la présente
recherche sont de :

1. Réaliser une recherche documentaire afin de déterminer quels pays
offrent actuellement le SRV, les fonctionnalités, caractéristiques et
services du SRV fournis dans d’autres pays, les reglements régissant le
SRV et le mode de financement su SRV. S’il existe plus d’un
fournisseur de SRV dans un pays, chaque fournisseur analysé doit étre
identifié, et les fonctionnalités, caractéristiques et services doivent étre
ventilés par fournisseur.

2. Réaliser une analyse comparative des SRV internationaux pour les
comparer avec le SRV canadien.

3. Créer et fournir en format électronique un rapport final en Word qui
comprend :

a. une comparaison du SRV canadien avec les services
internationaux. Le rapport doit i) décrire les fonctionnalités,
caractéristiques et services de chaque SRV; ii) présenter la
réglementation gouvernementale applicable a chaque service; et
iii) indiquer comment le SRV est financé dans chacun des pays
étudiés.

1Selon SRV Canada, « Si I'appareil du client sourd est allumé et connecté a I'application SRV Canada, 'application
transmettra un signal indiquant qu’un appel entrant est en cours. Le type de “sonnerie” peut varier selon I'appareil
utilisé et les réglages de I'utilisateur. » Tiré de Faire un appel en utilisant SRV Canada. Les appareils Blynclight sont
également devenus disponibles a peu pres au moment ol les données ont été recueillies par Sage Research en
avril 2020.



https://srvcanadavrs.ca/fr/resources/resource-centre/vrs-basics/make-a-call/

Le rapport doit également présenter :

a. les similitudes et les différences entre le SRV canadien et les SRV
internationaux explorés au cours de cette recherche.

Définitions
Il est important de souligner ici quelques définitions clés. Nous avons
élaboré des définitions de travail des termes « service », « caractéristique »
et « fonctionnalité ». Ces définitions sont basées sur les résultats de notre
recherche et ont été confirmées par I’équipe de projet du CRTC.

Service : Interprétation et connectivité entre les interlocuteurs que le
fournisseur du SRV met a disposition, y compris les langues que le
fournisseur du SRV interprete, la portée géographique de la couverture du
service et les jours et heures de service.

Caractéristique : Ce que l'application, la plateforme et l'infrastructure
technologique du fournisseur du SRV peuvent faire pour |'utilisateur.

Fonctionnalité : Fonctionnement d’une caractéristique ou d’un service
(p. ex., sa polyvalence, sa facilité d’utilisation, le niveau de controle qu’il
offre a I'utilisateur).

Autres définitions importantes :

IV : Interpréte vidéo, c’est-a-dire une personne qui fait lI'interprétation
pendant un appel.

SRV : Service de relais vidéo, c’est-a-dire les services d’interprétation, les
caractéristiques et les fonctionnalités qu’un fournisseur de SRV met a la
disposition des utilisateurs.

IVD : Interprétation vidéo a distance, c’est-a-dire une forme d’interprétation
en langue des sighes qui permet aux personnes sourdes ou malentendantes
de communiquer avec une personne entendante sur le méme site par

vidéoconférence au lieu de recourir a une interprétation en direct, sur place.

L'utilisation du SRV et I'expérience de sa qualité de service sont liées. Une
personne qui ne peut pas du tout utiliser le service n’a aucune expérience de
sa qualité, si ce n’est qu’elle peut dire que la qualité du service est mauvaise
parce qu’elle n‘a pas pu utiliser le service. Cependant, une personne peut
étre en mesure d’utiliser le service d’un fournisseur de SRV, mais ne pas
bénéficier d'une qualité optimale. Cela peut se produire parce que les
caractéristiques ne sont pas en place pour faciliter la pleine utilisation du



service. Par exemple, un service d’interprétation est disponible, mais pas
dans la langue principale de I'utilisateur, la connexion Internet est mauvaise,
ou l'acces a Internet haute vitesse est limité.

Les services, les caractéristiques et les fonctionnalités sont également
interdépendants. Par exemple, en tant que service, le SRV peut faciliter le
choix d’un interpréete vidéo en particulier pour un appel. L'application de
I'utilisateur peut avoir une caractéristique qui facilite la sélection simple et
directe de l'interpréte vidéo. En revanche, au lieu d’avoir une caractéristique
sur son application, la personne peut devoir suivre une autre procédure, plus
longue et moins pratique, pour sélectionner un interpréete vidéo. Si la
sélection est disponible par I'application, cette caractéristique numérique
peut étre fonctionnellement compliquée et difficile a utiliser. Un fournisseur
de SRV peut offrir des services de haute qualité qui sont entierement
accessibles et utilisables par certains. Toutefois, I'accés a Internet haute
vitesse, au matériel ou aux logiciels peut rendre les services et les
caractéristiques moins utilisables pour certaines personnes a faibles revenus.

Méthodologie

La présente recherche est une analyse comparative des fournisseurs de SRV
et des systemes dans d’autres pays qui fait appel a une approche de
description qualitative et a une méthode de comparaison individualisée. Une
approche de description qualitative cherche a rendre compte de maniere
complete et directe des renseignements pertinents et a fournir un rapport ou
des données aussi impartiaux et bruts que possible (Homer, 2017;
Sandelowski, 2000). La description qualitative est utile pour les données
quantitatives et les méthodes d’enquéte mixtes pour définir les interventions
et affiner les évaluations. Les descriptions qualitatives peuvent fournir des
notions pour élaborer ou modifier ces interventions.

De méme, la comparaison individualisée permet de mettre en contraste un
nombre relativement faible de cas pour saisir les particularités de chacun
(Adiya et Ashton, 2017; Tilley, 1984). Il s’agit essentiellement de décrire de
manieére exhaustive les caractéristiques ou les particularités de chacun des
cas étudiés. Cela permet d’élargir les connaissances et de voir les cas en
profondeur.

Stratégie d’échantillonnage

Nous avons utilisé une stratégie d’échantillonnage ciblée pour sélectionner
des cas riches en information en vue d’une étude approfondie. Pour étre
pertinent pour la présente recherche, nous avons commencé par une
recherche en ligne de SRV dans des pays dont le contexte socio-politico-
économique est similaire a celui du Canada, comme les Etats-Unis, I'Europe
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occidentale, I’Australie et la Nouvelle-Zélande. Notre recherche a révélé un
petit nombre d’études et de comparaisons antérieures de modeles de SRV
dans d’autres pays. Une étude particulierement pertinente de Mission
Consulting (2012) indiquait neuf pays a part le Canada qui ont testé et mis
en place un SRV : I'Australie, la Nouvelle-Zélande, la Finlande, la France,
I’Allemagne, la Suede, la Suisse, le Royaume-Uni et les Etats-Unis. Ce
rapport a été réalisé afin d'éclairer le développement du SRV au Canada et
fournit une recherche antérieure pertinente sur laquelle nous pouvons nous
appuyer afin d’acquérir une compréhension approfondie des systémes de
SRV dans les pays susmentionnés. Ainsi, ces neuf pays seront étudiés dans
le cadre de la présente étude, avec un accent particulier sur le SRV des
Etats-Unis.

Collecte de données

Notre processus de collecte de données a suivi la portée des travaux décrite
dans I'’énoncé des travaux du CRTC pour la présente recherche. Nous avons
effectué une recherche documentaire pour déterminer quels pays offrent
actuellement un SRV, et nous présentons ce rapport pour consultation au
responsable du projet et a I'équipe de projet du groupe des politiques
sociales et des consommateurs du CRTC.

La collecte de données a nécessité une recherche en ligne afin de recenser
les fonctionnalités, les caractéristiques ou les services du SRV fournis dans
d’autres pays, la réglementation régissant le SRV et le mode de financement
du SRV dans chaque payé étudié. Lorsqu’il y avait plus d'un fournisseur de
SRV dans un pays, chaque fournisseur a été indiqué et analysé selon ses
fonctionnalités, ses caractéristiques ou ses services. La recherche
documentaire a été appuyée par un petit nombre d’entretiens avec des
personnes clés qui nous ont fourni des renseignements que nous ne
trouvions pas dans le domaine public en ligne.

Analyse des données

L'analyse qualitative du contenu a été utilisée dans cette recherche car elle
est a la fois réflexive et interactive. Cette approche d’analyse a permis une
adaptation continue du traitement des données en présence de nouvelles
données et de nouvelles perspectives. L'analyse qualitative du contenu vise
a résumer le contenu informationnel des données afin d’appréhender a la
fois le contenu apparent et le contenu tacite des données (Sandelowski,
2000). Cette analyse de contenu a été complémentée par une analyse
intersectionnelle des réglementations régissant les SRV ainsi que des
fonctionnalités, des caractéristiques et des services des SRV fournis dans
d’autres pays. Dans le cadre de l'analyse intersectionnelle, nous avons
cherché des renseignements pour prendre en compte les besoins des divers
utilisateurs du service, dont le sexe, I'age, les capacités, la race/ethnicité,
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etc. dans divers cadres de SRV dans d’autres pays (Hankivsky, 2012;
Buettgen et autres, 2018).

Echantillon

La liste suivante présente les pays étudiés dans le cadre du présent projet
sur la base des résultats d’'une recherche en ligne sur les SRV dans d’autres
pays et d’'une recherche antérieure sur les fonctions, caractéristiques,
services, cadres réglementaires et sources de financement des SRV. Elle
comprend un bref apergu des contextes du systeme de SRV dans chaque
pays, a commencer par le Canada. Les pays étudiés sont les Etats-Unis,
I’Australie, la Nouvelle-Zélande, la Finlande, la France, I’Allemagne, la
Suede, la Suisse et le Royaume-Uni. Cette liste a été présentée au
responsable du projet et I'équipe du projet du CRTC pour examen et
confirmation.

Les renseignements suivants s’appuient sur une recherche antérieure menée
par Mission Consulting (2012). Pour chaque pays mentionné ci-dessous,
nous avons inclus des estimations des populations obtenues sur divers sites
Web gouvernementaux et institutionnels. Cependant, les données détaillées
des recensements sur tous les aspects du handicap sont souvent difficiles a
obtenir et sont incomplétes dans de nombreux pays. Selon un rapport de la
Conférence des Etats parties a la Convention relative aux droits des
personnes handicapées (2015) :

Le handicap est une question complexe et multidimensionnelle qui
pose plusieurs défis en matiére de collecte et de mesure des données.
L'absence d’'une définition et d’'une compréhension uniformes du
handicap entre les pays et I'application de méthodologies non
comparables dans la mesure et la collecte de données et de
statistiques font que les données ne sont pas cohérentes ou
comparables entre les pays. (p. 3-4)

Ainsi, nous avons présenté des données provenant de diverses sources afin
de fournir une estimation de la population de personnes sourdes ou
malentendantes ou qui utilise la langue des signes comme langue principale.

Canada

Population totale : 38 005 2382
Population sourde : de 36 7173 a 340 0004

2 \oir Statistique Canada (2020).
3 Voir Statistique Canada (2009).
4Voir Noik (2018).
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Population malentendante : de 1 266 120° a 3 150 000°
Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : de 27 500 a 340 000’

Nom de la langue des signes : langue des signes américaine (LSA)
et langue des signes québécoise (LSQ)

Fournisseurs de SRV : SRV Canada est géré par I’Administrateur
canadien du SRV (ACS), inc.

Selon Statistique Canada (2009) :

En 2006, 1 266 120 (5 %) de Canadiens agés de 15 ans et plus ont
déclaré avoir une limitation auditive. Plus de huit limitations auditives
sur dix (83,2 %) étaient de nature |égére, tandis que les 16,8 %
restantes étaient classées comme graves. La majorité des personnes
ayant un trouble auditif se sont décrites comme éprouvant une
certaine perte auditive.

Il s'agit des données les plus récentes du recensement de 2006 de
Statistique Canada, qui indiquent que la population sourde est de

36 717 personnes. Selon I’Association des Sourds du Canada (2015a) et la
Société canadienne de |'ouie (Noik, 2018), ce nombre est beaucoup plus
élevé, soit environ de 340 000 a 357 000 Canadiens. De méme, la
population malentendante est estimée a 3 150 000 personnes selon
I’Association des Sourds du Canada (2015) et la Société canadienne de |'ouie
(Noik, 2018). Les données de Statistique Canada en 2006 indiquent que

1 266 120 Canadiens sont malentendants. L’Association des Sourds du
Canada (2015b) affirme que la population sourde utilise la langue des signes
comme langue principale, alors que Statistique Canada indique qu’environ
27 500 Canadiens utilisent cette langue comme langue principale.

Avec de fortes réserves quant a la fiabilité et a I'exactitude des données,

« |"Association des Sourds du Canada estime qu’aucun recensement
entierement crédible des personnes sourdes, devenues sourdes et
malentendantes n’a jamais été effectué au Canada » (2015a). L’Association
soutient que les données de Statistique Canada sous-estiment le nombre de
personnes sourdes et malentendantes au Canada. Pour en savoir plus, voir
leur point de vue sur les statistiques sur les personnes sourdes canadiennes
(2015a) mentionnées dans la liste de références de ce rapport.

5 Voir Statistique Canada (2009).
5 lbid.
7 Voir Association des Sourds du Canada (2015).
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Etats-Unis

Population totale : 328 239 5258

Population sourde : 600 000°

Population malentendante : 6 000 00010

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 200 000!

Nom de la langue des signes : langue des signes américaine (LSA)
Fournisseurs de SRV : Convo Relay, Purple Communications, ZVRS,
Sprint, Sorenson, Global VRS, Malka Communications Group, Inc.,
URRelay

Australie

Population totale : 23 401 89012

Population sourde : 40 000

Population malentendante : de 20 000 a 3 550 000
Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 11 68013

Nom de la langue des signes : Auslan

Fournisseur du SRV : Concentrix

Nouvelle-Zélande

Population totale : 5 084 3004

Population sourde : 77 000

Population malentendante : 200 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 28 000

Nom de la langue des signes : langue des signes néo-zélandaise
(LSNZ)

Fournisseurs des SRV : Sprint International New Zealand (jusqu’en

février 2021); Concentrix (depuis février 2021)

8 Voir U.S. Census Bureau (2020).

% Voir Gallaudet University (2011).

10 1bid.

11 Voir Mission Consulting (2012).

12 \/oir Australian Bureau of Statistics (2017).
13 Voir Deaf Australia (2013).

14 Voir Stats NZ (2020).
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France

Population totale : 67 130 000>

Population sourde : 100 000

Population malentendante : 3 000 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 100 000

Nom de la langue des signes : langue des signes francaise

Fournisseurs des SRV : Elioz et Tadeo-Acceo

Allemagne

Population totale : 82 110 097

Population sourde : 100 000

Population malentendante : 260 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : non disponible

Nom de la langue des signes : Deutsche Gebardensprache

Fournisseurs de RPV : TeleSign, TeSS

Suéde

Population totale : 10 367 2301°

Population sourde : 13 000

Population malentendante : 530 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 30 000

Nom de la langue des signes : Svenskt Teckensprak

Fournisseur du SRV : Bildtelefoni

Royaume-Uni

Population totale : 66 796 800!/

Population sourde : 87 00018

Population malentendante : 2 300 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 151 000'°

15 \/oir INSEE (2021).

16 \/oir Statistics Sweden (2020).

17 Voir Office for National Statistics (2020).
18 \oir British Deaf Association (2020).

9 1bid.
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Nom de la langue des signes : langue des signes britannique,
langue des signes irlandaise

Fournisseurs des SRV : InterpretersLive! (Sign Solutions UK),
InterpreterNow, SignLive Unlimited et SignVideo

Finlande

Population totale : 5 525 00020

Population sourde : 8 000

Population malentendante : non disponible

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : moins de 5 000

Nom de la langue des signes : langue des signes finlandaise, langue

des signes finno-suédoise

Fournisseurs des RPV : S. O. (IVD fournie par Kela [alias
Kansanelakelaitos])

Suisse

Population totale : 8 688 20021

Population sourde : 10 000

Population malentendante : 500 000

Population qui utilise la langue des sighes comme langue
principale : 10 000

Nom de la langue des signes : langue des signes suisse-allemande,

langue des signes suisse-francaise, langue des sighes suisse-italienne

Fournisseur du SRV : Procom

Limites de cette recherche

Comme tout projet de recherche, cette étude a quelques limites. Par
exemple, elle s’est limitée a une recherche essentiellement en ligne. Compte
tenu de I'’échéancier, nous n’avons pas été en mesure d’obtenir plus de
détails sur les réglementations, les caractéristiques et les services de
certains fournisseurs. Nous nous sommes donc concentrés sur I'étendue et la
profondeur de l'information. La plupart des fournisseurs ont publié sur le
Web des renseignements limités sur les co(ts, les frais, etc. de leur SRV. Le
tableau récapitulatif en annexe reflete I'étendue des renseignements
recueillis dans le cadre de cette recherche. Le rapport qui suit comprend plus
de détails sur chaque pays et chaque fournisseur examiné. La recherche
future pourrait comporter une collecte de données plus qualitatives au
moyen d’entretiens formels avec les fournisseurs de SRV et les autorités

20 Voir Statistics Finland (2020).
21 Voir Office fédéral de la statistique (2020).
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réglementaires. Nous présentons ensuite un résumé général des conclusions
avant d’entrer dans les détails.
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Résumé des conclusions
Dans I'ensemble, le Canada semble &tre I'un des rares pays (avec les Etats-
Unis, la France, I’Allemagne et la Suéde) a offrir le SRV 24 heures sur 24,
7 jours sur 7, 365 jours par année. D’autres pays proposent le SRV pendant
une période limitée dans la journée ou la semaine, et il est souvent
indisponible la fin de semaine et les jours fériés. En outre, le SRV du Canada
est disponible sur demande (pas besoin de le réserver), ce qui offre un
niveau de flexibilité relativement élevé a ses utilisateurs par rapport a
d’autres pays ou les heures de service sont plus limitées. De méme, le
Canada semble bien faire en assurant la priorité des appels d'urgence au 9-
1-1, contrairement a d’autres pays.

Actuellement, il ne semble pas y avoir de norme commune pour permettre
aux personnes s/sourdes de contacter les services d’'urgence 24 heures sur
24, 7 jours sur 7, 365 jours par année par l'intermédiaire du SRV. Les
options fondées sur le texte sont souvent présentées comme les plus fiables
et les plus constamment disponibles, malgré les difficultés que les personnes
s/sourdes peuvent avoir a utiliser le texte dans des situations d’urgence. Aux
Etats-Unis, tous les fournisseurs agréés par la FCC sont tenus d’offrir un
service 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, avec une priorité pour les appels au
9-1-1. En effet, notre recherche révele que plusieurs anciens fournisseurs de
SRV enfreignaient les regles de la FCC, la réglementation ainsi que la loi sur
les communications en vigueur pendant la période de 2010 a 2013. Cela a
conduit a la fermeture ou a la cessation de la prestation du SRV. Il semble
que la FCC ait mis en application une réglementation visant a améliorer la
qualité et I’équité du SRV aux Etats-Unis.

En comparaison avec le Canada, nous avons constaté que les Etats-Unis
offrent un plus vaste choix de fournisseurs de SRV accessibles aux
consommateurs. Il semble que ces fournisseurs s’efforcent d’améliorer leurs
technologies pour les applications des SRV tant matérielles que logicielles.
Malka Communications, Purple/ZVRS et Sorenson sont au premier plan de
ces avancées technologiques, lesquelles comprennent diverses options pour
la notification des appels entrants avec des sonneries lumineuses
multicolores et des voyants clignotants Bluetooth. Convo Relay offre des
options compétitives en mettant I'accent sur la responsabilité sociale des
entreprises pour soutenir les communautés de personnes sourdes et
malentendantes. Son application « axée sur les signes » présente des
caractéristiques et des capacités intrigantes.

En Europe, les fournisseurs de SRV que nous avons étudiés utilisent la
norme de conversation totale et, d’apres la récente recherche sur I'opinion
publique au Canada, les Canadiens s/sourds préferent nettement les
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plateformes qui fonctionnent selon cette norme. Le secteur de la
normalisation des télécommunications de I'Union internationale des
télécommunications (UIT-T) a défini le service de conversation totale comme
un service de conversation audiovisuelle fournissant un transfert
bidirectionnel, symétrique et en temps réel de vidéo animée, de texte et de
voix entre des utilisateurs situés a deux ou plusieurs endroits (UIT-T, 2000;
2018). La conversation totale permet aux gens de choisir de communiquer
avec n‘importe quelle combinaison de ces trois modes en temps réel. Elle
constitue une application des principes de conception universelle, qui
favorise la communication entre un vaste éventail de personnes. IVes, nWise
et Omnitor font partie des entreprises qui ont opérationnalisé la conversation
totale sur leurs plateformes numériques (IVes, 2021; nWise 2020d; Omnitor
AB 2020). MMX est la plateforme largement utilisée par les SRV européens
que nous avons explorés.

En outre, le Canada performe bien en matiére de prestation du SRV, tant
pour un usage personnel que pour un usage professionnel. D'autres pays
(France, Allemagne) offrent un SRV plus complexe qui n‘est disponible que
par l'intermédiaire d’entreprises et d’organismes abonnés. Toutefois, comme
dans d’autres pays, tels que les Etats-Unis, les Canadiens peuvent étre
limités dans leur acces au SRV selon leur acces aux technologies de
communication ou a Internet. L'acceés peut également dépendre de la
capacité d’une personne a payer pour le téléphone et Internet, ou de
I'infrastructure téléphonique et Internet disponible dans certains lieux
géographiques. En comparaison, |'offre suisse exige un service universel de
télécommunication fourni a des prix abordables dans toutes les régions du

pays.

Plusieurs fournisseurs proposent des aides et des services pour le SRV et
I'IVD sur le lieu de travail, dans les écoles et dans d’autres organisations.
Ces services témoignent des efforts déployés pour promouvoir une
communication plus accessible et plus inclusive entre les entreprises, les
organisations et les personnes s/sourdes et malentendantes. Certains
fournisseurs, notamment en Europe, fournissent le SRV exclusivement aux
entreprises et aux organisations et facturent des frais d’abonnement. Le
Royaume-Uni et la France, entre autres, accordent une importance
considérable au financement privé comme source de revenus pour le
financement du SRV. Les exceptions pour I'acces au financement public
obligent les personnes a demander une aide gouvernementale, de sorte que
le SRV peut étre utilisé pour aider une personne a obtenir ou a conserver un
emploi. Dans ce cas, les ministéres responsables des services de I'emploi ont
un réle important a jouer dans le financement, selon les besoins individuels,
des personnes admissibles. Cela signifie que les personnes s/sourdes
peuvent, en fait, étre exclues de |'utilisation des services d’entreprises et
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d’organisations non abonnées, a moins que ces personnes ne paient elles-
mémes le SRV ou et I'IVD.

Au Canada, le SRV, I'IVD et le MRS sont offerts comme des services
distincts. Dans certains autres pays, ces services sont offerts par les mémes
fournisseurs, ce qui augmente |'accessibilité et le choix de multiples modes
de communication pour les utilisateurs. Par exemple, en Australie, tous les
services de relais sont fournis par le National Relay Service (NRS) et sont
assurés par Concentrix Pty Ltd. Aux Etats-Unis, Purple Communications offre
une gamme de services (y compris I'IVD), tout comme New Zealand Relay
en Nouvelle-Zélande, Procom en Suisse et tous les fournisseurs au
Royaume-Uni.

Certains pays, comme I’Allemagne, font une distinction claire entre le SRV et
I'TVD et n’accordent un financement public que pour le SRV. L'objectif
declare est de faciliter les conversations téléphoniques pour les personnes
s/sourdes. Les obligations de I'Etat commencent et se terminent par la
facilitation de lI'accés a la communication entre les interlocuteurs par le
systeme téléphonique. Cependant, d’autres pays comme la Nouvelle-Zélande
ne tracent pas de frontieres nettes autour du SRV et de I'IVD, sachant que
dans certaines situations, le SRV est le moyen le plus approprié pour les
personnes s/sourdes de communiquer avec d’autres personnes et que dans
d’autres situations, I'IVD est plus appropriée. Dans ce deuxieme cas,
I'objectif est plus largement défini comme étant la responsabilité de I'Etat de
faciliter la participation égale des personnes s/sourdes a la communication,
quelles que soient les situations dans lesquelles elles se trouvent.

Sur le plan des colts, le SRV canadien est financé a I’échelle nationale par
les fournisseurs de services de télécommunication (FST) par l'intermédiaire
du Fonds de contribution national. Cela signifie que le co(t de l'utilisation du
SRV n’est pas facturé a I'appelant. Ce modele est similaire aux modeles de
financement des Etats-Unis et de I’Australie. La Nouvelle-Zélande et la
Suede n‘imposent aucun codt a l'utilisateur du SRV. Le SRV en Nouvelle-
Zélande est financé par le gouvernement néo-zélandais par l'intermédiaire
du ministere du Commerce, de I'Innovation et de I'Emploi.

Dans d’autres pays (France, Royaume-Uni, Allemagne), le SRV est payé par
les entreprises et les organisations abonnées qui peuvent exiger des frais
d’abonnement au service. Cela signifie que la communauté des personnes
sourdes, malentendantes et des personnes souffrant de troubles de la parole
ne peut communiquer par le SRV qu’avec les entreprises et les organismes
qui paient pour le SRV. L'étendue de I'accés au SRV dépend donc de la
capacité des fournisseurs individuels a vendre et a maintenir des
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abonnements. En comparaison, le Canada réussit bien a éviter de tels
obstacles potentiels a I'acces.

Quant a savoir qui paiera pour le SRV et I'IVD, il faut déterminer si les
personnes s/sourdes ont droit a un tel service qui sera fourni ou financé par
le secteur public. Si elles ont clairement droit au service et a son
financement, ils peuvent alors exercer de hombreux autres droits et
exploiter de nombreuses possibilités. Si, au contraire, elles n‘ont pas
clairement droit a un SRV ou a une IVD qui est largement accessible et
financée par le secteur public, il devient alors difficile pour elles d’exercer
d’autres droits et de tirer le meilleur parti des possibilités qui leur seraient
autrement plus ouvertes.

Globalement, il existe des limites autour du SRV dans plusieurs pays. Cela
signifie qu’il y a des limites a la disponibilité et a I’'accessibilité du SRV pour
les communautés de personnes sourdes et malentendantes. Ces limites se
voient dans les situations d’urgence, les heures de disponibilité, I'accés aux
personnes, la durée de |I'appel, etc. Notre recherche indique que seule la
Finlande PEUT offrir un choix d’interprete; cependant ce pays ne semble pas
offrir le SRV, seulement I'IVD. Une recherche plus approfondie pourrait
permettre d’explorer les possibilités de choisir un interpréte pour I'IVD, le
cas échéant.

Dans tous les pays étudiés pour ce projet, les langues autochtones et des
dialectes locaux et régionaux ne sont pas bien pris en charge par les
fournisseurs de SRV. Cela témoigne d’'un manque de services et de soutien
pour les diverses communautés de personnes handicapées, s/sourdes,
malentendantes et sourdes et aveugles. Nous avons également constaté que
les possibilités de choisir des interpréetes étaient limitées. Cela indique que
les utilisateurs du SRV ont un choix limité pour communiquer avec des
interpretes qui correspondent a leurs expériences, a leurs identités sociales
et a leurs styles de communication. Cela indique également un pouvoir social
limité parmi les utilisateurs du service. Dans plusieurs pays (pas au Canada),
ce pouvoir est encore plus limité a cause que les heures de service le sont
elles aussi. Notre recherche révéele un besoin général d’améliorer le pouvoir
et le controle des utilisateurs sur le SRV afin de réaliser progressivement
leur droit de communiquer sur un pied d’égalité avec les autres.

Alors que SRV Canada contribue a faire connaitre le SRV et a aider les clients
a utiliser I'application, les fournisseurs d’autres pays offrent des services de
sensibilisation plus larges pour promouvoir les entreprises appartenant a des
personnes sourdes et sensibiliser la population aux besoins et aux intéréts
de la communauté sourde. Par exemple, Convo Relay aux Etats-Unis est une
entreprise appartenant a des personnes sourdes qui crée des liens avec la
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communauté sourde en donnant accés a des ressources aux entreprises
appartenant a des personnes sourdes, aux professionnels sourds et a
d’autres organisations pour les personnes sourdes.

Les services innovants comprennent ceux qui sont gérés par et pour les
communautés de personnes s/sourdes, sourdes et aveugles et
malentendantes. Par exemple, InterpreterNow est une entreprise sociale qui
réinvestit ses bénéfices dans la communauté sourde; elle appartient a Sign
Language Interactions qui est une filiale de Sorenson Communications aux
Etats-Unis, spécialisée dans les services de communication pour les
personnes s/sourdes. Certains de ces fournisseurs (p. ex., InterpretersLive!
et SignVideo au Royaume-Uni, Malka Communications aux Etats-Unis)
proposent également des formations de sensibilisation a la surdité pour
mieux faire connaitre les besoins et les intéréts des communautés s/sourdes
et malentendantes. Ces fournisseurs semblent avoir un esprit de
communauté et de responsabilité sociale. De plus, ils montrent qu’il existe
un lien entre la communication par le SRV et I'accessibilité dans la société -
deux choses inextricablement liées.

Résultats détaillés

Notre recherche a commencé par un examen du SRV canadien, suivi d'un
examen des SRV d’autres pays. Nous en présentons ici les résultats. Cette
section comprend une analyse descriptive de nos constatations, avec un
tableau récapitulatif des faits saillants des services, des fonctions et des
caractéristiques des SRV de tous les pays étudiés.

Canada
Selon le CRTC :

Le SRV est un service de télécommunication de base qui permet aux
personnes ayant une incapacité auditive ou trouble de la parole qui
utilisent une langue des signes de communiquer avec les utilisateurs
de téléphones vocaux. L'utilisateur se connecte a un exploitant de SRV
avec la vidéoconférence en ligne. Ensuite, I'exploitant se connecte a
I'autre partie par un appel téléphonique vocal et relaie la conversation
de la langue des signes a la voix et vice-versa. Le service est
disponible 24 heures sur 24, 7 jours sur 7.

L’Administrateur canadien du SRV a lancé le service le

28 septembre 2016. Les Canadiens peuvent s’y inscrire sur le site Web
de SRV Canada (SRV Canada, s.d.-a).
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Le SRV est accessible aux Canadiens sourds, malentendants ou ayant un
trouble de la parole qui utilisent une langue des signes. Selon SRV Canada,
le service est disponible pour les utilisateurs a domicile ou au travail. Au
travail, il leur est conseillé de contacter leur responsable de la TI pour
vérifier si les parameétres de sécurité de leur réseau permettent une bonne
connexion et régler les parameétres techniques pour que les communications
ne soient pas bloquées. Il n‘est pas possible pour I'instant d’inscrire une
entreprise, une organisation, un gouvernement ou un établissement scolaire
a un compte avec un numéro a 10 chiffres. D'aprées le site Web de SRV
Canada :

SRV Canada s’adresse principalement aux personnes sourdes,
malentendantes ou ayant un trouble de la parole qui souhaitent
s’inscrire pour un usage personnel. Toutefois, les clients peuvent
s’inscrire a un deuxiéme compte et obtenir un numéro a 10 chiffres a
des fins commerciales. Prenez note que SRV Canada ne peut pas étre
utilisé pour soutenir des activités commerciales ou professionnelles qui
dépendent des services téléphoniques (p. ex., télémarketing, service
clientele par téléphone ou autres services d’assistance, vente par
téléphone ou appels de confirmation répétés, ou autres types d’appels
lourds ou répétitifs qui peuvent étre jugés excessifs par I’ACS) [SRV
Canada, s.d.-a].

Dans le cadre réglementaire actuel, le SRV et le service de relais
téléphonique (SRT) fondé sur le texte sont considérés comme deux services
distincts. Chaque service a son propre cadre réglementaire et est offert par
différents fournisseurs. Le SRT fondé sur le texte est assuré par chaque FST,
tandis que le SRV est fourni par un administrateur centralisé unique et
indépendant financé par les contributions des FST. Au Canada, tous les FST
qui offrent des services locaux sont tenus de fournir un SRT fondé sur le
texte (CRTC, 2019). Le CRTC exige que deux types de SRT fondé sur le texte
soient mis a la disposition de tous les Canadiens : un service de relais par
téléscripteur et un service de relais par protocole Internet (SRIP). Tous les
fournisseurs de services sans fil doivent offrir un SRIP a leurs clients
directement ou en vertu d’accords de gros.

En établissant le cadre réglementaire du SRV, le CRTC a déterminé qu’un
modele centralisé serait plus approprié et plus efficace qu’'un modele ou
chaque fournisseur offre le service. L'IVD ne peut pas étre fournie, parce que
le SRV est financé par les FST en vue de fournir un acces équitable au
systeme téléphonique.
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Services

SRV Canada est disponible 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, 365 jours par an
et dispose d’interprétes parlant la LSA, la LSQ, I'anglais et le francais afin de
permettre des conversations dans les quatre langues.

Le service clientele est accessible du lundi au vendredi de 9 h a 18 h (HE),
par vidéo, courriel, courrier, téléphone et clavardage en direct. Il est fermé
les samedis et dimanches et plusieurs jours fériés.

En outre, des spécialistes de la sensibilisation communautaire de SRV
Canada se déplacent dans tout le pays et ont créé des webémissions pour
faire connaitre le SRV et aider les clients a utiliser I'application. SRV Canada
organise aussi des activités de sensibilisation dans les écoles afin de

« favoriser I'autonomie des éleves sourds grace au SRV ». Au cours des
événements scolaires, « les éléves, le personnel et les parents posent des
questions, obtiennent du soutien technique et proposent de nouvelles idées
pour utiliser I'application SRV Canada » (SRV Canada, s.d.-b). De méme,
SRV Canada est disponible pour les jeunes sourds. Cette disponibilité est
explicitement mentionnée sur son site Web. Les enfants sourds mineurs
peuvent s’inscrire pour utiliser I'application SRV Canada avec l'autorisation
de leur parent ou tuteur Iégal. Les parents ou les tuteurs légaux peuvent
fournir une autorisation en remplissant un formulaire en ligne ou sur papier.

Le site Web de SRV Canada contient également des renseignements destinés
a la communauté entendante pour la renseigner sur le SRV, dont une
ressource pour les bureaux qui ont besoin d’'un consentement ou d’'une
permission pour divulguer des renseignements personnels par téléphone
lorsqu’un « tiers » est impliqué.

Caractéristiques

Les utilisateurs peuvent s’inscrire auprés de SRV Canada pour obtenir un
compte principal, un deuxiéme compte pour une entreprise ou un compte
pour jeune sourd, puis télécharger I'application. L'application est compatible
avec les dispositifs Blynclight, qui clignotent lorsqu’un utilisateur recoit un
appel et font savoir aux personnes a proximité quand un utilisateur est
disponible pour un appel du SRV (SRV Canada, s.d.-c)?2. Les dispositifs sont
branchés dans un ordinateur PC ou Mac, et les utilisateurs peuvent choisir
parmi plusieurs couleurs clignotantes.

Le courrier vidéo étant également disponible, les utilisateurs peuvent
recevoir des messages des appelants lorsqu’ils ne peuvent pas répondre a
leurs appels. Les utilisateurs peuvent personnaliser leur message d’accueil et

22 L es utilisateurs peuvent acheter ces dispositifs auprés d’un tiers.
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la durée de la sonnerie et activer des notifications par courriel qui leur
indiquent lorsqu’ils regoivent un nouveau message vidéo. Les fonctions
d’affichage et de masquage de I'ID de I'appelant sont disponibles pour les
utilisateurs qui souhaitent afficher leur nom et leur numéro SRV lorsqu’ils
passent des appels ou les masquer pour ne pas montrer leurs
renseignements personnels.

Qualifications des interprétes

Les participants a la récente recherche sur I'opinion publique (Sage Research
Corporation, 2020) ont suggéré des normes plus strictes pour les interpretes
vidéo. Les utilisateurs ont affirmé qu’ils s'Taccommodent des nouveaux
interpretes vidéo, mais que certains « ne connaissent pas toujours le sujet
général de I'appel et, par conséquent, ne sont pas capables de représenter
certains mots ou concepts en signes » (p. 5). Cela donne a entendre que les
interpretes devraient étre plus qualifiés et plus expérimentés.

Choix des interprétes par les utilisateurs

Certains participants a la recherche sur I'opinion publique (ibid) ont suggéré
que les utilisateurs devraient avoir la possibilité de demander un interprete
en particulier. Par exemple, ces participants ont dit que certains utilisateurs
du SRV pourraient préférer un interpréte d’un sexe en particulier pour
interpréter des renseignements sensibles dans des situations médicales.

Codt pour l'utilisateur
L'utilisation de SRV Canada est gratuite.

Appel d’urgence

Les appels d'urgence au 9-1-1 sont directement acheminés en premiere
position dans la file d’attente du centre d’appel et sont traités en priorité.
SRV Canada recommande aux utilisateurs d’utiliser la fonction de localisation
sans fil de I'application SRV Canada sur les téléphones intelligents ou autres
appareils sans fil afin que le service 9-1-1 puisse les localiser.

Fonctionnalité

Plateforme

L'application est disponible pour les appareils Windows, Mac, iPhone et
Android.

Technologie requise

Les appareils recommandés pour le SRV sont les ordinateurs personnels et
les tablettes Windows (Windows 10 et supérieur), les ordinateurs Apple
(version 10.13 et supérieure), les tablettes Android

(Lollipop 5.0 et supérieur), les iPad (i0S10 et supérieur), les téléphones
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Android (Lollipop 5.0 et supérieur) et les iPhone (i0S10 et supérieur). La
résolution recommandée pour utiliser SRV Canada est la haute résolution :

1 280 x 720 pixels. Un écran de cing pouces est recommandé pour les
téléphones intelligents. Les appels de bonne qualité sur le SRV au Canada
nécessitent un minimum de 25 a 30 images par seconde et une caméra Web
de bonne qualité qui peut produire 30 images par seconde méme dans des
conditions de faible luminosité.

Réglementation et financement

Le CRTC réglemente et supervise la radiodiffusion et les télécommunications
au Canada, y compris le SRV. Le CRTC a pour mandat de veiller a ce que les
systemes de radiodiffusion et de télécommunication servent le public
canadien.

La politique réglementaire de télécom 2014-187 traite du SRV au Canada
(CRTC, 2014). Le SRV est considéré comme un service de
télécommunication de base qui permet aux personnes sourdes, devenues
sourdes, malentendantes ou ayant un trouble de la parole qui utilisent les
langues des signes de communiquer avec les utilisateurs de téléphones
vocaux.

Le SRV canadien est financé a I’échelle nationale par les FST par
I'intermédiaire du Fonds de contribution national. Le CRTC a établi un
plafond de financement annuel de 30 millions de dollars pour tous les co(ts
liés au SRV. Le SRV est fourni selon un modele de financement et
d’administration centralisé, conformément a la contribution publigue.

Selon la politique réglementaire de télécom 2014-187, section IV :

Il existe plusieurs modeles de SRV différents dans le monde. Le
Canada possede de nombreuses caractéristiques distinctes, dont deux
langues officielles, deux langues des signes correspondantes, une
population relativement modeste inégalement répartie sur un vaste
territoire, six fuseaux horaires et un contexte réglementaire particulier
associé aux télécommunications.
Au moment de décider de la maniere de mettre en place le SRV au
Canada, le Conseil doit tenir compte des particularités du marché
canadien. Le Conseil a examiné les éléments ci-apres en ce qui a trait
a la maniere de mettre en place le SRV dans le contexte particulier du
Canada :

« nombre de fournisseurs de SRV et concurrence;

« équivalence des services en LSA et en LSQ;

« composantes techniques et opérationnelles associées au SRV

(CRTC, 2014).
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Le CRTC estime qu'il est important que le SRV renforce la capacité de service
au Canada et soit adapté au contexte canadien. En vue d’améliorer le SRV
au Canada, les constatations suivantes font ressortir les principaux services,
caractéristiques et fonctions de divers modeles de SRV dans le monde a des
fins comparatives. Ensuite, nous passons en revue ce qui est proposé dans
le systeme de SRV des Etats-Unis.

26



Etats-Unis

Nous avons commencé notre examen des Etats-Unis avec une liste de prés
de 30 fournisseurs indiqués dans une recherche similaire menée en 2011
(Mission Consulting, 2012). Nous avons étudié un total de 32 fournisseurs
aux Etats-Unis, dont huit sont actuellement des fournisseurs de SRV. Les

24 fournisseurs restants assuraient des services d'IVD, d’autres des services
d’interprétation, et n’étaient plus en activité ou ont été rachetés par une
autre société.

Le tableau suivant présente la liste des fournisseurs américains de SRV que
nous avons étudiés et le site Web de leurs services. Bon nombre des
fournisseurs énumérés ci-dessous proposent le SRV comme entre autres
services tels que I'IVD, la traduction en temps réel des communications
(TTRC), I'ATS, etc.

Tableau 1 : Fournisseurs ameéricains de SRV et liens vers leurs sites Web

Fournisseur Site Web

Convo Relay (Convo Communications, LLC) convorelay.com/vrs?3

Purple Communications (une division de ZP Better purplevrs.com?*

Together, LLO)*

ZVRS (une division de ZP Better Together, LLC)* Zvrs.com?

Sorenson https://www.sorensonvrs.com?®

Sprint (fournisseur de services de relais Internet et | federalrelay.us/index.html?”
de télécommunication pour le gouvernement

fédéral)
Global VRS globalvrs.com?®
Malka Communications Group, Inc. malkacommunications.com?®

* Note : Purple Communications et ZVRS sont associées a Kinderhook Industries, LLC
(« Kinderhook »).

Notre recherche préliminaire a permis de trouver plusieurs fournisseurs
ameéricains qui proposent des caractéristiques et des services répondant a
certaines des difficultés suggérées par les utilisateurs du SRV canadien
(Sage Research Corporation, 2020). Nous résumons ci-dessous certaines de
ces caractéristiques et certains de ces services, ainsi que les fonctionnalités
du SRV aux Etats-Unis.

23 Voir Convo Relay (s.d.-a).

24Voir Purple Communications, Inc. (s.d.-a).

25 Voir ZVRS (s.d.-a).

26 \Voir Sorensen Communications (2021a).

27 \oir Federal Relay (s.d.).

28 oir Global VRS (2021).

2% Voir Malka Communications Group, Inc. (2017a).
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http://www.federalrelay.us/index.html
https://globalvrs.com/
http://www.malkacommunications.com/

Services

Heures de service

Les fournisseurs de SRV aux Etats-Unis sont tenus d’exercer leurs activités
pour le public 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 et 365 jours par an. Une
exception : le systéeme Sprint fournit le SRV au gouvernement fédéral le
lundi de 7 h a minuit (HNE), du mardi au jeudi 24 heures sur 24 et le
vendredi de 12 h a 23 h (HNE), et il est fermé le samedi et le dimanche. Le
service est également fourni les jours fériés fédéraux, a I'exception de ceux
qui tombent la fin de semaine.

Les heures d’ouverture du service clientéle varient d’un fournisseur a l'autre.
La plupart des fournisseurs offrent un service d’assistance a la clientele entre
certaines heures en semaine, parfois aussi la fin de semaine. Le service
d’assistance a la clientéle est souvent accessible par courrier électronique,
par téléphone et par clavardage en direct.

Langues soutenues

Selon la Commission fédérale des communications, les appels sur le SRV
peuvent étre effectués entre des utilisateurs de la LSA et des personnes
entendantes parlant soit I’'anglais soit I'espagnol.

Autres services

Plusieurs fournisseurs ont mis I'accent sur la sensibilisation et I'inclusion de
la communauté sourde et malentendante. Par exemple, on peut lire sur le
site Web de Malka Communications :

Notre mission est née du désir de notre PDG de placer les personnes
sourdes sur un pied d’égalité avec les personnes entendantes. La
réalisation de cet objectif repose sur plusieurs facteurs clés, qui sont
tous des points d’intérét fondamentaux de Malka :

e des interprétes qui comprennent si bien leurs clients que jamais
ils ne déforment, n‘exagerent ou n‘omettent des éléments de la
conversation;

e une technologie sans faille qui permet aux personnes sourdes et
aux entendantes d’oublier qu’elles regardent un écran;

e la capacité des clients de travailler avec nous et avec nos
interpréetes afin que nous puissions répondre a leurs besoins;

e la présence d’interpretes en tout temps (taux de présence
maintenu a ce jour);

e |’éducation sur les besoins des personnes entendantes ou
sources et I’éducation des personnes sourdes a I’'estime de soi et
a I'indépendance. (Malka Communications Group, Inc., 2017b).
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Similairement, le site Web de Convo Relay indique ce qui suit :

En tant qu’entreprise appartenant a des personnes sourdes, nous ne
comprenons pas les relations humaines de la méme facon que les
autres. Dans un monde qui progresse rapidement, la technologie est
souvent développée en fonction de la langue parlée. Nous offrons une
perspective différente : des solutions de communication universelles
qui semblent justes. Les hiérarchies traditionnelles ne correspondent
pas a notre culture; nous utilisons donc une structure qui encourage
plutot une communication plus fluide. Nous apportons un nouveau
sens a la conception. Notre facon de relier les utilisateurs et la
technologie est notre contribution au monde (Convo Relay, s.d.-b.).

Parmi les autres services fournis par Convo, citons les services d’interpretes
et les liens avec la communauté sourde par lI'accés aux ressources pour les
entreprises appartenant a des personnes sourdes, les professionnels sourds
et d’autres organisations pour les personnes sourdes. Depuis

décembre 2020, son site Web appuie également l'investissement dans

I'« écosysteme des personnes sourdes » avec une campagne #shopdeaf
(Convo Relay, s.d.-c).

De méme, Purple Communications, qui fait partie de ZVRS, affirme compter
plus de 300 employés sourds. Créée en 1982, elle fait maintenant partie de
ZVRS, qui raconte son histoire comme :

Lancée a I'échelle nationale en 2000, CSDVRS a été mise sur pied par
et pour les personnes sourdes et malentendantes comme |'un des
nombreux services disponibles aupres d'une agence de services
sociaux sans but lucratif a Sioux Falls, dans le Dakota du Sud. Elle a
été la premiere organisation a développer commercialement et a
perfectionner des applications de relais vidéo pour les consommateurs
sourds et malentendants, donnant naissance a une industrie des
services de relais vidéo en plein essor. Aujourd’hui, nous nous
appelons ZVRS et sommes une entreprise autonome a but lucratif qui
se consacre toujours a ce méme esprit d’innovation et d’engagement a
I’égard de I'excellence (ZVRS, s.d.-b).

Sorenson Communications souligne aussi I'histoire d’'un SRV développé par
et pour les personnes sourdes, et affirme avoir « créé le premier visiophone
congu par et pour les personnes sourdes » (Sorenson Communications,
2020e). Du point de vue des droits de I'homme, Sorenson déclare également
que la société « a été fondée sur le principe selon lequel I'accés a la
communication est un droit fondamental pour tous ». La plupart des
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fournisseurs disent que leur service est aligné sur les besoins et les intéréts
des communautés sourdes et malentendantes afin de promouvoir l'inclusion
et I'accessibilité dans les communications.

Dans I'ensemble, plusieurs fournisseurs de SRV aux Etats-Unis offrent des
services aux communautés sourdes et malentendantes et aux entreprises.
ZVRS offre des solutions d’entreprise comprenant une technologie de
vidéoconférence accessible. Ce service est décrit en ces termes : « Les
employés sourds et malentendants ont le droit Iégal a un acces aux
communications téléphoniques fonctionnellement équivalent. C'est pourquoi
notre équipe de solutions vidéo d’entreprise travaille sans relache depuis
2007 pour défendre I'égalité sur le lieu de travail » (ZVRS, s.d.-c).

Convo Relay propose des forfaits de travail personnalisés (Convo Relay, s.d.-
d). Son site Web affirme que son « offre groupée personnalisée est
accompagnée d'un message automatique personnalisé et d’outils congus
pour vous aider a vivre votre expérience du SRV en tant que professionnel. »
Convo Relay travaillera avec les entreprises, les professionnels, les
organisations et les établissements scolaires. Elle soutient la mise en place
de stratégies de communication accessible pour répondre aux besoins de
chaque lieu de travail.

Le fournisseur officiel du SRV pour le gouvernement fédéral est Sprint. Les
services de relais Internet et de télécommunication du gouvernement fédéral
sont exploités par Sprint en appui au contrat de relais fédéral de la General
Services Administration. Sprint fournit une gamme de services téléphoniques
et Internet au gouvernement. Le SRV est fourni aux employés fédéraux. Les
caractéristiques conviviales de ce service sont décrites comme suit :
préférences linguistiques (anglais ou espagnol), transmission phonique
vocale et instructions de numérotation. Une connexion Internet haute
vitesse, Wi-Fi ou LTE est nécessaire, ainsi qu’un ordinateur avec caméra
intégrée, visiophone ou caméra Web externe, et un logiciel ou une
application de SRV d’une certaine marque. Ce service n’est fourni que le
lundi de 7 h a minuit (HE), du mardi au jeudi 24 heures sur 24 et le vendredi
de 12 h a 23 h (HE), et il est fermé le samedi et le dimanche. Le service est
également fourni les jours fériés fédéraux, a I'exception de ceux qui tombent
la fin de semaine.

Caractéristiques

Nous avons trouvé plusieurs fournisseurs qui proposent des caractéristiques
spéciales pour alerter les utilisateurs des appels entrants. Par exemple, le
ZVRS propose un clignotant Bluetooth dans le forfait « Call Alert » (ZVRS,
s.d.-d). Il s'agit d’un dispositif distinct qui vise a aider les utilisateurs a
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éviter de manquer des appels parce qu’ils ont quitté la piece ou ne regardent
par leur téléphone. Le forfait Call Alert de ZVRS comprend également des
alertes par courriel ou message texte.

Sorenson propose un anneau lumineux multicolore sur son visiophone
ntouch VP2 (Sorenson Communications, 2021b). En outre, elle propose la
numérotation N1139, ['annonce de SRV, |'appel en attente, le transfert
d’appel, I'appel de groupe, le blocage des appels anonymes, le message
d’accueil personnel, les photos de contact, les notifications poussées, le
centre vidéo, la transmission phonique vocale, SignMail, myRumble3! et la
compatibilité Bluetooth. Plusieurs de ces caractéristiques sont également
proposées par d’autres fournisseurs tels que Convo, Sprint, ZVRS et Purple.

Plusieurs fournisseurs soulignent les avantages et les caractéristiques de leur
application de SRV. Nombre de ces caractéristiques se chevauchent et
peuvent étre personnalisées par les utilisateurs. Entre autres exemples,
mentionnons Wavello de Sorenson, qui annonce sa capacité a permettre aux
utilisateurs de « voir tout le monde pendant I'appel » (Sorenson
Communications, 2020d), et sivo de Purple Communications et ZVRS, qui
permet de la méme maniére a un utilisateur sourd, a une personne
entendante et a l'interpréete vidéo de se voir pendant un appel sur le SRV
(Purple Communications, Inc., s.d.-b). Le SRV de Convo Relay est unique en
son genre : il est 100 % basé sur des applications, est mis a jour
automatiquement et possede une conception centrée sur les signes pensée
par et pour la communauté sourde (Convo Relay, s.d.-a).

D’autres innovations technologiques sont mises en évidence par Malka
Communications qui développe un « systeme de communication visuelle »
complet avec des communications en face a face, par téléphone et par texte.
Notre recherche a révélé qu’en décembre 2010, Malka Communications a
débuté en tant que fournisseur de SRV avec pour mission de fournir un
acces universel aux communications pour les personnes sourdes. Au milieu
d’une concurrence féroce et d’une surveillance intense de la part de la FCC,
Malka a cherché a concurrencer le reste de l'industrie et a améliorer
I'expérience de communication dans son ensemble. Malka décrit les
fonctions de son systeme de communication visuelle comme suit :

Systeme de communication visuelle : L'objectif de I'installation d’un
systeme de communication visuelle dans un pays est de mieux relier

30 | es codes N11 servent a fournir un accés par composition a trois chiffres aux services spéciaux. Aux Etats-Unis,
ces codes sont administrés par la FCC (Somos, Inc., 2020).

31 MyRumble permet aux utilisateurs de reconnaftre rapidement qui appelle en attribuant des schémas de
vibration spécifiques aux différents contacts lorsqu’ils recoivent des appels sur un téléphone portable (Sorensen
Communications, 2021c).
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les membres de la communauté sourde au reste de la société. Le
systeme de communication visuelle crée un réseau d’interpretes, de
logiciels de communication vidéo et d’appareils de communication
vidéo qui mettent en relation les personnes sourdes et malentendantes
avec les personnes entendantes. Ce systéme permet aux personnes
sourdes de parler avec n‘importe qui par I'intermédiaire d’un interpréete
en utilisant leur langue des signes.

De quoi s’agit-il? Notre idée est de fournir un systéme de
communication par lequel I'ensemble de la société peut interagir avec
les personnes sourdes, ou et quand c’est nécessaire : dans les lieux de
culte, dans les salles de classe, sur le lieu de travail avec les collegues,
sur la route, dans un café, au marché, pendant une urgence ou sur le
lieu d'un accident, avec la police, avec les médecins, avec les
enseignants, avec les universitaires, etc. Ce service nécessitera la mise
en place d'un centre d’appel ou les interpretes des langues des signes
pourront recevoir les appels des personnes sourdes et entendantes par
Internet haute vitesse et faire l'interprétation entre la langue des
signes et la langue parlée. Les interpretes pourront le faire en temps
réel et par trois principaux moyens :

1. Face a face : une personne sourde se connecte a l'interprete
du centre d’appel et utilise la langue des signes devant la
caméra de son téléphone intelligent ou de sa tablette.
L'interprete parle par le haut-parleur de I'appareil qui le relie a la
personne entendante. (Les interlocuteurs peuvent ainsi se
trouver au méme endroit.)

2. Voix par téléphone :

a. Passer un appel : une personne entendante peut
composer le numéro d’une personne sourde et I'appel sera
réacheminé par le centre d’appel. La personne sourde
recoit I'appel et voit I'interpréte parler la langue des signes
sur I'écran de son téléphone ou de sa tablette, et la
personne entendante écoute |'interprete qui lui donne
immeédiatement les réponses de la personne sourde a |'oral
par le téléphone ou la tablette.

b. Recevoir un appel : une personne sourde peut appeler
toute personne entendante, et I'appel est réacheminé par
le centre d’appel vers celle-ci. La personne sourde parle en
langue des signes a la caméra de son téléphone ou de sa
tablette, et I'interprete exprime a I'oral ce qu’elle dit sur le
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téléphone ou la tablette de la personne entendante.
L'interprete renvoie ensuite la réponse de la personne
entendante en langue des signes a la personne sourde.

3. Transmission phonique vocale : une personne malentendante
qui peut parler, mais qui a des problemes d’audition au
téléphone (et qui ne peut pas utiliser le langage des signes)
pourrait envoyer et recevoir des appels avec interprétation du
texte de la conversation sur I'écran de son téléphone en temps
réel (Malka Communications Group, Inc., 2017c).

Cette initiative de Malka Communications illustre bien comment plusieurs
fournisseurs américains affirment promouvoir l'inclusion des communautés
sourdes et malentendantes. Ces efforts sont décrits dans la section
consacrée aux services des fournisseurs, qui seront résumés ci-apres.

Qualifications des interprétes

Notre recherche a permis de trouver des renseignements limités sur les
qualifications des interpretes pour le SRV aux Etats-Unis. La plupart des
fournisseurs notent simplement que leurs interprétes sont « hautement
qualifiés » et respectueux. Global VRS et ZVRS ont explicitement indiqué sur
leurs sites Web comment leur service respecte la réglementation américaine
en matiére de SRV. ZVRS résume la réglementation américaine comme

suit :

La fourniture de services de relais vidéo (SRV) par ZVRS est régie par
les régles adoptées par la Commission fédérale des communications
(FCC) (47 C.F.R. 64.601. et suiv.) conformément a |'autorité de la FCC
en vertu de l'article 225 de la loi de 1934 sur les communications, telle
que modifiée, 47 U.S.C. 225. En vertu de ces regles, les assistants de
communication du SRV doivent répondre a des normes minimales pour
se qualifier comme interprétes du SRV. Bien que tous les interpretes
de ZVRS soient qualifiés pour fournir des services d’interprétation en
vertu des regles de la FCC, des exigences différentes en matiere
d’accréditation et d’'octroi de licences sont imposées par chacun des
Etats en ce qui concerne les qualifications nécessaires pour fournir des
services d’interprétation juridique, c’est-a-dire des services
d’interprétation pour les dépositions et autres instances judiciaires.
Comme ZVRS est établie centralement dans certains Etats, elle ne
peut pas garantir que tous ses interpretes possedent toutes les
qualifications pour l'interprétation juridique exigées dans chaque Etat.
Aucune partie n‘a le droit de recourir a ce SRV pour les besoins d’un
service d’interprétation spécialisé (ZVRS, s.d.-e).
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Ainsi, les qualifications pour I'interprétation juridique peuvent varier d'un
Etat a l'autre.

Choix des interprétes par les utilisateurs

En raison de la portée de cette recherche, nous n’avons trouvé aucune
information indiquant que les utilisateurs du SRV ont un choix de l'interpréete
pour leurs appels. Les exceptions peuvent comprendre les personnes qui ont
besoin d’un interprete parlant espagnol.

Codlt pour I'utilisateur

Le tarif a la minute du SRV n’est pas facturé a I'appelant. Les fournisseurs de
SRV se voient rembourser leurs co(ts par I'Interstate Telecommunications
Relay Service Fund, supervisé par la FCC. Des frais peuvent étre facturés
aux entreprises ou autres organisations pour les services ou technologies
d’acces.

Appel d’urgence
Les appels d’urgence au 9-1-1 doivent étre traités en priorité conformément
a la réglementation fédérale.

Fonctionnalité

Plateforme

Aux Etats-Unis, le SRV est généralement accessible au moyen d’un
visiophone, d’un téléphone intelligent, d’'un Mac ou d’un ordinateur
personnel. De méme, nous avons constaté que la plupart des services sont
disponibles pour iOS, Android, macOS et Windows avec quelques variations
et des exigences systeme spécifiques pour chaque fournisseur. Global VRS
fait exception, car elle propose un logiciel de SRV qui n’est compatible
gu’avec les visiophones.

Technologie requise

Dans I'ensemble, nous avons constaté que la plupart des fournisseurs
ameéricains indiquent que leurs services fonctionnent mieux avec une
connexion Internet haute vitesse. Comme au Canada, il est important de
noter que tout le monde n’a pas acces a Internet haute vitesse, ce qui peut
causer des iniquités. Pour atténuer ce probleme aux Etats-Unis, Sorenson
propose Reflex Video, congu pour fournir une connexion stable quelle que
soit la vitesse du réseau. Pour en savoir plus sur cette option, consultez son
communiqué de presse (GlobeNewswire, 2018).

Certains fournisseurs proposent des parametres personnalisables pour leur
application de SRV, tels que sivo de Purple Communications/ZVRS et
Wavello de Sorenson (Purple Communications, Inc., s.d.-b; Sorenson
Communications, 2020d). La majorité des fournisseurs de SRV mettent en
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valeur |'utilisation de leur service avec un visiophone. Certains fournisseurs
vendent des visiophones comme produit (p. ex., Sorenson, Purple
Communications) en plus de fournir le SRV.

Réglementation et financement

Dans I'ensemble, les Etats-Unis ont été I'un des premiers pays & adopter le
SRV. Aux Etats-Unis, la FCC réglemente un certain nombre de services de
télécommunication, dont le SRV. L’'une de ses initiatives s'appelle Accessible
Communications for Everyone (ACE) et est décrite comme suit sur son site
Web :

Accessible Communications for Everyone, ou ACE, est une initiative de
la FCC qui cherche a éliminer les obstacles aux services de
communication grace a des efforts de collaboration avec des
développeurs de logiciels, des ingénieurs, des technologues et des
organisations de la communauté des personnes handicapées. L'un de
ses principaux objectifs est de faire en sorte que les personnes qui
dépendent du service de relais de télécommunications, y compris les
services de relais vidéo, aient accés a des services de communication
qui leur permettent de joindre plus facilement leur famille, leurs amis,
les entreprises et les services gouvernementaux avec des
communications transparentes entre les fournisseurs de services de
relais de télécommunication.

La FCC fait participer les communautés de personnes sourdes,
malentendantes, souffrant de troubles de la parole et sourdes et
aveugles a ces efforts pour s’assurer que les besoins d’accessibilité de
ces groupes sont satisfaits. Deux projets sous |I'égide de l'initiative ACE
sont I'appel vidéo direct et I'interopérabilité du service de relais de
télécommunications (Federal Communications Division, s.d.).

Cette initiative est importante pour l'interopérabilité des différents
fournisseurs en vue de répondre aux normes réglementaires du pays. L'un
des services fournis par ACE est appelé ACE Direct, qui est décrit comme un
prototype vidéo ouvert développé par la FCC pour permettre aux entreprises
et aux entités gouvernementales de communiquer directement avec leurs
clients, leurs électeurs et leurs bénéficiaires en utilisant la LSA sur des
installations a large bande. Ce service a pour but de favoriser une précision,
une confidentialité et une efficacité accrues pour les personnes qui font et
recoivent des appels. L’ACE propose également I'appel vidéo direct, une
communication vidéo individuelle assurée par un centre d’appel qui permet
les conversations entre deux interlocuteurs avec la LSA.
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Selon un rapport sur le financement et la réforme du SRV, le Congressional
Research Service (2019) a expliqué que la FCC a adopté diverses regles pour
maintenir la qualité et I'équité du SRV. Cela signifie que :

e il faut répondre a 80 % des appels sur le SRV dans les
120 secondes;

e le service doit étre offert 24 heures sur 24, 7 jours sur 7;

e les fournisseurs de SRV doivent fournir a leurs utilisateurs un
numeéro de téléphone a 10 chiffres pour qu’ils puissent passer
des appels au 9-1-1 et que leurs données de localisation soient
acheminées vers l'organisme des urgences approprié;

e le traitement préférentiel des appels est interdit;

e les fournisseurs de SRV doivent traiter les appels dans I'ordre ou
ils sont recus, ce qui signifie qu’ils ne peuvent pas répondre de
maniere sélective aux appels provenant de certains
consommateurs ou de certains lieux;

e |’équipement distribué par un fournisseur de SRV certifié doit
étre interopérable avec la technologie des autres fournisseurs de
SRV certifiés;

e les fournisseurs de SRV ne peuvent pas offrir d’incitations
financieres a utiliser leur service ou a faire des appels plus
nombreux ou plus longs sur le SRV (ou sur le service de relais de
télécommunications) [Commission fédérale des communications,
2020, p. 2].

Ces regles de la FCC découlent d’'un examen approfondi du programme de
SRV remontant a 2010-2013. Le Congressional Research Service (2019) a
indiqué ce qui suit :

En juin 2010, la FCC a entamé un examen complet des taux, de la
structure et des pratiques du programme de SRV afin de réduire le
gaspillage, la fraude et les abus et de mettre a jour les taux
d’'indemnisation qui étaient devenus supérieurs au co(t réel. Les regles
de cette instance ont été publiées en juin 2013. Les nouvelles regles
ont déclenché une restructuration fondamentale du programme afin de
soutenir I'innovation et la concurrence, de faire baisser les co(ts des
contribuables et des fournisseurs, de supprimer les incitations au
gaspillage et de protéger davantage les consommateurs. En outre, les
nouvelles reégles font passer les taux d’'indemnisation du SRV aux co(ts
réels au cours des quatre prochaines années, amorcant ainsi une
transition progressive des taux d'indemnisation actuels du Fonds du
service de relais de télécommunications vers un taux d‘indemnisation
unitaire basé sur le marché (p. i).
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Notre recherche peut refléter cette restructuration, car nous avons trouvé
moins de fournisseurs de SRV aux Etats-Unis par rapport a la précédente

recherche menée en 2011 (Mission Consulting, 2012). Une recherche

antérieure a permis de recenser pres de 9 fournisseurs certifiés par la FCC,

plus 20 autres qui étaient des fournisseurs de services d'IVD ou

d’interprétation ou qui cherchaient a obtenir la certification de la FCC. Notre

recherche a montré que certains de ces fournisseurs ont regu des avis de
violation de la FCC pour violation de la loi fédérale sur les communications

ou ont été accusés de fraude par le FBI. D'autres ont été acquis par d’autres
sociétés, n’ont plus la certification de la FCC ou ne fournissent plus de SRV,

mais peuvent fournir d’autres services de communication tels que I'IVD, la

messagerie texte en temps réel, etc.

En ce qui a trait au financement, le guide du consommateur de la FCC
(2020) indique gque « le tarif a la minute pour le SRV n’est pas facturé a

I'appelant. Les fournisseurs de SRV se voient rembourser de leurs co(ts par
I'Interstate Telecommunications Relay Service Fund que la FCC supervise »

(p. 1).

Selon le Congressional Research Service (2019) :

Le fonds du service de relais de télécommunications est un fonds
renouvelable financé par les contributions de tous les fournisseurs de
services de télécommunications interétatiques. Les contributions sont
basées sur un « facteur de contribution » qui est fixé chaque année
par la FCC. Les contributions sont versées par toutes les entreprises
qui fournissent des services interétatiques, y compris, mais sans s’y
limiter, le téléphone cellulaire et la radiomessagerie, la radio mobile,
les services d’exploitant, les services de communications personnelles,
I'acces (y compris les frais de ligne d’abonné), I'acces de rechange et
I'accés spécial, la commutation par paquets, le service interurbain
planifié¢, les numéros 800 et 900, le service de messagerie
téléphonique, la ligne privée, le télex, le télégraphe, la vidéo, le
satellite, le service téléphonique local, les services internationaux et
les services de revente (p. 2).

Le rapport du Congressional Research Service (2019) explique les
contributions des fournisseurs, les indemnités et les remboursements
comme suit :

Le 28 juin 2019, la FCC a adopté les taux d’'indemnisation du SRV par
minute pour I'année de référence 2019-2020 (du 1°¢r juillet 2019 au
30 juin 2020). Pour les fournisseurs de SRV comptant plus de
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500 000 minutes par mois, les taux d’'indemnisation applicables par
minute pour I'année de référence 2019-20 sont les suivants :
e 4,82 $ par minute de conversation pour les 1 000 000 premieres
minutes par mois (niveau I) [pas de changement par rapport au
tarif de 2018-2019];
e 3,97 $ par minute de conversation pour les 1 000 001 a
2 500 000 minutes par mois (niveau II) [pas de changement par
rapport au tarif de 2018-2019];
e 2,63 $ par minute de conversation aprés 2 500 000 minutes par
mois (niveau III) (réduction de 7,1 % par rapport au tarif de
2,83 $ de 2018-2019).

Pour les fournisseurs de SRV comptant 500 000 minutes ou moins par
mois (niveau « émergent »), le tarif pour I'année de référence 2019-
2020 est de 5,29 $ par minute de conversation, sans changement par
rapport au tarif de 2018-2019. La FCC estime que ces taux
d’'indemnisation permettront au fonds du service de relais de
télécommunications d’économiser environ 22,4 millions de dollars pour
les services de SRV fournis entre juillet 2019 et juin 2020, par rapport
aux taux en vigueur en juin 2017 (p. 3)32.

32 Voir Commission fédérale des communications (2021) pour obtenir plus de renseignements de la FCC sur le SRV
pour les consommateurs.
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Australie

En Australie, les services de relais sont fournis par le National Relay Service
(NRS), une initiative gouvernementale qui permet aux personnes sourdes,
malentendantes ou ayant un trouble de la parole de faire et de recevoir des
appels téléphoniques. Le ministere de I'Infrastructure, des Transports, du
Développement régional et des Communications est responsable du NRS.
Actuellement, Concentrix Pty Ltd fournit ce service dans le cadre d'un
contrat de trois ans qui est entré en vigueur le 1¢" octobre 2019 et arrivera a
son terme le 20 septembre 2022. Auparavant, I'Australian Communications
Exchange (ACE) détenait ce contrat depuis la création du NRS en 1995. ACE
était issue de la fusion entre de Deaflink Inc. et de Deafness Resources
Australia (Southwest Museum of Engineering, Communications and
Computation, 2007). Le statut d’organisation bénévole de I’ACE a été
révoqué en 2020 et I'organisation n’est plus en activité (Australian Charities
and Non-for-Profits Corporation, 2021)33,

Le NRS décrit son réle comme suit :

Fournir un environnement dans lequel tous les Australiens
peuvent bénéficier de services de communication, d’expériences
créatives et de la culture. Nos objectifs sont de permettre a tous
les Australiens de se connecter a des services et a des
technologies de communication efficaces, pour favoriser
I'inclusion et une croissance économique durable; de soutenir
I'inclusion et la croissance dans le secteur créatif australien; et
de protéger et promouvoir le contenu et la culture australiens
(Commonwealth d’Australie, s.d.-a).

Services

Le gouvernement australien a récemment annoncé que les utilisateurs
devront étre inscrits auprés du NRS, a partir de 2021. L'inscription exigera la
fourniture de renseignements personnels de base, un contrdle de l'identité et
la confirmation de la nécessité du service. Le gouvernement soutient que
I'inscription est conforme aux conclusions d’un rapport de consultation de
2017 et est introduite pour lui permettre de contacter les utilisateurs du NRS
pour de futures consultations, pour aider a prévenir |'utilisation injustifiée du
service, y compris les escroqueries et les fraudes, et pour indiquer avec
précision le nombre de personnes qui utilisent le service et la maniere dont
elles 'utilisent (Commonwealth d’Australie, 2017a). Les appelants qui
tentent de joindre un utilisateur du NRS ne seront pas tenus de s’inscrire
(Commonwealth d’Australie 2017b).

33 Voir Burgess, K. (2020) en savoir plus.
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Heures de service

Le relais vidéo n’est disponible que de 7 h a 18 h (heure normale de I'Est en
Australie) du lundi au vendredi. Il n'est pas disponible le soir et les jours
fériés nationaux. Le service d’assistance est ouvert de 8 h a 18 h du lundi au
vendredi.

En ce qui concerne les heures de service limitées, une coalition de grandes
organisations dirigées par des personnes s/sourdes ou handicapées en
Australie a déclaré dans son exposé de position de 2017 :

Le service de relais vidéo n’était actuellement assuré que de
facon limitée, les utilisateurs de I’Auslan ne bénéficient pas d’un
acces fonctionnement équivalent a un service de communication.
Les utilisateurs de I'’Auslan qui ont un emploi et qui travaillent le
soir ou la fin de semaine sont ainsi injustement désavantagés, ce
qui peut nuire a leur rendement professionnel et a leur carriéere.
En outre, leur santé et leur bien-étre sont a risque lorsqu’ils
doivent faire des appels importants ou urgents (p. ex., lors de
catastrophes naturelles comme le cyclone Debbie ou de
situations de violence conjugale) et que le service de relais vidéo
n’est pas accessible. Les options de rechange en format texte,
comme les courriels et les messages courts directs, ne sont pas
en temps réel, et en plus, il faut utiliser I'langlais, qui est la
deuxieme langue de la plupart des personnes sourdes et peut en
fait étre inaccessible a une grande proportion de la communauté
sourde. (p. 6)

Les appels doivent étre réservés aupres d’un agent de relais.

Langues soutenues

Le relais vidéo facilite la communication entre les personnes qui utilisent
I’Auslan et celles qui parlent anglais. L’Auslan est la langue des signes
nationale de I'Australie. La langue des signes britannique et la LSA ne sont
pas prises en charge.

Caractéristiques
Le NRS propose plusieurs options de relais :
e le relais vidéo pour les personnes qui utilisent I’Auslan, qui est la langue
des signes australienne;
e la clavardage du NRS, anciennement connu sous le nom de relais
Internet;
e le relais de messages courts, que les gens peuvent utiliser sur n‘importe
quel type de téléphone portable (pour les personnes qui préferent les
messages textes);
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e le relais de messages courts, que I'on peut utiliser sur n‘importe quel
type de téléphone portable pour taper un message texte et écouter la
réponse de |'autre personne (pour les personnes qui ont du mal a se
faire comprendre au téléphone);

e le sous-titrage codé du NRS, pour les personnes qui ont du mal a
entendre au téléphone, mais qui veulent utiliser leur propre voix dans
leur conversation. Dans d’autres pays, ce service est parfois appelé
« transmission phonique vocale »;

e le relais vocal, qui s’adresse aux personnes qui ont du mal a se faire
comprendre au téléphone en raison d’un trouble de la parole. Dans ce
service, l'utilisateur parle directement avec son interlocuteur, et un
agent de relais est en ligne pour répéter ses paroles si nécessaire. Il
existe des versions distinctes de relais vocal : I'une pour les téléphones
fixes ou mobiles, I'autre pour I'application NRS sur les téléphones
intelligents.

Qualifications des interprétes

Nous n’avons pas pu trouver de renseignements sur le type et le niveau de
certification requis (ni méme s’il en existe) pour servir d’interpréte en langue
des signes pour le SRV australien. Toutefois, la National Accreditation
Authority for Translators and Interpreters Ltd (NAATI) est I'organisme
national de normalisation et d’accréditation des traducteurs et des
interprétes en Australie. La NAATI a plusieurs niveaux de certification pour
les interpretes en langue des signes : Certified Provisional Auslan
Interpreters (pour l'interprétation précise de messages non complexes et
non spécialisés); Certified Provisional Deaf Interpreters (pour le transfert
habile du sens entre I’Auslan ou |'anglais écrit et d’autres langues des
signes); et Certified Auslan Interpreters (interprétes avec plus d’expérience
que les Certified Provisional Auslan Interpreters, qui transferent des
messages complexes et non spécialisés d’une langue a l'autre). D'autres
spécialisations sont disponibles pour l'interprétation dans les domaines des
soins de santé, du droit et des conférences (NAATI, s.d.). Le dipléome en
Auslan est délivré par un institut d’éducation technique et complémentaire
ou un organisme de formation agréé. Il exige généralement deux ans
d’études a temps plein et permet a la plupart des apprenants d’acquérir un
certain niveau de compétence en Auslan (DeafNav, s.d.).

Choix des interprétes par les utilisateurs
Nous n‘avons pas trouvé renseignements indiquant si les utilisateurs du SRV
peuvent choisir leur interprete.

Codt pour l'utilisateur
Le SRV ne colte rien aux utilisateurs, et les applications Skype et NRS
peuvent étre téléchargées gratuitement. Toutefois, les colits des données a
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large bande s’appliquent a la connexion vidéo au NRS. Les co(its pour
I'utilisateur dépendront de son forfait de données.

En ce qui concerne les colts, la coalition d’organisations de personnes
s/sourdes mentionnée ci-dessus a souligné dans son exposé de position
(2017) que :

Toute discussion sur I'abordabilité doit tenir compte du fait que
de nombreuses personnes qui utilisent le NRS paient déja une
ligne fixe ou un forfait de données pour accéder au service.
Certaines personnes paient une ligne fixe juste pour pouvoir
accéder a leur ATS en cas d’urgence; d’autres, qui dépendent du
relais vidéo, doivent payer des forfaits de données qui
permettent une utilisation intensive de Skype. L'utilisation de
données pour de la communication vidéo et du relais vidéo est
élevée en raison de la haute résolution requise pour les signes et
le dactylangage et pour la communication synchrone des
données. (p. 10)

Appel d’urgence

Les personnes dont la vie est menacée ou qui se trouvent dans une situation
d’'urgence peuvent utiliser le NRS pour contacter les services d’urgence.
Cependant, il n'y a pas de priorité d’attente pour les appels sur le SRV vers
les services d'urgence; les appelants doivent attendre dans la file d’attente
le prochain agent de relais disponible, et le relais vidéo ne fonctionne que
pendant des heures limitées. Par conséquent, le NRS encourage les gens a
utiliser une autre de ses options d’appel dans les situations d’urgence. Avec
tous ses autres services d’appel, le NRS fait passer les appels destinés aux
services d'urgence avant les autres appels.

Fonctionnalité

Plateforme

Le NRS fournit gratuitement sa propre application, qui permet aux gens
d’utiliser ses fonctions de clavardage, de sous-titrage codé, de relais vocal et
de relais vidéo. Il propose également des options de service de relais par
téléscripteur. Il ne soutient pas l'utilisation de I'TVD.

Le relais vidéo utilise Skype comme plateforme d’exploitation. On peut
accéder au NRS avec un numéro réservé directement par Skype depuis
I'appareil de l'utilisateur ou par I'application NRS, qui achemine |'appel par
Skype.
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Technologie requise

Le service est congu pour étre utilisé avec un ordinateur, une tablette ou un
téléphone portable équipé d'une caméra Web haute résolution et d’'une
connexion Internet avec des vitesses de téléchargement et de téléversement
d’au moins 1,5 Mbps.

Pour faire un appel sur le SRV, l'utilisateur se connecte directement a Skype
sur un ordinateur de bureau, un ordinateur portable ou un appareil mobile,
ou utilise I'application NRS. Lorsqu’il utilise I'application, l'utilisateur
sélectionne « Video Relay » (Auslan) dans le menu « Select your call type »,
puis clique sur « Start Skype ». Il ouvre ensuite « Contacts » et trouvent et
ouvrent le « NRS VIDEO RELAY SERVICE ». Il est automatiquement redirigé
vers |'application Skype. Aprés avoir appuyé sur « Send message », il est
amené a un écran de clavardage. Lorsqu’il tape « hello », une fenétre
apparait dans laquelle il sélectionne « Make a Call » en bas de I'image.

Pour recevoir un appel, le destinataire de I'appel doit avoir Skype ouvert.
(L'appelant devra appeler le NRS et fournir le nom de contact Skype du
destinataire de I'appel et demander a étre connecté.) Un agent de relais
exécutera I'appel. Une alerte clignotante s’affiche sur I’écran du destinataire.
Le destinataire clique sur le bouton vidéo vert pour répondre a l'appel.
L'agent de relais intégre le destinataire a I’'appel, indique le nom de
I'appelant et transmet ce gqu’il dit. Le destinataire répond en langue des
signes a l'agent de relais, qui transmet l'information a l'oral a I'autre
personne. L'appel se poursuit jusqu’a ce que I'appelant ou le destinataire
dise « goodbye »; I'agent de relais indique alors que l'appel est terminé.

Réglementation et financement

L'autorité législative pour le relais vidéo est la Telecommunications
(Consumer Protection and Service Standards) Act, 1999 (Commonwealth
d’Australie, 2020a). Entre autres, la loi stipule que le service de relais
national doit étre raisonnablement accessible a toutes les personnes en
Australie qui : i) sont sourdes; ou ii) ont une déficience auditive ou un
trouble de la parole; quel que soit leur lieu de résidence ou d’activité; et
qu’un service de relais vidéo doit étre raisonnablement accessible a toutes
les personnes en Australie qui communiquent en Auslan; et j) qu’une
application logicielle doit étre raisonnablement disponible pour aider tous les
utilisateurs du service de relais national a communiquer avec les services
d'appel d’'urgence. (article 13, i et j). La Telecommunications (Consumer
Protection and Service Standards) (National Relay Service Rules)
Determination 2019 et les notes explicatives énoncent diverses regles

43



administratives pour les fournisseurs de services sous contrat
(Commonwealth d’Australie, 2019c¢)34.

La Telecommunications (Industry Levy) Act 2012 (Commonwealth
d’Australie, 2018) est I'autorité Iégislative pour la collecte des revenus des
entreprises de télécommunications dont les revenus admissibles dépassent
25 millions de dollars (et de certaines autres entités) pour :

e des services téléphoniques standard et des services de téléphones
payants raisonnablement accessibles a tous les Australiens sur une
base équitable, quel que soit leur lieu de résidence ou d’activité;

e un service téléphonique national permettant aux personnes souffrant
d’un trouble de l'audition ou de la parole de faire et de recevoir des
appels téléphoniques;

e la fourniture de services d’appel d’urgence;

e la production d’autres résultats visés par les politiques publiques de
télécommunication (Commonwealth d’Australie, 2020b).

Le financement du relais vidéo de la NRS (et du service de sensibilisation
associé) s'est élevé a 29 784 160,96 dollars australiens (y compris la TPS)
en 2018-2019 (Commonwealth d’Australie, 2019a), soit environ

28 250 000 dollars canadiens. Les colts de ces activités a la fin des
exercices 2017-2018 et 2016-2017 étaient respectivement de

31 160 374,91 dollars australiens et de 32 219 511 dollars australiens.
L'intervention directe comprend les services qui répondent aux questions et
aux plaintes des clients déposées par téléphone au service d’assistance, par
courriel et au moyen des formulaires sur le site Web du NRS. Les co(its
d’intervention directe ont représenté 1,4 million de dollars australiens des
colts totaux en 2018-2019, 1,3 million de dollars australiens en 2017-2018
et 4,3 millions de dollars australiens en 2016-2017.

Une récente fiche d’information du ministere des Communications et des
Arts (Commonwealth d’Australie, 2019b) a annoncé que « l'allocation de
fonds pour la fourniture du NRS restera inchangée a 22 millions de dollars
australiens par an (TPS incluse) pendant la durée du nouveau contrat [c.-a-
d. avec Concentrix] ». Il y a eu une grande controverse sur ce qui était, en
fait, une réduction des dépenses pour le NRS lors de la transition d’ACE a
Concentrix3>,

Le financement est assuré par des prélevements sur les entreprises de
télécommunications dont les revenus admissibles dépassent 25 millions de
dollars, et sur certaines autres entités. L'Australian Communications and

34 Ce portail comprend des notes explicatives.
35 Voir, par exemple, McKenna (2019).
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Media Authority (ACMA) évalue les revenus des entreprises et fixe les
prélevements conformément a la Telecommunications (Consumer
Protections and Service Standards) (Levy Formula Modification)
Determination 2019 (Commonwealth d’Australie, 2019d). Les activités de
I’ACMA dans le domaine des prélevements sont également orientées par
d’autres textes |égislatifs sur son site Web?3®,

36 Voir Commonwealth d’Australie (2019e).
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Nouvelle-Zélande

Le SRV de la Nouvelle-Zélande est une initiative conjointe d’organismes
gouvernementaux dirigée par le ministere du Commerce, de I'Innovation et
de I'Emploi, avec la participation de I’Accident Compensation Corporation, du
ministere de I'Education, du ministere de la Santé et du ministére du
Développement social. New Zealand Relay est soutenu et financé par le
gouvernement néo-zélandais par l'intermédiaire du ministére du Commerce,
de I'Innovation et de I'Emploi (MBIE). Il est également appuyé par la
National Foundation for the Deaf, Deaf Aotearoa New Zealand et Good
Soundz Limited. Jusqu’a récemment, le gouvernement avait un contrat avec
Sprint International New Zealand pour la fourniture de divers services de
relais, et cette organisation sous-traitait a Communication Services for the
Deaf NZ Ltd (CSD) la fourniture des services d’interprétation vidéo, de relais
vidéo et autres (MBIE, 2018). Toutefois, Concentrix a récemment décroché
le contrat de service en remplacement de Sprint. Concentrix doit commencer
a fournir des services en février 2021 (MBIE, 2021). Une proposition
soumise par un consortium d’organisations de personnes handicapées3’ a
été rejetée lors du processus d’appel d'offres (Pennington, 2020)38. CSD
continuera a fournir des services d’interprétation vidéo et de SRV jusqu’au
début de 2021 (CSD, 2020). Nous n‘avons pas été en mesure de déterminer
qui fournira ces services apres la transition a Concentrix.

Services

Si le SRV et I'IVD sont des services distincts sur le plan opérationnel, le MBIE
ne semble pas faire de distinction majeure entre les deux, peut-étre parce
qu’ils utilisent tous deux l'interprétation vidéo comme élément commun. Par
exemple, les liens Web de NZ Relay pour le SRV et I'IVD que I'on trouve ici
menent a la méme page sur l'accés au service d’interprétation vidéo3°. Un
récent document de consultation du MBIE (2018) décrit les services comme
suit :

Le service d’interprétation vidéo (SIV) met en relation toute
personne sourde ou malentendante qui utilise la langue des
signes néo-zélandaise (utilisateur) avec un interpréete vidéo (1V)
et une personne entendante (y compris le personnel des
organismes gouvernementaux). La personne entendante peut se
trouver dans la méme piece que l'utilisateur ou dans un autre
lieu (y compris a I'étranger). L'utilisateur et l'interprete vidéo se

37 Les membres du consortium étaient Autism NZ, Blind and Low Vision (anciennement la Blind Foundation), CCS
Disability Action, Cerebral Palsy Society, Deaf Aotearoa, Hearing New Zealand (anciennement la Hearing
Association), et Life Unlimited and Stroke Foundation, soutenue par T-Meeting, une société suédoise spécialisée
dans les services de relais.

38 Voir Pennington, 2020.

39 Voir NZ Relay, 2013a; NZ VIS, 2021a.
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parlent en signes sur un écran vidéo. L'interprete vidéo

s’entretient alors avec la personne entendante au téléphone, ou
par vidéo si elle se trouve au méme endroit que l'utilisateur, et
relaie la conversation entre les deux parties (MBIE, 2018, p. 8).

Les personnes qui souhaitent faire des appels payants par l'intermédiaire de
NZ Relay doivent s’inscrire pour obtenir une carte d’appel. Les utilisateurs
doivent également avoir leurs propres cartes téléphoniques pour faire des
appels payants. Les appels entre une ligne fixe et un téléphone portable, les
appels interurbains a I’'étranger et les appels vers un numéro a tarif majoré
(0900) sont payants. Les numéros a tarif majoré (0900) sont utilisés par les
entreprises qui font payer a I'appelant un supplément pour l'acces a
I'information, aux biens ou aux services.

Le centre d’appel de NZ Relay enregistre les préférences d’appel des
utilisateurs inscrits dans une base de données confidentielle. Toutefois, a la
suite des changements qui seront introduits en février 2021, les appels
internationaux et cellulaires seront gratuits, de sorte qu’il ne sera pas
nécessaire de s’inscrire pour obtenir une carte d’appel (NZ Relay, 2013a). En
outre, les utilisateurs ont fait savoir que I'exigence d’utiliser des cartes
d’appel de NZ Relay et des cartes d’appel personnelles portait a confusion
(MBIE, 2018). D’apres les renseignements figurant sur le site Web de NZ
Relay et d’autres documents a notre disposition, nous n’avons pas été en
mesure de déterminer comment les appels vers les numéros a tarif majoré
seront gérés.

L'inscription n’était pas été exigée pour les autres services de NZ Relay, bien
que l'idée ait été lancée et ait requ un certain soutien parmi les personnes
s/sourdes. Parmi les avantages percus de l'inscription, on peut citer une
meilleure expérience pour les personnes entendantes et les organisations qui
appellent les utilisateurs s/sourds directement par les services de relais, un
meilleur acceés aux notifications de la défense civile pour les utilisateurs du
service, un annuaire des autres utilisateurs du service de relais,
I'enregistrement des préférences concernant les interpretes dans les profils
des utilisateurs (pas besoin de répéter cette information a chaque appel),
I’élimination du besoin d’utiliser des cartes d’appel, et plusieurs autres
avantages (MBIE, 2019).

Heures de service
Le NRS fournit des liens qui meénent a différentes heures d’accessibilité des
services d’interprétation vidéo qui sont contradictoires.

« A un endroit, on peut lire qu’ils sont disponibles de 8 h & 20 h, le
samedi de 10 h a 17 h et le dimanche de 12 h a 17 h, sauf les jours
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fériés, a I'exception de I'anniversaire d’Auckland (New Zealand Video
Interpreting, 2021a).

A un autre endroit, on apprend qu’ils sont offerts du lundi au vendredi
de 10 h a 20 h, le samedi de 10 ha 17 h et le dimanche de 12 h a

17 h, y compris les jours fériés (New Zealand Video Interpreting
Service, 2021b).

Ailleurs encore, les heures d’ouverture sont du lundi au vendredi, de
8 h a 20 h, sauf les jours fériés (New Zealand Video Interpreting
Service, 2021¢).

NZ Relay fournit encore d’autres heures de service pour le relais vidéo,
soit du lundi au vendredi, de 9 h a 17 h, sauf les jours fériés (New
Zealand Relay, 2013b).

Quelle que soit I'information retenue, le SRV n’est pas disponible en fin de
soirée. Les heures de service limitées ont été signalées comme un probleme
important par le New Zealand Relay Advisory Group, qui se compose de
représentants du secteur des télécommunications et de membres de la
communauté des personnes handicapées, notamment des personnes
s/sourdes, malentendantes, ayant des troubles de la parole et sourdes et
aveugles, et des parents d’enfants ayant des troubles de la communication
(MBIE, 2018; NZ Relay, 2013c).

Les appels passés par l'intermédiaire de NZ Relay sont pris dans 'ordre
d’arrivée au centre d’appel de NZ Relay. Les appels réservés ne font pas
partie de l'offre de service (NZ Relay, 2013d). Toutefois, un lien
apparemment destiné au relais vidéo méne a une page sur la réservation du
service de visio-interprétation qui dit : « Pour fournir l'interprete le plus
approprié, il est préférable que cette réservation soit faite au moins deux
jours ouvrables avant le rendez-vous. » Mais, si un interpréete est disponible,
une personne peut accéder a une séance d’interprétation de 20 minutes
maximum sans réservation (New Zealand Interpreting Service, 2021a).

Langues soutenues
NZ Relay soutient la communication entre les personnes qui utilisent la
langue des signes néo-zélandaise (LSNZ) et I'anglais.

Caractéristiques

En plus du SRV, NZ Relay offre d’autres caractéristiques d’acceés pour aider
les utilisateurs s/sourds, malentendants, ayant un trouble de la parole et
sourds et aveugles. Voici une liste des caractéristiques qui leur permettent
de communiquer avec les utilisateurs de téléphones standard :

NZ Mobile Text Relay permet aux personnes sourdes et
malentendantes de faire un appel relais en utilisant une application de
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texte mobile sur leur téléphone intelligent ou leur tablette pour
communiquer avec des personnes entendantes;

le service NZ Internet Relay (NZIR) permet aux personnes sourdes et
malentendantes de faire des appels de relais sur Internet au moyen de
leur ordinateur, portable ou tablette avec une connexion Internet.
L'utilisateur de NZIR tape son message a |'utilisateur du téléphone
standard. L'assistant de relais lit le texte et le transmet a l'utilisateur
du téléphone. La personne qui utilise le téléphone répond a l'oral a
I'assistant de relais, qui tape le texte a |'utilisateur de NZIR;

TTY to Voice permet a un utilisateur de service de relais par
téléscripteur de se connecter a New Zealand Relay avec un numéro
gratuit et de taper sa conversation a un assistant de relais, qui lit
ensuite le message tapé a un utilisateur de téléphone standard
(personne entendante);

CapTel NZ assure un service par téléphone et par Internet. Les deux
services affichent un sous-titrage codé des conversations
téléphoniques. L'utilisateur de CapTel NZ écoute ce que dit son
interlocuteur, ce qui est également affiché sur un écran pour qu'il
puisse le lire. L'option téléphonigue sera progressivement abandonnée
a partir de février 2021;

Voice Carry-Over permet aux personnes sourdes ou malentendantes
qui préferent utiliser leur propre voix de parler directement a leur
interlocuteur. L'assistant de relais tape les réponses de I'autre partie et
les renvoie a l'utilisateur du service Voice Carry-Over qui lit le message
tapé sur son écran ATS;

Speech to Speech permet a une personne souffrant d’un trouble de la
parole de communiquer par téléphone en utilisant sa propre voix ou un
synthétiseur vocal. Les appels peuvent étre faits par n‘importe qui, a
condition que I'une des personnes qui appellent ait un trouble de la
parole;

Hearing Carry-Over permet aux personnes souffrant d’'un trouble de la
parole d’utiliser leurs capacités auditives pour écouter directement
I'utilisateur du téléphone standard (personne entendante). L'assistant
de relais transmet les réponses tapées de |'utilisateur du service a
I'utilisateur du téléphone standard, lequel s’adresse ensuite
directement a I'utilisateur du service sans l'intervention d’assistant de
relais;

Speech to Speech avec assistance vidéo fait appel a la technologie
voix-a-voix pour les utilisateurs souffrant d’un trouble de la parole qui
souhaitent faire des appels relais avec un assistant de relais et la
communication vidéo. L'utilisateur souffrant d’un trouble de la parole
utilise Skype pour communiquer avec l'assistant de relais, qui fait des
appels en son nom;
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e |'IVD est un service gratuit mis a la disposition des personnes sourdes
lorsqu’elles ont une réunion avec le personnel d'un organisme
gouvernemental et qu’un interprete de la LSNZ en face a face n’est
pas disponible.

Pour faire un appel, l'utilisateur sourd ouvre le programme Skype qu’il a
installé, cligue sur n‘importe quel interprete vidéo disponible (répertorié
comme NZVIS01, NZVIS02, NZVIS03, etc.) et fait un appel. La personne
entendante qui souhaite parler avec un utilisateur de la langue des signes
néo-zélandaise appelle le numéro du service d’interprétation vidéo par
téléphone ordinaire ou par Skype. Le numéro est indiqué sur le site Web du
service d’interprétation vidéo.

Les appels vers les téléphones portables, ainsi que les numéros
internationaux et a tarif majoré (0900), peuvent étre faits au moyen du
service d’interprétation vidéo. Les utilisateurs doivent acheter une carte de
téléphone de leur choix dans n‘importe quel point de vente. L'interpréte
demandera les renseignements de la carte d’utilisateur et continuera a
passer |'appel en utilisant la carte. Les appelants doivent s’inscrire au
préalable pour faire des appels payants. Toutefois, a partir de février 2021,
les appels cellulaires et internationaux seront gratuits.

Nous n’avons pas pu obtenir de renseignements détaillés en ligne sur le
processus de réception des appels par relais vidéo. Toutefois, NZ Relay met
gratuitement a la disposition des personnes qui utilisent ses services une
série de dispositifs technologiques. Pour les personnes qui utilisent le SRV, la
Visual Signal Alert de Trillium et le Base Unit and Pager de Bellman and
Symfon (qui fait sonner une alarme clignotante et vibrante), seraient des
dispositifs utiles pour détecter les appels entrants. (NZ Relay, 2013e)

Qualifications des interprétes

Tous les interpretes vidéo de NZ Relay sont titulaires d’un diplome
d'interprete en langue des signes néo-zélandaise et en anglais au minimum
et sont membres de la Sign Language Interpreters Association of New
Zealand (SLIANZ). La Nouvelle-Zélande ne dispose pas d’un systéme de test
autonome pour accréditer les interpréetes en langue des signes. Les
personnes se qualifient en suivant une formation a I'Université de
technologie d'Auckland.

En outre, la New Zealand Sign Language Act 2006 accorde une
reconnaissance officielle a la LSNZ, ainsi qu’au maori et a I'langlais. Comme
I’a fait remarquer Rachel Locker McKee, présidente fondatrice de la Sign
Language Interpreters Association of New Zealand, « les Néo-Zélandais
sourds estiment maintenant généralement que I'accés a la communication
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par l'intermédiaire d’un interprete est un droit, et les personnes entendantes
qui interagissent avec des personnes sourdes pensent de plus en plus que
c’est la bonne chose a faire. La loi sur la LSNZ renforce I'attente de pouvoir
faire appel a des interpretes qualifiés et compétents, en particulier dans le
secteur gouvernemental » (McKee, s.d.).

Choix des interprétes par les utilisateurs

Une récente consultation menée par le MBIE a révélé que la plupart des
utilisateurs du SRV souhaitent avoir un plus grand choix d’interpréetes. Il
s’agit notamment de pouvoir choisir des interpretes qui connaissent les
capacités de l'utilisateur en matiére de langage des signes, qui ont des
connaissances thématiques (p. ex., le vocabulaire médical), ainsi que
d’autres compétences linguistiques (p. ex., des compétences en te reo, en
pasifika et dans la langue des signes internationale), ou qui sont fiables pour
interpréter des situations délicates (p. ex, interprete du méme sexe que
I'utilisateur pour les rendez-vous chez le médecin généraliste) [MBIE, 2019].
Actuellement, la procédure par Skype permet a I'utilisateur de choisir parmi
une liste d’interpretes disponibles. Cependant, la liste se compose de
plusieurs numéros d’identification anonymes sans renseignements
spécifiques sur les personnes et les compétences « derriére » ces numéros.

Codlt pour I'utilisateur

L'interprétation vidéo a distance et l'interprétation des appels locaux et
nationaux sur les lignes fixes sont gratuites. Les appels entre une ligne fixe
et un téléphone portable, les appels interurbains a I'étranger et les appels
vers un numeéro a tarif majoré (0900) sont payants. Les utilisateurs doivent
s’inscrire au prealable pour faire des appels payants. Ils paient eux-mémes
la location de leur ligne téléphonique et les forfaits de services mobiles. A
partir de février 2021, les appels mobiles et internationaux seront gratuits,
sans qu’il soit nécessaire d’avoir une carte d’appel.

En ce qui concerne les colts de l'acces a large bande pour les utilisateurs de
relais a faible revenu, le MBIE semble satisfait des différents forfaits de
services proposés par les fournisseurs du secteur privé, comme ceux fournis
par Vodafone, Spark et 2degrees. (MBIE, 2018)

Appels d’urgence

NZ Relay conseille aux utilisateurs de ne pas utiliser le relais pour les
services d’urgence. La police recoit tous les appels d’'urgence par messages
textes, ATS et télécopieur pour les services de police, d’incendie et
d’ambulance et redirige ces appels au service approprié. En cas d’urgence,
les utilisateurs sont priés de contacter directement le centre d’appel
d’urgence pour les personnes sourdes. Le site Web de NZ Relay donne des
numeéros distincts pour les télécopies d'urgence pour les personnes sourdes,
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I’ATS d’urgence pour les personnes sourdes et les appels vocaux. Un service
1-1-1 distinct et un lien Internet sont disponibles pour envoyer des
messages textes en cas d'urgence*,

Le MBIE a reconnu les retards et les autres probléemes des personnes
s/sourdes ayant besoin d’une aide d’urgence. Toutefois, dans un récent
document de consultation, le ministére a déclaré : « Nous ne proposons pas
d’inclure les appels d’'urgence dans le service de relais. Les appels d’'urgence
resteront la responsabilité des services d’urgence; cependant, nous nous
coordonnerons avec les fournisseurs pour veiller a ce que ces services soient
accessibles aux utilisateurs du service de relais » (MBIE, 2018, p. 21).

Fonctionnalité

Plateforme

NZ Relay utilise Skype comme plateforme d’exploitation pour le relais vidéo
entre les utilisateurs de la technologie vidéo par téléphone ou par Internet.
Les services d’'interprétation vidéo sont accessibles par ordinateur, tablette
ou portable sur Skype. Skype permet d’envoyer des messages texte et
d’envoyer, de recevoir et de consulter des fichiers de données entre les
interlocuteurs. La taille des fichiers échangés est limitée a 300 Mo. Les
fichiers restent disponibles sur Skype pendant 30 jours (Microsoft, 20213,
2021b).

Pour l'interprétation a distance des réunions en personne, NZ Relay prendra
également en charge |'utilisation de Zoom et de Microsoft Teams si
|"'utilisateur fournit un lien lors de la réservation. En Nouvelle-Zélande, des
intervenants ont critiqué Skype comme étant parfois peu fiable pour la vidéo
(MBIE, 2019).

NZ Relay lancera un nouveau site Web et une nouvelle application NZ Relay
en février 2021. Les utilisateurs du service d’interprétation vidéo accéderont
a ce service sur le nouveau site Web du NZ Relay, qui regroupe tous les
services en un seul endroit au lieu de les relier au service d’interprétation
vidéo sur un site Web distinct. Il n'y aura apparemment aucun changement
dans la fagon dont le service est utilisé ou dans sa fonctionnalité.

Technologie requise
L'application NZ Relay est compatible avec les tablettes et les iPad. Elle peut
étre utilisée en mode paysage ou portrait. Les tablettes ou iPad nécessitent
les systémes d’exploitation suivants :

e iOS version 12 ou supérieure;

40 Toutefois, si le centre d’appel de NZ Relay recoit une demande d’appel d’urgence par ATS, il tente de composer
le 1-1-1 et de relayer la conversation entre I'appelant et le personnel du centre d’urgence.
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e Android version 7 ou supérieure.
La page Web ou |'on peut réserver un interprete permet aux personnes
d’indiquer si elles utiliseront Skype, ou un appareil Cisco (TelePresence), un
visiophone Polycom ou un autre appareil (NZVIS, 2021a). Bien qu’un
téléphone intelligent puisse étre utilisé, le service d’interprétation vidéo
indique qu’il « n‘est pas recommandé en raison de la mauvaise qualité
visuelle ». (NZVIS, 2021d)

Réglementation et financement

L'article 70 de la Telecommunication Act 2001 autorise le ministre des
Communications a déclarer des obligations relatives aux services de
télécommunication et des instruments (actes) « pour faciliter la fourniture
de certains services de télécommunications a des groupes d’utilisateurs
finals en Nouvelle-Zélande auxquels ces services de télécommunication ne
peuvent étre fournis autrement sur une base commerciale ou a un prix que
le ministre considere comme abordable pour ces groupes d’utilisateurs
finals » [70(1)) (Parlement néo-zélandais, 2001]. Les obligations relatives
aux services de télécommunication de 2004 et de 2011, ainsi qu’un acte de
2011, stipulent que « les services de relais de télécommunications doivent
étre mis a disposition afin que les personnes sourdes, malentendantes ou
souffrant de troubles de la parole puissent communiquer avec d’autres
utilisateurs du téléphone. Les fournisseurs de services de télécommunication
doivent se conformer aux modalités de l'instrument d’obligations relatives
aux services de télécommunication » (Parlement néo-zélandais, 2004 et
2011; ministére du Développement économique, 2011).

La Commerce Commission New Zealand détermine chague année le co(t
total, pour le gouvernement, de la fourniture du service de relais de
télécommunications. Le co(it est payé a partir de la taxe de développement
des télécommunications. La taxe est payée par les entreprises, ou groupes
d’entreprises, qui gagnent plus de 10 millions de dollars par an en exploitant
un élément d’un réseau public de télécommunication fixe ou sans fil. Jusqu’a
récemment, le gouvernement a passé un contrat avec Sprint International
New Zealand et I'a indemnisé pour qu’elle fournisse des services de relais
traditionnels et respecte les mesures de qualité de service afin de répondre
aux besoins en matiére de communication des personnes sourdes, sourdes
et aveugles, malentendantes et souffrant de troubles de la parole
(Commerce Commission New Zealand, 2019a, 2019b). Les services de relais
traditionnels comprennent la conversation de texte a voix, la conversation de
voix a texte et le relais de voix a voix. Sprint devait également fournir le
service CapTel (téléphone avec sous-titrage codé) et répondre aux mesures
de qualité du service. Concentrix est le nouveau titulaire du contrat. CapTel
ne fait pas partie de l'offre de services de Concentrix.
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NZ Relay est soutenu et financé par le gouvernement néo-zélandais par
I'intermédiaire du ministere du Commerce, de I'Innovation et de I'Emploi
(MBIE). De 2020-2021 jusqu’en 2023-2024, 4,7 millions de dollars ont été
budgétisés annuellement pour I'ensemble des services de relais (MBIE,
2020, p. 38 et 147). Nous n’avons pas pu obtenir les chiffres des colts
prévus ou réels pour les composantes interprétation vidéo ou relais vidéo.
France

Les deux principaux fournisseurs de SRV en France sont Elioz et Tadeo-
Acceo.

Elioz a été créée en décembre 2015 et appartient a la société IVeS
spécialisée dans la mise en place de centres de relais téléphoniques au
niveau international®!. Elle est fondée sur une alliance entre plusieurs
entreprises spécialisées dans la surdité et comptant des employés s/sourds,
et qui ont une expérience des centres de relais pour les personnes sourdes,
malentendantes et entendantes. Elioz permet a une personne
malentendante ou sourde d’appeler et de communiquer depuis un
ordinateur, un téléphone intelligent ou une tablette avec des établissements
qui proposent la « solution Elioz Connect » (Elioz, s.d.). Elioz fournit
également aux utilisateurs un répertoire des entreprises et des organisations
qui s'abonnent a ses services et propose d’autres services d'accessibilité
pour les entreprises.

Tadeo a été créée en 2007 pour proposer la transcription instantanée de la
parole (TIP)#2 et la visio-interprétation de la langue des signes francaise
(LSF) sur ses plateformes a distance, en utilisant des logiciels propriétaires,
I'e-transcription et la visio-interprétation. Tadeo vise a répondre aux
exigences de qualité et de sécurité des employeurs. Elle est fondée sur un
partenariat entre un consortium de grandes entreprises et Delta Process.
Delta Process a été créée en 1993 par Hervé Allart de Hees, expert en
accessibilité dans I'assistance a maitrise d’ouvrage et I'architecture
commerciale, qui a congu une solution spécifiqguement pour la
communication entre les personnes entendantes et les personnes sourdes ou
malentendantes dans l’'exercice de leur profession.

Acceo est la technologie et le service dérivés de Tadeo qui permet une
interprétation a distance par téléphone et sur place pour les personnes
s/sourdes ou malentendantes. Acceo est une application qui vise

principalement a répondre aux besoins des entreprises et des autorités

41 La filiale canadienne de la société V&S équipe le centre de relais canadien depuis trois ans.

42 Ce service est fourni par une technologie propriétaire (logiciel) et par le personnel de Tadeo qui est formé a son
utilisation. Voir https://new.tadeo.fr/un-service-pour-tous/ et https://new.tadeo.fr/qui-sommes-nous/. Le site
Web de Tadeo ne fournit pas plus de détails sur la plateforme, mais il semble qu’il s’agisse d’une plateforme de
traitement de la voix au texte.
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publiques dans leurs communications auxquelles prennent part des
personnes s/sourdes ou malentendantes.

Services

Elioz travaille avec des entreprises et d’autres organisations pour rendre
leurs services téléphoniques et d’accueil physique accessibles aux personnes
s/sourdes ou malentendantes. Elle propose trois modes de communication
interprétée : langue des signes francaise (LSF), langue francaise parlée
complétée (LPC)%3, et transcription de texte (texte). Elioz se présente
comme un fournisseur de services aux personnes s/sourdes ou
malentendantes (Elioz Connect) et aux entreprises (Elioz Enterprise).
Toutefois, les services répondent en premier lieu aux besoins des entreprises
et autres organisations. Elioz Connect fournit des liens vers ses services, que
les entreprises et autres organisations abonnées peuvent installer sur leurs
sites Web et leurs applications mobiles pour que les particuliers puissent y
accéder. De plus, Elioz répertorie les organisations dans son propre
répertoire en ligne, que les particuliers peuvent utiliser pour se mettre en
relation avec les organisations abonnées. Une personne en France ou a
I’étranger souhaitant se connecter avec |'un de ces organismes sélectionne le
lien ou le numéro fourni. Elle précise également le mode de communication
qu’elle préfere utiliser avec l'organisation (LSF, LPC, ou texte). Elioz
Enterprise fournit un service aux organisations abonnées dont les employés
ont besoin de I'un des trois modes d’interprétation pour communiquer avec
d’autres personnes pour des questions liées au travail, comme des
collegues, des fournisseurs et des clients. Elioz fournit un SRV pour
communiquer en LSF pendant les conversations individuelles par téléphone
ou sur ordinateur. Elle fournit aussi (ce qui est, en fait) I'IVD pour les
réunions entre des employés s/sourds ou malentendants et des personnes
entendantes au travail (p. ex., des collegues, des superviseurs, des clients).

Tadeo dit de ses services qu’ils répondent aux exigences fondamentales des
employeurs sur les plans de sécurité des technologies propriétaires, du
secret professionnel, des compétences des intervenants, de la qualité des
services et de la durabilité du service (Delta Process SAS, 2020a). Les
services de Tadeo comprennent ce qui suit :

43 La langue francaise parlée complétée représente les sons des mots individuels par un systéme de phonétique
visuelle. Elle facilite la lecture labiale avec un systéme de gestes des mains pour augmenter et clarifier les sons
parlés gu’une personne ne peut pas entendre et pour lesquels les lévres du locuteur a elles seules ne fournissent
pas suffisamment d’information pour que I'interlocuteur s/sourd puisse la déchiffrer avec précision, par exemple
/m/p/b/. Voir, par exemple, Cued Speech (2017).
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e la transcription instantanée de mots en francais et la transcription
instantanée de paroles en anglais pour les réunions et les conférences
téléphoniques?*4;

e la visio-interprétation en LSF.

Pour la transcription instantanée de mots et la transcription instantanée de
la parole, les services sont fournis par des opérateurs de Tadeo qui utilisent
une technologie propriétaire (« e-transcription ») et sont spécifiquement
formés a cette méthode. L'Etat frangais reconnait désormais I’'e-transcription
et sa certification. (Delta Process SAS, 2020a)

L'application Acceo, qui est un moteur de recherche gratuit indiquant tous
les établissements accessibles (c.-a-d. ceux desservis par Tadeo-Acceo), un
systeme de géolocalisation permettant de trouver les établissements les plus
proches de I'utilisateur, et un utilitaire facilitant I'acces aux services des
opérateurs de Tadeo spécialisés dans la transcription instantanée de la
parole (TIP), la visio-interprétation en LSF ou le codage vidéo en langue
francaise parlée complétée (LPC) (Delta Process architecture, s.d.-a).

Tadeo adapte ses services pour répondre aux besoins des employeurs qui
recrutent de nouveaux employés s/sourds et qui ont besoin d’aide dans le
processus de recrutement (p. ex., durant les entretiens d’embauche). Tadeo
adapte également ses services pour aider les établissements d’enseignement
supérieur a rendre leurs cours accessibles aux étudiants sourds,
malentendants, dyslexiques ou dyspraxiques (Delta Process SAS, 2020a).

Elioz posséde le plus grand réseau d’opérateurs-relais (120) en France.
Tadeo emploie une trentaine d’interpretes de relais vidéo (Delta Process
SAS, 2020b). Ni Elioz ni Tadeo ne semblent faire une distinction majeure
entre l'interprétation de relais entre les personnes par téléphone (SRV) et
I'IVD. Les deux modes font appel a l'interprétation vidéo.

44 || s’agit essentiellement de services portant des noms différents, mais similaires en francais et en anglais, qui
font appel a un interprete humain et a un logiciel de reconnaissance vocale; I'interpréte transcrit par écrit, en
temps réel, tout ce que dit la personne entendante. Il utilise un clavier sténographique et un sténomasque. Il ne se
trouve pas au méme endroit que la personne sourde et la personne entendante, et répéte les mots que la
personne entendante prononce dans le masque, qui est connecté a un logiciel propriétaire qui convertit les mots
prononcés en représentation visuelle pour la personne sourde en temps réel. Le site Web de Tadeo ne fournit pas
d’information détaillée sur la maniere dont le transcripteur coordonne son utilisation du clavier et du
sténomasque pour assurer une transcription continue en direct. On peut supposer que le sténomasque permet un
meilleur contréle du signal audio et donc une conversion parole-texte plus précise qu’un signal audio non
transformé, qui est soumis a des variations de volume, a des bruits de fond et a d’autres perturbations. Voir
https://new.tadeo.fr/metier-e-transcripteur-transcription-instantanee/
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Heures de service

Elioz dit de ses services Enterprise que les employés malentendants ou
sourds peuvent faire et recevoir des appels, assister a des réunions, etc. en
utilisant leur ordinateur, leur téléphone intelligent ou leur tablette, a tout
moment et en tout lieu » (Elioz, s.d.-a). L'’énoncé implique que les heures de
service d’Elioz pour le SRV sont 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 et 365 jours
par an. Cependant, lors des tests de sites Web que nous avons effectués
avec plusieurs des liens de I'annuaire d’Elioz, une gamme d’heures de
service fournie dépendait de I'organisation contactée. En général, les
horaires étaient les jours de semaine, avec un service limité dans certains
cas le dimanche et aucun service les jours fériés. Il s'agissait
vraisemblablement des heures de service habituelles de ces organisations.
Sur la méme page Web d’Elioz, on peut lire que « nous ajustons,
régulierement, les besoins en opérateurs relais de la plateforme. Nous
disposons d’indicateurs en temps réel, des alertes et des reportings
périodiques qui nous permettent d’étre réactifs. » Il semblerait donc que si
la demande de service tard le soir, la nuit, la fin de semaine ou les jours
fériés est faible parce que les organisations ne sont pas ouvertes a ces
moments, moins d’opérateurs-relais d’Elioz seront disponibles sur appel.

Les services d’interprétation vidéo de Tadeo sont disponibles 24 heures sur
24, 7 jours sur 7. Tadeo promeut comme |'un de ses avantages la
disponibilité réelle et immédiate de son service, indépendamment de la
fréguence, de la durée ou de I'heure des appels. L'utilisation illimitée permet
une communication compléte entre I'utilisateur et ses interlocuteurs,
indépendamment du moment et de la durée de I'utilisation du service. En
fournissant une assistance immédiate et un haut niveau de disponibilité sur
plusieurs plateformes interactives (dont la visio-interprétation), Tadeo se
présente comme remplissant les conditions essentielles pour une
communication quotidienne fiable quel que soit le contexte (Delta Process
SAS, 2020a). Mais la encore, de nombreuses entreprises ne sont pas
ouvertes 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 et 365 jours par an.

Lorsque le service est interrompu pour une raison quelconque, y compris
pour de la maintenance, Tadeo déclare que son équipe fera tout son possible
pour rétablir I’'accés dans les plus brefs délais. (Delta Process SAS, 2020c¢)

Les services de relais d’Elioz et de Tadeo sont disponibles a la demande. La
réservation n’est pas nécessaire.
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Langues soutenues

Elioz propose trois modes de communication interprétée : langue des signes
francaise (LSF), langue francaise parlée complétée (LPC)%>, et transcription
de texte (texte).

Tadeo assure l'interprétation en langue des signes pour les personnes qui
utilisent la LSF. Grace a une application Acceo distincte, Tadeo affirme
pouvoir faciliter la communication entre les personnes entendantes non
francophones dans plus de 100 langues (Delta Process architecture, s.d.-b).
Il n’est pas clair si Acceo soutient la communication entre les utilisateurs de
la LSF et les personnes ces langues.

Caractéristiques
L'annuaire d’Elioz met en relation les utilisateurs avec environ
120 entreprises et organisations affiliées. Les principales catégories
d’organisations répertoriées sont :
e |'assurance mutuelle;
les banques;
I'emploi;
le transport et les voyages;
les télécommunications;
les organismes publics;
I’énergie;
I’'agroalimentaire;
les marques et sites marchands (pour une variété de biens et de
services);
e la collectivité territoriale (pour les administrations locales).

L’annuaire de Tadeo comprend 516 organismes abonnés. Les coordonnées
peuvent étre obtenues sur une seule page contenant toutes les listes, ou par
une fonction de recherche qui filtre les liens selon 20 catégories, dont
certaines sont identiques ou similaires a celles du systéeme d’Elioz.

Les sites Web d’Elioz et de Tadeo proposent également des caractéristiques
qui, pour les utilisateurs en France, affichent les organisations abonnées
dans la localité de I'appelant.

Il ne semble pas qu’Elioz ou Tadeo permettent aux organisations abonnées
de se connecter avec des personnes, ni que les personnes qui ne sont pas
affiliées a des organisations abonnées puissent se connecter entre elles.

45 La langue francaise parlée complétée représente les sons individuels des mots par un systéme de phonétique
visuelle. Elle facilite la lecture labiale avec un systéme de gestes des mains pour clarifier les sons parlés qui ne sont
pas entendus.
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Qualifications des interprétes

Les interpretes d’Elioz sont diplomés en interprétation en LSF et ont en
moyenne plus de 10 ans d’expérience en relais téléphonique. Les
opérateurs-relais recoivent une formation obligatoire, renouvelée tous les
cing ans, dans les domaines des relations clientéle, des services bancaires,
de I'assurance, du droit, des procédures administratives, de la vie
professionnelle et de la vie quotidienne. Les transcripteurs de texte tapent
500 caracteres par minute. Les codeurs de la LPC ont une licence
professionnelle et ont recu une formation complémentaire en codage des
relais téléphoniques (Elioz, 2021).

Tadeo-Acceo recrute des interprétes en LSF qualifiés. A leur embauche, ils
bénéficient d'une formation complémentaire de jusqu’a deux mois sur les
outils de travail et les bases de la visio-interprétation, et développent au
cours d'une année leurs compétences a trois, puis a deux, pendant les
réunions (Delta Process architecture, 2020).

Selon I'European Forum of Sign Language Interpreters (EFSLI), quatre
établissements d’enseignement supérieur offrent une accréditation en
traduction en LSF en France : I’'Université de Paris 8; I’'Ecole supérieure
d'interpretes et de traducteurs (EIST), hébergée par I'Université de Paris 3;
I'Université de Toulouse le Mirail; et I'Université de Lille 3. Les programmes
durent de deux a trois ans. (EFSLI, 2010)

Codlt pour I'utilisateur

Comme les principaux utilisateurs visés par Elioz et Tadeo sont des
entreprises et d’autres organisations, leurs frais d’abonnement paient pour le
service. Les personnes s/sourdes ou malentendantes qui souhaitent se
connecter aux services avec abonnement ne paient rien d’autre que les frais
de connexion et de données selon les ententes de services individuels
qu’elles ont conclus avec les fournisseurs de services de télécommunication.

Appel d’urgence

Ni Elioz ni Tadeo ne fournissent de renseignements sur la maniére dont les
personnes feraient des appels d'urgence en utilisant leurs services, ni ne
listent les services d’urgence parmi leurs organisations abonnées.

Choix des interprétes par les utilisateurs

Ni Elioz ni Tadeo ne fournissent de renseignements sur la maniére dont un
utilisateur sélectionnerait un interprete.
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Fonctionnalité

Plateforme

Elioz dit de sa plateforme qu’elle est disponible sur tous les médias tels que
les téléphones intelligents, les tablettes tactiles, les ordinateurs de bureau
ou les portables avec n‘importe quel systeme d’exploitation Android ou iOS.
Le logiciel Acceo fonctionne sur les systémes d’exploitation Windows,
Android, iPhone, iPad et Mac.

Technologie requise
Ni Elioz ni Tadeo ne précisent sur leur site Web les technologies minimales
que les utilisateurs doivent posséder.

Réglementation et financement

Depuis le 7 octobre 2018, la loi francaise pour une République numérique
impose aux entreprises realisant plus de 250 millions d’euros de chiffre
d’affaires, et aux services publics gérés par I'Etat, de mettre en conformité
I'accessibilité téléphonique pour les personnes sourdes et malentendantes.
La loi est appliquée par la Commission nationale de l'informatique et des
libertés (CNIL), qui peut imposer des amendes allant jusqu’a 3 millions
d’euros. En outre, Elioz et Tadeo doivent respecter la loi frangaise n°® 78-17
« Informatique et Libertés » du 6 janvier 1978, telle que modifiée et le
reglement (UE) 2016/679 du Parlement européen et du Conseil du 27 avril
2016 relatif a la protection des personnes physiques a I'égard du traitement
des données a caractere personnel et a la libre circulation de ces données (le
« réglement général sur la protection des données » )46,

Elioz et Tadeo sont financés par les abonnements que les entreprises et
autres organisations paient pour obtenir des services. Elioz souligne que les
entreprises peuvent obtenir du financement de I’AGEFIPH ou de la FIPHFP
pour les postes des employés s/sourds ou malentendants. L'’AGEFIPH est
I’Association de gestion du fonds pour l'insertion professionnelle des
personnes handicapées, une organisation qui se consacre a la promotion de
I'insertion professionnelle dans le secteur privé. Le FIPHFP est le Fonds pour
I'insertion des personnes handicapées dans la fonction publique.

46 Voir Légifrance (2016) et Proust (2016) pour en savoir plus sur la législation.
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Allemagne
Les deux fournisseurs de SRV et d'IVD en Allemagne sont liés : Tess Relay-
Dienste et TeleSign.

Tess est un service d’interprétation par téléphone qui permet aux personnes
s/sourdes ou malentendantes de communiquer par téléphone avec des
personnes entendantes : a) en langue des signes le service TeSign, qui est
le service de relais vidéo de Tess, ou b) en langue écrite avec TeScript.
L'interprétation vidéo est assurée lorsqu’un des interlocuteurs ou les deux
interlocuteurs communiquent par lI'intermédiaire du réseau téléphonique.
Tess ne fournit pas de services d’interprétation vidéo a distance. TeleSign
fournit des interprétes a Tess et utilise a cet effet la plateforme numérique
de Tess. TeleSign fournit également des services d'IVD et de SRV a des
clients autres que ceux de Tess.

Le relais vidéo et les interpretes en langue des signes a distance de TeleSign
relient les appelants et les destinataires des appels s/sourds et entendants
et interprétent leurs conversations de la langue des signes allemande vers
I'allemand et vice-versa (TeleSign, s.d-a). TeleSign fournit les interprétes en
langue des signes pour Tess, et Tess offre la plateforme et le soutien
techniques pour TeleSign (TeleSign, s.d-b).

Services

Les personnes sourdes et malentendantes doivent s’inscrire aupres de Tess
pour utiliser ses services de relais. Les personnes qui souhaitent s’inscrire
peuvent se rendre sur la page d’accueil de Tess et créer un compte
personnel, professionnel ou d’entreprise. Les comptes d’entreprise ont la
possibilité d’autoriser des « utilisateurs communs » (Tess, s.d.-a). Le compte
professionnel ne peut étre utilisé que par une seule personne (Tess, s.d.-b).
Les personnes qui utilisent Tess pour des appels personnels et professionnels
doivent avoir des comptes personnels et professionnels séparés et une
adresse électronique pour chacun d’eux (Tess, s.d.-c). Tess n’exige pas
d’inscription pour que les personnes malentendantes puissent faire des
appels téléphoniques normaux pour parler a ses clients de Tess souffrant de
troubles auditifs. La personne entendante utilise le numéro TeSign pertinent
disponible sur le site Web de Tess pour les appels privés ou professionnels.
L'appelant est mis en relation avec un interprete qui le connecte au
participant voulu et traduit I'appel.

TeleSign fournit des services d’interprétation vidéo par téléphone et a
distance pour le travail quotidien. TeleSign demande aux personnes qui
souhaitent utiliser ses services de remplir, signer et envoyer par courrier
électronique une entente de rendement et une déclaration de protection des
données, en utilisant les formulaires fournis sur son site Web.
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TeleSign se présente comme un service pour les personnes s/sourdes et
malentendantes qui sont des employés ou des travailleurs indépendants,
peuvent utiliser le service d’interprétation et peuvent demander I'achat
d’équipement technique aupres de leur bureau d’intégration*’ dans le cadre
de l'assistance au travail imposée par le Code social IX (SGB IX). TeleSign se
présente également comme fournissant ses services a toutes les entreprises
ou institutions qui veulent assurer une communication sans barriere au
moyen d’une connexion téléphonique aux personnes malentendantes dans
un contexte professionnel (TeleSign, s.d-a). Il s'agirait notamment de
services destinés aux personnes entendantes qui travaillent pour diverses
organisations qui ont des contacts fréquents avec des personnes s/sourdes
ou malentendantes, y compris les personnes entendantes qui travaillent
pour des services spécialisés dans l'intégration, d’autres centres de conseil,
des agences de placement, des administrations municipales, des postes de
police, des cliniques, des cabinets, des pharmacies, etc. (TeleSign, s.d-d).
Les appels peuvent se faire entre personnes ou pour des conférences
téléphoniques (interprétation par téléphone) et des réunions (interprétation
a distance) pour une durée maximale de 30 minutes. TeleSign propose
également des séminaires sur les bases de la communication au téléphone
en langue des sighes allemande.

Les interpretes ont droit @ une pause apres 30 minutes d’interprétation en
continu. Ce sont eux qui déterminent si une pause est nécessaire. Si
I'interprete a besoin de faire une pause, le client de Tess a la possibilité de
rappeler et de poursuivre la conversation avec un autre interpréete s’il y en a
un de libre. Si tous les interpretes sont occupés, le client sera mis en attente
et sera alors connecté au prochain interpréete disponible (Tess, s.d.-d). Il
semblerait que la plupart des appels soient limités a 30 minutes, a moins
que l'autre interlocuteur d’une conversation potentiellement longue ne soit
prét a I'interrompre et a attendre un certain temps avant qu’elle reprenne.
Tess n’est pas autorisée a fournir I'IVD, car les services ont été commandés
par I'agence fédérale des réseaux pour donner aux personnes
malentendantes l'acces au service public téléphonique. Tess explique que
I’éloignement physique qu’implique un appel téléphonigue n’existe pas
quand la personne malentendante et |'autre interlocuteur se trouvent tous
deux dans la méme piece. L'interprete est utilisé a distance et non par
téléphone. Les exceptions sont les appels d’'urgence a deux numéros (110 et
112). (Tess, s.d.-e)

47 Les bureaux fédéraux d’intégration sont situés dans tous les Linder et constituent une ressource pour les
travailleurs et les employeurs. Les employés ayant un handicap admissible sont protégés contre le congédiement
jusqu’a ce que leur employeur obtienne I'accord du bureau d’intégration. Le bureau local d’intégration examine
tous les types d’aide susceptibles de permettre la continuité de I'emploi. Le congédiement est autorisé si, apres
examen des intéréts des deux parties, la continuité de I'emploi de la personne est jugée impossible ou
inacceptable. (Disability:IN, 2020).
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Heures de service

Les services de relais Tess sont disponibles pour un usage privé 24 heures
sur 24, 7 Jours par 7, 365 jours par an, et pour un usage professionnel du
lundi au jeudi de 8 h a 18 h et le vendredi de 8 h a 17 h. Les jours fériés
nationaux, Tess se réserve le droit de mettre les services a disposition pour
un usage professionnel a des heures limitées (Tess, s.d.-f). Les heures
d’ouverture du service clientele et de 'assistance technique de Tess sont
indiguées sur la page d’accueil de son site Web (Tess s.d.-g). Le service
clientele est joignable par téléphone ou par courrier électronique le lundi de
10hal12hetde 13 ha 15 h, le mardi etle jeudide 10hal1l2hetde 13 h
a 16 h, le mercredi de 11 h a 15 h et le vendredi de 10 ha 12 h.

Les interpretes de TeleSign sont disponibles du lundi au jeudi de 8 h a 18 h
et le vendredi de 8 h a 17 h. L'interprétation a distance de TeleSign est
disponible sur demande et sur réservation pour des réunions et des
événements en tous genres, tant dans le secteur professionnel que dans le
secteur privé (p. ex., bréve consultation pour laquelle il ne serait pas
rentable d’engager un interprete, entretien entre un parent et une personne
de I'’école de son enfant dans un délai trés court, événement pour lequel il
n‘a pas été possible de trouver un interpréte pour une interprétation en
personne). Le service a la demande n’est disponible que pour les clients en
situation de travail, ce qui comprend les personnes qui ont un permis du
bureau d’intégration, qui paient elles-mémes ou dont I'employeur paiera.
Ces clients ont déja acces au SRV par téléphone. Si un patron, un client ou
un collegue entendant veut communiquer spontanément sur place (c.-a-d.
sans préavis), le client sourd ou malentendant peut établir spontanément
une connexion avec un interprete de TeleSign pour un maximum de

30 minutes, aprés quoi la conversation s’arréte. Les frais sont facturés sur la
facture mensuelle du client. Si l'interprétation est nécessaire pour un
rendez-vous en dehors du travail et qu’un interprete ne peut étre trouvé, un
interpréte de TeleSign peut étre réservé par l'intermédiaire du service
VideoSign. Ce service peut étre utilisé par tout le monde, pas seulement par
les clients de TeleSign. Les conversations ne sont pas limitées a 30 minutes
(mais sont limitées a 2 heures). Le formulaire de commande de service
fournit des renseignements techniques a TeleSign sur le dispositif de
communication du demandeur, son logiciel, etc. La facturation de ce service
est distincte de la facturation des autres services TeleSign. Il faut préciser
qui sera responsable du paiement avant que TeleSign ne fournisse le
service.

La ligne de démarcation entre les conversations que TeleSign est et n’est
pas autorisée a interpréter n’est pas tout a fait claire. Par exemple, une
page Web indique que VideoSign peut étre utilisé pour des réunions de
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consultation et d’autres événements, et des conversations avec un médecin
ou une banque, par exemple (TeleSign, s.d.-e). Une telle interprétation peut
exiger que l'interlocuteur s/sourd désigne l'interprete avec une procuration
(TeleSign, s.d.-f). Cependant, une fiche technique de TeleSign indique que
ses interpretes doivent refuser les appels privés. Pour cela, il faut plutét
utiliser le service d’interprétation TeSign Privat (Tess) [TeleSign, s.d.-g].
Une autre fiche confirme ce message en fournissant des exemples d’appels
autorisés qui exigent de discuter de choses clairement liées au travail, méme
s'ils peuvent aussi comporter quelques éléments personnels. Cette méme
fiche indigue que TeleSign n’est pas autorisée a interpréter les appels qui
concernent principalement des questions personnelles, y compris les
questions personnelles qui peuvent impliquer des fournisseurs de services
professionnels.

Langues soutenues

Tess et TeleSign assurer la traduction entre I'allemand parlé et la langue des
signes allemande. TeleSign peut assurer l'interprétation en anglais sur
demande (TeleSign, s.d.-e).

Caractéristiques

Les services standard de Tess fournissent une plateforme Internet qui
permet des connexions a partir du réseau téléphonique et du réseau
cellulaire. Tess fournit des services de relais et I’établissement de connexions
fixes et cellulaires. Le client choisit soit le service d’interprétation en langue
des signes (TeSign), soit le service d’interprétation écrite (TeScript) de Tess.
Selon le choix du client, un interprete en langue des signes ou un interpréete
de texte prend contact avec le client et établit la communication entre le
client et l'interlocuteur souhaité. Les interpretes en langue des signes de
TeSign traduisent la conversation en allemand parlé et en langue des signes.
Les interpretes de texte de TeScript traduisent I'allemand écrit en allemand
parlé et vice-versa. En outre, Tess propose la transmission phonique vocale,
qui permet aux personnes s/sourdes et malentendantes ayant de bonnes
capacités de communication orale de converser a |'oral et de recevoir une
interprétation en langue des signes pour la partie qu’elles ne peuvent pas
entendre (Tess, s.d.-h). Tess a conclu des accords avec plusieurs
fournisseurs de services publics et privés qui permettent I’'annulation des
frais des appels des utilisateurs a ces organisations. (Tess, s.d.-i)

Un client de Tess peut appeler le service de relais TeSign domiciliaire ou
professionnel par une connexion vidéo. Si toutes les lignes sont occupées,
I'appelant est mis en attente gratuitement. Lorsque la ligne se libere, une
fenétre vidéo s’ouvre et présente un interprete en langue des signes. Apres
I'accueil, I'appelant donne a l'interpréte le nom et le numéro de téléphone de
la personne qu’il souhaite appeler. L'interprete appelle cette personne par
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une liaison téléphonique. Lorsque l'interlocuteur prend l'appel, l'interpréete
présente brievement le service et indique qui souhaite lui parler. Le nom de
I'interprete en langue des signes n’est pas donné a l'interlocuteur qui écoute
la conversation. L'interprete signale que I'appelant peut entamer la
conversation avec son interlocuteur. Il traduit la conversation entre les deux
participants en allemand parlé et en langue des signes. Lorsque la
conversation est terminée, I'appelant met également fin a la connexion avec
I'interprete en appuyant sur une icone rouge de récepteur téléphonique.

Outre ce qui est indiqué dans ce rapport, TeleSign donne peu de
renseignements sur les autres caractéristiques de ses services.

Qualifications des interprétes

Les nouveaux interpréetes de TeleSign sont formés individuellement pendant
trois mois par les interpréetes expérimentés de TeleSign et recoivent une
offre de formation une fois par an. Tous les interpretes de TeleSign doivent
participer a une formation au moins une fois tous les trois ans.

En raison du champ d’application de cette recherche, nous n‘avons pas pu
obtenir de renseignements sur les qualifications des interpretes de Tess. Son
site Web contient les noms et les photos des interpretes, mais ne dit rien sur
leurs qualifications.

Appel d’urgence

Tess transfere gratuitement les appels d’'urgence aux centres de controle des
urgences dans tout le pays. Un interprete de Tess traduit I'appel d’urgence.
Le service est accessible aux utilisateurs inscrits de Tess et aux personnes
qui souhaitent faire appel a Tess uniquement pour les appels d’urgence. Les
personnes qui ne sont pas clientes de Tess doivent s’inscrire au préalable
pour pouvoir utiliser le service quand elles en ont besoin. L’utilisation du
service est gratuite pour les appels d’urgence. Les appels d'urgence sont
présentés comme un service supplémentaire accessible par les services de
relais (Tess, s.d.-j). Tess souligne qu’elle n‘a aucune obligation légale ou
contractuelle de recevoir et d’effectuer des appels d’urgence (Tess, s.d.-k).

TeleSign indigue qu’elle répondra aux appels a deux numéros d’'urgence. Au
lieu de fournir des détails, elle donne un lien vers le site Web de Tess, ou
I'on trouve de l'information sur la maniére dont les appels a ces numéros
sont traités (TeleSign, s.d.-c).

Choix des interprétes par les utilisateurs

Les sites Web de Tess ou de TeleSign n’indiquent pas si ou comment un
utilisateur peut choisir un interprete préféré. Toutefois, TeleSign encourage
les clients insatisfaits a contacter son service des plaintes et fait remarquer
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gue les noms et les photos de tous ses interpretes sont affichés sur son site
Web, afin que le plaignant puisse facilement trouver avec qui il a eu des
difficultés. De la rétroaction sera donnée a l'interprete en question - de
maniere anonyme si le plaignant le souhaite (TeleSign, s.d.-h).

Codat pour l'utilisateur

Pour l'usage privé des particuliers, il n’y a pas de frais de base mensuels
pour l'utilisation de TeSign. Le colt de la connexion et de |'utilisation de
TeSign pour les personnes s/sourdes ou malentendantes a partir du réseau
fixe est de 0,14 € par minute. Le prix des appels depuis le réseau cellulaire
est de 0,42 € maximum par minute. Les prix comprennent les services
d’interprétation et les appels téléphoniques sortants sur les lignes terrestres,
mobiles et internationaux. Les appels internationaux sont uniquement
traduits en allemand. La traduction en langue étrangére n’est pas comprise
dans le service. Ces colts sont a la charge de I'utilisateur. Pour un usage
professionnel, les frais d'abonnement mensuels a Tess sont de 261,80 € (et
de 392,70 € si I'abonnement comprend TeScript). Le co(it de l'interprétation
de Tess pour les personnes s/sourdes ou malentendantes pour les appels
professionnels est de 2,02 € par minute. Cela comprend les services
d’interprétation et les appels téléphoniques sortants sur les lignes terrestres,
mobiles et internationaux. Les appels internationaux sont uniquement
traduits en allemand. La traduction en langue étrangére n’est pas comprise
dans le service. Les appels professionnels des personnes entendantes vers
les clients de Tess sont facturés au méme tarif que celui des abonnés
s/sourds qui appellent Tess. Tous les prix indiqués ici comprennent la taxe
sur la valeur ajoutée (TVA). Il n'y a pas de frais de configuration. Les clients
recoivent une facture mensuelle en fonction de l'utilisation et peuvent payer
par préléevement automatique ou par virement bancaire (Tess, s.d.-l; Tess
s.d.-m). Une page du site Web de Tess indique que ses clients assument le
co(t des appels professionnels des personnes entendantes (Tess, s.d.-n).
Cependant, une autre page indique que les appelants entendants assument
les frais de connexion (Tess, s.d.-0). Les utilisateurs de Tess peuvent
appeler gratuitement les organisations avec lesquelles elle a conclu des
ententes pour fournir des services d’interprétation vidéo a leurs appelants.
Les clients de Tess qui utilisent ses services a des fins professionnelles
peuvent bénéficier d'un soutien financier public (Tess, s.d.-p).

Pour une utilisation individuelle par une personne, le tarif de base mensuel
de TeleSign est de 220 € et les appels coltent 1,70 € par minute, méme si
I'abonné s/sourd est appelé par une personne entendante. Pour une
utilisation multiple par plusieurs personnes, mais pas simultanée, le tarif de
base mensuel est de 900 € et les appels coltent la encore 1,70 € par
minute, que I'appelant soit s/sourd ou entendant. Une autre formule de
tarification pour les appels multiples est de 350 € pour un forfait de base
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mensuel, avec les appels facturés 3,40 € la minute. Si le bureau
d'intégration paie pour TeleSign, le service ne peut étre utilisé que pour le
travail. TeleSign peut également étre commandé par d’autres, par exemple
par des centres de conseil, d’autres autorités et des particuliers. Ils signent
ensuite un contrat directement avec TeleSign et financent eux-mémes le
service (TeleSign, s.d.-c). Le co(t de TeleSign pour les institutions est de
100 € pour un compte annuel, plus 3,40 € par minute pour les appels. Le
service est exempté de la TVA (TeleSign, 2019).

Le service VideoSign de TeleSign pour l'interprétation a distance exige un
montant forfaitaire de 84 € par demi-heure pour le service et la technologie,
plus le colt des interpréetes. Pour les prestations de plus de 30 minutes,
deux interprétes sont nécessaires. Les frais totaux (pour les interpretes, le
service et la technologie) pour 30, 60, 90 et 120 minutes sont
respectivement de 84 €, 118 €, 254 € et 322 €.

Fonctionnalité

Plateforme

Tess utilise la plateforme MMX de nWise, qui est une plateforme de
communication totale permettant I'utilisation simultanée de la vidéo, du
texte en temps réel et de la voix dans un méme service (nWise, 2020a).
TeleSign utilise la plateforme Tess. nWise publicise MMX comme étant la
plateforme la plus utilisée pour les services de communication et
d’interprétation entre les personnes entendantes et les personnes sourdes,
malentendantes ou sourdes et aveugles (nWise, 2020b). Sur Tess, MMX
nécessite l'installation du client myMMXtc pour fonctionner sur les
ordinateurs personnels avec le systeme d’exploitation Windows. Les
téléphones intelligents et les tablettes requierent l'installation de I'application
myMMXtc pour les appareils iOS et Android.

Technologie requise

Pour utiliser un ordinateur personnel et le systeme d’exploitation Windows,
les utilisateurs ont besoin du logiciel MMX, que Tess fournit en
téléchargement gratuit. Les personnes utilisant Microsoft Windows ont
besoin des versions 7, 8.1 ou 10. Le logiciel MMX n’est généralement pas
compatible avec le systeme d’exploitation Mac. Toutefois, il peut étre
possible dans certains cas d’utiliser le logiciel MMX sur un ordinateur
personnel Apple en installant le systeme d’exploitation Windows (Tess, s.d.-
q). Les ordinateurs personnels de 2 GHz ou plus peuvent généralement étre
utilisés pour les services de Tess Relay. Une mémoire vive suffisante d’au
moins 512 Mo est généralement requise. Tess fonctionne généralement avec
les ordinateurs portatifs actuellement disponibles sur le marché, mais
nécessite l'installation de I'application MMX pour les appareils iOS ou
Android. Les ordinateurs portatifs doivent avoir une mémoire suffisante. Une
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caméra externe pour TeSign peut étre nécessaire si la caméra intégrée de
I'ordinateur portatif ne fonctionne pas correctement. Une caméra grand
angle de bonne qualité est requise (Tess, s.d.-r). Tess peut également étre
utilisée avec certains visiophones qu’elle a testés (Tess, s.d.-s). Les services
de relais de Tess ne peuvent pas étre utilisés avec d’autres services de vidéo
ou de clavardage tels que Skype (Tess, s.d.-t). Un microphone et un haut-
parleur sont nécessaires pour la transmission de la langue parlée, s’il n’y en
a pas déja dans l'appareil de I'utilisateur.

Les personnes souhaitant utiliser les interprétes de TeleSign ont besoin soit
d’un ordinateur personnel ou d’un ordinateur portatif équipé d’'une caméra
Web et du logiciel myMMX (disponible en téléchargement gratuit), soit d'un
téléphone intelligent ou d’une tablette avec I'application Tess. La connexion
Internet doit avoir une capacité de téléversement d’au moins 256 Ko par
seconde. Les autres exigences technologiques sont les mémes que pour
Tess.

MMX permet la transmission de texte entre les interlocuteurs sur cette
plateforme. Cependant, ni le site Web de Tess ni celui de TeleSign n’attirent
I'attention sur cette caractéristique ou n’expliquent comment les
interlocuteurs peuvent I'utiliser. Les sites Web n’indiquent pas non plus si ou
comment les interlocuteurs peuvent s’envoyer des fichiers de données
pendant une séance d’interprétation.

Réglementation et financement

L'agence fédérale des réseaux, ou BNetzA en abrégé, est I'autorité fédérale
allemande responsable de I'électricité, du gaz, des télécommunications, de la
poste et des chemins de fer, et travaille au sein du ministére fédéral de
I'Economie. En Allemagne, la fourniture du service de commutation
téléphonique est réglementée depuis 2009 par la loi sur les
télécommunications (TKG, article 45). La Iégislation couvre les services de
relais pour les personnes malentendantes et son application releve de la
compétence de I'agence fédérale des réseaux.

Tess recoit son marché public de la BNetzA et des principaux fournisseurs
publics de services de télécommunication. En 2019, ces fournisseurs

étaient : 1 & 1 Drillisch AG; 1 & 1 Versatel GmbH*®; 1 & 1 Telecom GmbH;
Communication Services TELE2 GmbH; EWE TEL GmbH; freenet AG; M-net
Telekommunikations GmbH; NetCologne Gesellschaft fur Telekommunikation
mbH; QSC AG, Telefénica Germany GmbH & Co. OHG; Telekom Deutschland
GmbH; Unitymedia NRW GmbH; Vodafone GmbH et Vodafone Kabel

48 Le suffixe GmbH est une abréviation de « Gesellschaft mit beschriankter Haftung » ou « société a responsabilité

pour plus d’information.
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Deutschland GmbH (Tess, 2019). L'accord avec Tess comprend la fourniture
nécessaire d'un service téléphonique local pour les utilisateurs finaux
handicapés afin de prendre en compte leurs intéréts dans la planification et
la fourniture de services de télécommunication au public. L'agence fédérale
des réseaux détermine les heures d’ouverture du service d’interprétation.

Le gouvernement a décidé que les utilisateurs du service téléphonique local
doivent payer une partie des co(its du service. Cependant, la loi stipule que
le service d’opérateur doit étre offert a un prix abordable. Le gouvernement
estime que les prix sont abordables pour l'utilisation. Une partie des revenus
de Tess (5 %) provient des frais d’appel. Les entreprises de
télécommunications sont tenues de payer les 95 % restants (Tess, s.d.-u).
Ces revenus couvrent les co(ts d’exploitation de base, car Tess n’est
autorisée a réclamer comme bénéfice que 1 % de ses dépenses totales pour
la fourniture de son service d’opérateur, ce qui représente environ

10 000 euros par an (Tess, s.d.-v). Les frais de base que TeleSign facture
pour ses services (en dehors du co(it de ses interpréetes) visent a couvrir les
colts des différents interpretes qui doivent étre disponibles pour que les
conversations puissent étre acceptées et interprétées le plus rapidement
possible (TeleSign, s.d.-i).
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Suede

L'autorité suédoise de la poste et des télécommunications (PTS) surveille les
communications électroniques et les secteurs postaux en Suede, qui
comprennent les services téléphoniques, Internet et la radio. La vision de la
PTS est que tout le monde ait accés a de bons services téléphoniques, a
large bande et postaux. La PTS s’occupe des questions de consommation et
de concurrence, de l'utilisation efficace des ressources et de la sécurité des
communications (PTS, s.d.-a.). Elle fournit trois services de médiation
d’appels inclusifs dans les communications électroniques : Texttelefoni.se,
Teletal, et Bildtelefoni.net (PTS, s.d.-b).

Texttelefoni.se médie des conversations entre la parole et le texte en
suédois et en anglais. Un interlocuteur utilise du texte ou du braille durant
I'appel par téléphone, sur I'application mobile ou en ligne. L'autre
interlocuteur utilise un téléphone ordinaire ou mobile. Un intermédiaire
médie la conversation entre le texte et la parole dans les deux sens.

Teletal sert d’intermédiaire et fournit un soutien conversationnel en suédois
entre la parole et la parole difficile a comprendre. Les deux interlocuteurs
sont en contact direct I'un avec I'autre par téléphone ordinaire ou mobile, et
un interprete leur apporte son soutien en cas de besoin.

Services

Avec Bildtelefoni.net, les conversations sont interprétées, d’'une part, pour
les personnes utilisant la langue des signes et les visiophones (y compris les
téléphones intelligents, les tablettes et les ordinateurs avec fonction caméra)
et, d’autre part, pour les personnes qui entendent et parlent et utilisent des
téléphones ordinaires ou mobiles (PTS, s.d.-b). Le groupe Evantia assure le
service Bildtelefoni.net pour le compte de la PTS (Bildtelefoni, 2021a).
Eviantia fait partie du groupe Honkalampi (c.-a-d. le groupe des entreprises
sociales), qui comprend plusieurs entreprises de logement, d’emploi, de
soutien personnel, de traitement, de réhabilitation et de fabrication
(Honkalampi-saatio, 2021a). Le groupe Evantia fournit également des
services d’interprétation en langue des signes en Finlande. Evantia se
présente comme une multiexperte en communication comptant plus de

30 ans d’expérience et dont les compétences principales sont les services
d’interprétation et I'enseignement de la communication, et comme le plus
grand employeur de l'industrie en Finlande (Honkalampi-saatié, 2021b).
NerikeTolkarna fournit également des services pour Bildtelefoni (Bildtelefoni,
2021b). NerikeTolkarna AB est une société basée a Orebro. Ses activités
sont centrées sur la langue des signes et l'interprétation pour les personnes
sourdes et les aveugles. Elle dit qu’elle a des accords avec la plupart des
autorités et des écoles depuis de nombreuses années, et des interpretes
possédant des expériences et des orientations diversifiées. Cela comprend
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des interpretes autorisés [auktoriserade], des interprétes ayant une

formation d’interpréte juridique, d’interprete de texte ou d’interpréte visuel,

et des interpretes ayant une vaste expérience de l'interprétation

pédagogique dans les universités et les colleges ainsi que dans la formation

liée au marché du travail (NerikeTolkarna AB, 2019).

Comme il est indigué sur son site Web :
Bildtelefoni.net est un service national de relais vidéo qui propose
également une interprétation vidéo a distance limitée. Ce service
s’adresse aux personnes en Suede souffrant de surdicécité, de surdité,
de perte d’audition ou de troubles de la parole et qui utilisent la langue
des signes suédoise dans leur communication. Il s’adresse également
aux personnes suédophones qui ne connaissent pas la langue des
signes et qui sont en contact avec des personnes utilisant la langue
des signes suédoise. La traduction vers ou depuis I'anglais n’est pas
disponible. Le service est gratuit. Tous les appels sont traités par des
interpretes en langue des signes qui utilisent la langue des signes et la
parole pour que les personnes qui communiquent puissent avoir un
dialogue (Bildtelefoni, 2021a).

Les services de Bildtelefoni.net peuvent étre utilisés sans inscription (PTS,
2020). Cependant, pour utiliser les applications gratuites du service pour
faire des appels vidéo, I'utilisateur doit avoir un compte sur Bildtelefoni.net
(Bildtelefoni, 2021c). Pour en savoir plus sur les applications, voir la section
Technologie requise ci-dessous. Les manuels des applications sont
disponibles en ligne gratuitement (Bildtelefoni, 2021d).

Heures de service

Les services de Bildtelefoni.net sont disponibles a la demande 24 heures sur
24, 365 jours par an (Bildtelefoni, 2021a). Le service clientele est ouvert en
semaine entre 8 h et 16 h. A d’autres moments, les appelants peuvent
laisser un message au service clientéle par vidéo, message vocal ou courriel
(Bildtelefoni, 2021e).

Langues soutenues
Bildtelfoni.net facilite la communication entre les personnes qui utilisent le
suédois parlé et la langue des signes suédoise (Svenskt Teckensprak).

Caractéristiques

Par I'intermédiaire de Bildtelefoni.net, un interlocuteur appelle un service de
courtage et indique qui il veut appeler. Un interpréte en langue des signes
sert d’'intermédiaire dans la conversation entre |'utilisateur de la langue des
signes et la personne qui entend et parle. Le service peut également étre
utilisé pour de courtes séances d’interprétation lorsque I'utilisateur de la
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langue des signes et la personne entendante se trouvent au méme endroit
(c.-a-d., interprétation vidéo a distance) [PTS, 2021a].

Bildtelefoni.net fournit des numéros d’appel pour la téléphonie vocale et la
visiophonie SIP. Les appels peuvent également étre faits par I'application
Web et les applications mobiles du service. Il n'y a pas de limite de temps
pour les appels médiés. Toutefois, les conversations interprétées a distance
(IVD) peuvent durer au plus 60 minutes en semaine entre 8 het 17 h et au
plus 30 minutes aux autres moments (Bildtelefoni, 2021f).

Si une personne souhaite communiquer par téléphone par lI'intermédiaire
d’un interpréte en langue des signes, y compris par interprétation a
distance, elle peut appeler Bildtelefoni.net et utiliser gratuitement le numéro
de téléphone du service. Un interpréete en langue des signes répondra a
I'appel, composera |I'adresse SIP de la personne que |I'appelant souhaite
joindre et interprétera la conversation entre le suédois parlé et la langue des
signes suédoise. L'appelant doit avoir I'adresse SIP exacte de la personne
qu’il souhaite appeler (Bildtelefoni, 2021g). Si I'on souhaite communiquer
par vidéo, la procédure est a peu prés la méme, sauf que I'appelant utilisera
une adresse SIP pour se connecter gratuitement a Bildtelefoni.net et fournira
a l'interprete le numéro de téléphone correct de la personne qu’il veut
joindre. L'appelant n‘a pas besoin de son propre visiophone, car le service
Bildtelefoni.net dispose de ses propres applications pour les appareils
mobiles et les ordinateurs, qu’une personne peut utiliser pour faire des
appels et étre appelée par le service (Bildtelefoni, 2021h). Quel que soit le
mode utilisé par I'appelant, Bildtelefoni.net I'invite a fournir a l'interprete
tous les renseignements contextuels qui pourraient l'aider dans
I'interprétation de I'appel, et fournit des conseils sur les présentations, les
personnes a qui s'adresser dans les appels, la réduction du bruit de fond et
autres distractions, et la conclusion des appels. Les interlocuteurs peuvent
faire savoir a leur interprete s’ils souhaitent que le son soit diffusé entre eux
lors d’un appel médié. L'interprete a la capacité d’activer cette fonction
(Bildtelefoni, 2021i).

Les personnes sourdes et aveugles peuvent utiliser la langue des signes pour
communiquer avec l'interprete et peuvent faire savoir a ce dernier si elles
préferent qu’il utilise la langue des signes ou du texte pour répondre.
L'interprete peut adapter son interprétation aux besoins des personnes. Par
exemple, l'interprete peut utiliser uniguement des majuscules pour le sous-
titrage, peut utiliser la « langue des signes écrite » ou le suédois écrit
(langue parlée), peut raccourcir ce qui est dit sans changer le sens de la
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conversation, et peut demander a I'autre partie de parler plus lentement
(Bildtelefoni, 2021j)4°.

Si plusieurs personnes appellent en méme temps, I'appelant sera placé dans
la file d’attente et sera servi dés que possible. Ces appelants regoivent une
notification concernant leur place dans la file d’attente et le nombre
d’interpretes qui fournissent actuellement le service. La notification est
envoyée sous forme de message vocal, textuel et vidéo (Bildtelefoni,
2021Kk).

Il n’est pas possible de faire des appels interurbains sur Bildtelefoni.net.
Dans les situations d’urgence, des exceptions peuvent étre accordées au cas
par cas. L'exemple fourni sur le site Web du service montre une personne
qui @ mangué un vol a l'aéroport (en Suéde ou a I’étranger) et qui doit
appeler un numéro gratuit pour pouvoir continuer son voyage (Bildtelefoni,
20211).

Qualifications des interprétes

Selon Bildtelefoni.net, ses interprétes en langue des signes suivent les lignes
directrices de la Chambre des députés sur les bonnes pratiques
d’interprétation. Le personnel du service se conforme a la Iégislation
suédoise et a un devoir de confidentialité conformément aux exigences de la
PTS pour I'exécution du service (Bildtelefoni, 2021j).

Choix des interprétes par les utilisateurs
Nous n’avons pas pu obtenir de renseignements sur Bildtelefoni.net pour
savoir si ou comment un appelant peut choisir un interprete préféré.

Codat pour l'utilisateur

L'utilisation de Bildtelefoni.net (PTS, 2021a) est gratuite, a I’exception de ce
gu’un opérateur peut facturer a I'utilisateur pour se connecter au service, et
des frais d’utilisation des données que le fournisseur a large bande de
I'utilisateur peut facturer pour les données vidéo. Le numéro 020 du service
pour les appels vocaux est gratuit. L'appelant paie les appels vocaux depuis
I’étranger au numéro 0771 de Bildtelefoni.net.

4 Le site Web Bildtelefoni.net ne fournit pas de détails sur la langue des signes écrite ou la forme que le service
utilise, par exemple s’il s’agit de I'alphabet de la langue des signes internationale créée par Valarie Sutton (voir
https://www.movementwriting.org/symbolbank/ISWA2008/) ou d’une autre forme. La langue des signes écrite
utilise essentiellement des symboles pour représenter les signes exécutés avec les mains. La langue des signes
écrite peut étre utilisée a la place des langues écrites ordinaires et, par conséquent, est devenue une forme de
langue écrite qui intéresse particulierement les personnes sourdes. Voir Hopkins, J. (2008). Choosing how to write
sign language: a sociolinguistic perspective. International Journal of the Sociology of Language, (192), 75-90.
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Appel d’urgence

Les appels de Bildtelfoni.net au numéro d’'urgence de la Suede (112) sont
prioritaires et traités avant les autres appels. Les appels au 112 peuvent étre
faits par visiophone a I'adresse SIP>% 112@tolk.sip.nu, et sur les applications
mobiles et le site Web de Bildtelefoni.net (PTS, 2020). Lorsqu’il appelle le
112 avec les applications mobiles de Bildtelefoni.net, 'utilisateur clique sur
une icone rouge qui indique « 112 via Bildtelefoni.net » (Bildtelefoni,
2021m). Les appels au 112 permettent de joindre les ambulanciers, les
services d’urgence, la police, les services de sauvetage aérien, maritime ou
montagnard et les prétres de service, et d’obtenir des renseignements sur
les empoisonnements (SOS Alarm, s.d.). Il est également possible d’appeler
le 1177 (pour obtenir des conseils d’une infirmiere et étre orienté vers un
service de soins), le 113 13 (pour donner ou recevoir des renseignements en
cas d’accidents ou de crises majeures) et le 114 14 (pour contacter la police
afin de faire un rapport ou de fournir des tuyaux et des renseignements)
[PTS, 2020].

Les personnes s/sourdes ou ayant un trouble de la parole peuvent passer
des appels directs au systeme SOS Alarm et communiquer par texte
ordinaire ou messages courts. Les personnes qui utilisent le numéro SMS112
doivent étre s/sourdes ou avoir un trouble de la parole ou de I'audition et
doivent étre préinscrites sur le site Web de SOS Alarm (SOS Alarm, s.d.).

Fonctionnalité

Plateforme

Bildtelefoni.net utilise la plateforme nWise (Bildtelefoni, 2021b), qui est une
plateforme de communication compléete congue pour étre utilisée sur les
navigateurs d’ordinateur, les téléphones intelligents et les tablettes. La
plateforme myMMX de nWise est capable de faciliter la communication
simultanée par vidéo, texte en temps réel et audio pour les personnes
s/sourdes, malentendantes, aveugles et sourdes et aveugles, et est
adaptable pour l'affichage en braille, I'agrandissement d’écran et les lecteurs
d’écran. nWise dit de ses applications qu’elles sont certifié¢es WAI et VCAG,
gu’elles sont congues pour étre aussi conviviales que possible, et qu’elles
sont les produits de communication les plus populaires en Europe pour les
personnes malentendantes, sourdes ou sourdes et aveugles (nWise, 2020¢).

Bildtelefoni.net peut envoyer et recevoir des vidéos en qualité haute
résolution. Si le service a large bande d’un appelant ou d’un destinataire ne
permet pas une transmission vidéo de haute qualité a grande vitesse, celui-

%0 Le protocole d’initiation de session, ou SIP, est un protocole Internet utilisé pour lancer ou terminer des séances
de communication en direct. C’'est le protocole qui contréle la transmission du son et de I'image. Voir Bildtelefoni
(2021i) pour plus d’information.
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ci est encouragé a essayer d’abaisser la qualité d’'une coche dans son
téléphone pour réduire la demande sur le service a large bande (Bildtelefoni,
2021i).

En raison des modifications que Microsoft a apportées a Skype, il n‘est plus
possible de connecter Skype a Bildtelefoni.net. Bildtelefoni.net encourage les
utilisateurs a télécharger et a utiliser ses propres applications pour appeler le
service (Bildtelefoni, 2021n).

Les renseignements relatifs aux interruptions de service prévues pour la

maintenance technique sont publiés sur le site Web de Bildtelefoni.net au
plus tard une semaine avant une période de service prévue (Bildtelefoni,
2021i).

Technologie requise

Bildtelefoni.net a ses propres applications gratuites pour faire et recevoir des
appels vidéo, dont une application Web pour le navigateur de l'ordinateur de
I"'utilisateur, et des applications mobiles pour Apple iOS (iPhone et iPad) et
les appareils Android. L'application Web est congue pour étre utilisée avec
les navigateurs Firefox, Chrome, Safari (Mac) et Internet Explorer
(ordinateur personnel). La taille du texte des applications mobiles dans les
menus peut étre modifiée dans les parametres du téléphone ou de la
tablette sur iOS et Android (Bildtelefoni, 2021c). L'appelant n‘a pas besoin
de son propre visiophone, car les applications de Bildtelefoni.net pour les
appareils mobiles et les ordinateurs peuvent étre utilisées pour faire des
appels et étre appelé par le service (Bildtelefoni, 2021h). Toutefois, les
utilisateurs peuvent contacter un spécialiste de leur conseil de comté/région
pour savoir s’ils peuvent se faire prescrire un visiophone (Bildtelefoni,
2021n)>L,

Les interlocuteurs peuvent taper et recevoir du texte pendant leur appel
dans les applications mobiles de Bildtelefoni.net pour Android et iOS. La
fonction texte apparait sous la forme d’un T dans le coin supérieur droit de
I’écran des téléphones mobiles et peut étre activée, utilisée pour mettre le
texte en évidence et complétement désactivée. Sur les tablettes, le texte est
constamment visible dans des zones de texte séparées sur la droite de
I'écran (Bildtelefoni, 2021c).

51 Haualand (2010) fournit des renseignements sur les bases législatives et réglementaires du financement public
et de la distribution des visiophones. Le champ d’application du présent document ne permettait pas d’obtenir des
renseignements plus actuels.
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Réglementation et financement

L'autorité suédoise de la poste et des télécommunications (PTS) a indiqué
sur son site Web que le niveau d’acces fonctionnel (de base) a Internet a été
relevé le 1" mars 2018, passant de 1 Mbps a 10 Mbps. La PTS est tenue de
veiller a ce que les ménages et les entreprises bénéficient d’un tel acces
(PTS, 2018). Elle est également chargée de garantir la disponibilité des
services de transfert d’appel afin que tout le monde en Suéde puisse
s’appeler, quelle que soit sa capacité fonctionnelle (PTS, 2021b). Les
services sont exécutés par plusieurs fournisseurs pour le compte de la PTS.
Les principaux fournisseurs de services d’urgence sont I’Agence suédoise des
urgences civiles (MSB), Krisinformation.se, SOS Alarm Sweden, I’Agence
suédoise pour les médias accessibles (MTM) et I'Institute for Language and
Folklore (Isof) (PTS, 2020). La PTS a passé un contrat avec Bildtelefoni.net
pour médier des conversations entre le suédois parlé et la langue des signes
suédoise. Bildtelefoni.net facilite également I'utilisation du braille (PTS,
2021b). La PTS détermine et sécurise le contenu des services et les
fonctions de Bildtelefoni.net (Bildtelefoni, 2021b).

Comme le décrit Haualand (2010), les autorités régionales sont responsables
du financement et de la distribution des visiophones destinés a la vie
quotidienne et a I'usage personnel en Suede. Ces ententes sont précisées
dans la loi sur les médicaments (Lag om medicintekniska produkter
1993:584) et dans les reglements du Conseil national de la santé et du bien-
étre (Socialstyrelsen 2008). L'Office national de I'assurance
(Férsakringskassan) et le Service public de I'emploi (Arbetsférmedlingen)
sont responsables du financement des technologies d’assistance a I'emploi.
Pour garantir l'interopérabilité des modeles et des marques distribués en
Suede, les visiophones pouvant étre fournis par les pouvoirs publics doivent
étre compatibles avec d’autres modéles.

Nous n‘avons pas été en mesure d’obtenir efficacement des renseignements
sur le montant du financement annuel de Bildtelefoni.net ou des détails sur
les modalités de financement et les habitudes d’utilisation des services.
Royaume-Uni

Les quatre principaux fournisseurs de SRV au Royaume-Uni sont
InterpretersLive!, InterpreterNow, SignLive Unlimited et SignVideo.

InterpretersLive! est un service de Sign Solutions UK, un fournisseur
national spécialisé dans l'interprétation, la formation et d’autres services
linguistiques pour les entreprises, les particuliers et les prestataires de
services médicaux et juridiques. Il a été fondé en 1998 comme premier
fournisseur indépendant de services d’interprétation en langue des signes
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britannique (LSB). Sign Solutions offre une gamme considérable de services
d’interprétation et de traduction pour les personnes s/sourdes?2.

InterpreterNow est un service d’interprétation en ligne que les personnes
sourdes peuvent utiliser pour communiquer avec des personnes entendantes
lors de réunions en personne ou par téléphone. Il s’agit d’une entreprise
sociale qui réinvestit ses bénéfices dans la communauté sourde. Elle
appartient a Sign Language Interactions (Sign Language Interactions, 2018),
qui est elle-méme une filiale de Sorenson Communications, une grande
société américaine spécialisée dans les services de communication pour les
personnes s/sourdes (Sign Language Interactions, s.d.; Sorenson
Communications, 2020e).

SignLive Unlimited a été créé en 2014 par Joel Kellhofer, un entrepreneur et
membre actif de la communauté sourde britannique. SignLive se présente
comme une organisation qui peut faciliter la communication entre les
s/sourdes et d’autres personnes dans des situations professionnelles ou non
professionnelles (p. ex., a la maison) et entre les organisations et leurs
clients s/sourds.

SignVideo est une organisation dirigée principalement par des personnes
sourdes qui a lancé ses activités en 2004 et qui a a sa téte Jeff McWhinney,
un entrepreneur sourd et défenseur de I’'égalité. Elle assure des services
pour le gouvernement, le National Health Service (NHS), des conseils, des
banques britanniques, des fournisseurs de services de télécommunication,
des lignes d’assistance et d’autres organisations. Signh Language Interactions
a acquis SignVideo en 2020. Elle est une filiale de Sorensen Communications
(Sign Language Interactions, 2020).

Services

Le service d’interprétation d'InterpretersLive! comprend le SRV et I'IVD pour
la communication avec les organisations qui ont une relation de service avec
elle. Les services de relais vidéo et d'IVD fournissent tous deux un service a
la demande et sur réservation assuré par des interpretes en langue des
signes britannique qualifiés et agréés. Des services sur réservation sont
également disponibles pour les interpretes oralistes, les rapporteurs parole-
texte, les interpretes de relais et Makaton®3. InterpretersLive! propose
également des formations de sensibilisation aux personnes sourdes avec de
I'apprentissage en ligne et des tuteurs en LSB dans ses locaux ou dans ceux
de ses clients.

52 Voir Sign Solutions (2020a).
53 Makaton est un programme linguistique qui utilise des symboles, des signes et |la parole pour permettre aux
gens de communiquer. Voir Makaton Charity, 2020.

77



InterpretersLive! s’adresse principalement aux entreprises et autres
organisations qui souhaitent utiliser le relais vidéo pour communiquer avec
des personnes s/sourdes, et aux personnes s/sourdes qui souhaitent utiliser
le relais vidéo pour communiquer avec ces organisations. La légende en haut
des pages Web du site InterpretersLive! indique : « Une superbe innovation
dans le domaine de l'interprétation vidéo, offrant une communication plus
efficace pour votre entreprise » (Sign Solutions, 2020b). Certains employés
peuvent également bénéficier d’'un financement du gouvernement pour
utiliser InterpretersLive! pour la communication liée au travail. Les
organisations qui s'abonnent a InterpretersLive! bénéficient d’'une assistance
pour la mise en ceuvre des contrats, d’un soutien continu et d’une formation
de sensibilisation aux problémes des personnes sourdes avec de
I'apprentissage en ligne. Cependant, InterpretersLive! n’est pas un SRV a
usage général destiné a étre utilisé entre les interlocuteurs dans un large
éventail de contextes a des fins diverses. InterpretersLive! a récemment
décrit la communication vidéo relayée entre une personne s/sourde et une
organisation du domaine de l'assurance non inscrite comme une situation

« unique » (Sign Solutions, 2020c).

InterpreterNow fournit des services de SRV et d'IVD congus pour les
personnes s/sourdes inscrites aupres d’elle, ainsi que pour les organisations
inscrites qui souhaitent communiquer avec des personnes s/sourdes. Ces
organisations comprennent les autorités régionales de santé (NHS Trusts),
les employeurs, les services a la clientéle et les centres de contact du NHS,
les organisations du secteur tertiaire (telles que les organisations bénévoles
et caritatives), les autorités gouvernementales locales et les conseils de
comté, ainsi que les services de médecins généralistes et les centres de
santé.

IntrpreterNow est similaire a InterpretersLive! en ce sens que les utilisateurs
inscrits peuvent appeler des organisations qui sont également inscrites au
service. InterpreterNow se présente comme un service qui permet
également aux personnes s/sourdes inscrites d’utiliser le SRV ou I'IVD pour
communiquer entre elles, mais les exemples fournis sur la page Web pour
les utilisateurs sourds présentent tous des interactions avec des prestataires
de services inscrits pour une assistance médicale. La méme page Web
indigue qu’InterpreterNow travaille avec différentes organisations de
personnes sourdes et agences de la LSB qui fournissent et gerent les
interprétes, notamment Sign Language Interactions et Nottinghamshire Deaf
Society (NDS) (InterpreterNow, 2020a).

SignLive fournit un annuaire communautaire des organisations abonnées
que les personnes s/sourdes peuvent appeler gratuitement. Elle peut
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également étre utilisée entre une personne qui a un contrat d’abonnement
personnel et d’autres personnes. Elle fournit une IVD des documents que
I’'abonné envoie a son interpréte a une adresse électronique indiquée par
celui-ci.

Le SRV et I'IVD de SignLive peuvent étre utilisés entre des personnes
s/sourdes et des personnes entendantes au travail, entre des employés
s/sourds et des clients entendants, entre des personnes s/sourdes et des
organisations abonnées, et entre des abonnés s/sourds et d’autres
interlocuteurs pour des raisons personnelles en dehors du travail (p. ex., a la
maison). SignLive annonce sur son site Web qu’elle a interprété plus de

57 000 appels au cours de I'année derniére et que des clients passent
régulierement d’une autre solution a SignLive (SignLive, 2021a).

SignVideo fournit une interprétation professionnelle par le SRV et I'IVD.
L'organisation fait la promotion de ses services aupres des particuliers a
domicile ou au travail, et des entreprises, notamment celles dirigées par des
personnes sourdes. L'organisation sensibilise également les partenaires et
les alliances a la communauté des locuteurs de la LSB et a ses valeurs
fondamentales afin de promouvoir des interactions et des relations directes
et positives. L'organisation a produit un guide pour les partenaires sur
I"'utilisation des services de SignVideo pour communiquer avec les clients.

Tout comme SignLive, SignVideo fait la promotion de son SRV pour les
entreprises et les particuliers comme pouvant étre utilisé au travail ou a des
fins personnelles. Le service permet aux particuliers abonnés au travail de
faire et de recevoir des appels téléphoniques comme les autres employés, et
de prendre sur un répondeur vidéo des messages interprétés en LSB qui
peuvent étre retournés a un meilleur moment. On peut faire appel a un
interpréte en LSB a distance pour les réunions de petites équipes ou les
rendez-vous individuels. SignVideo souligne sa valeur en aidant les
personnes a domicile a communiquer avec les prestataires de services

(p. ex., leur médecin généraliste, le conseil municipal, le professeur de
I'enfant, les magasins) et avec d’autres personnes pour des raisons sociales
(p. ex., la famille, les amis). En ce qui concerne les entreprises, SignLive
montre sa valeur en favorisant I'égalité d’acces et de communication pour le
personnel s/sourd ou malentendant qui utilise la LSB. L'IVD peut étre utilisée
pour permettre au personnel s/sourd ou malentendant de participer
pleinement a des réunions de derniére minute, ce qui est impossible pour les
personnes et les entreprises devant recourir aux services d’interprétes
traditionnels, qui doivent parfois étre organisés des jours a I'avance.
SignVideo fait également la promotion des avantages de ses services aupres
des services a la clientele des entreprises. Elle invite les entrepreneurs
s/sourds a inscrire gratuitement leurs entreprises dans son annuaire des
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entreprises qui utilisent la LSB, que tout le monde peut consulter
gratuitement dans la communauté.

Nous avons pris un petit échantillon aléatoire de 35 organisations parmi les
416 que le Conseil britannique de la surdité (UKCoD) répertorie sur son site
Web comme ayant une relation avec au moins un de ces fournisseurs de
SRV. Du nombre, 4 (11 %) ont fourni un lien vers l'interprétation vidéo avec
InterpretersLive! (ou sa société mere, Sign Solutions), 9 (26 %) un lien vers
SignVideo et 22 (63 %) un lien vers SignLive. Nous n’avons trouvé aucun
lien dans notre petit échantillon de la liste du UKCoD qui méne a
InterpreterNow. Cependant, nous avons constaté que la plupart des
organisations qu’InterpretersNow répertorie comme étant abonnées a ses
services ne sont pas répertoriées sur le site Web du UKCoD. De méme, le
UKCoD répertorie un service qui est abonné a InterpertersNow, mais sa liste
ne comporte pas de lien pour ce service vers InterpretersNow.

InterpretersLive!, InterpreterNow, SignLive et SignVideo exigent que leurs
utilisateurs possédent un compte et s’inscrivent. Toutefois, toute personne
qui télécharge et installe I'application gratuite BSL Business Directory de
SignLive, qu’elle soit ou non cliente de SignLive, peut contacter gratuitement
les entreprises figurant dans I'annuaire.

Heures de service

Les heures de service du SRV InterpretersLive! sont de 8 h a minuit, 7 jours
sur 7. En dehors de ces heures, les interpretes peuvent étre réservés dans
les 30 minutes (InterpreterNow, 2020b).

Les heures d’ouverture du SRV et de I'IVD a InterpreterNow sont de 8 h a

18 h, 7 jours sur 7 pour les particuliers et, avec entente préalable, jusqu’a
minuit. Toutefois, les renseignements destinés aux entreprises indiquent que
les services sont disponibles de 8 h a minuit, 7 jours sur 7, 365 jours par an
(InterpreterNow, 2020c). Les appels avec InterpreterNow sont réservés par
un interprete.

Les services de SignLive sont disponibles a la demande pour les abonnés.
SignLive n‘exige pas de réservation.

Ses services sont disponibles 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 et 365 jours
par an.

Les heures d’ouverture de SignVideo sont de 8 h a 20 h du lundi au
vendredi, et le samedi de 8 h a 13 h. Il n'y a pas de service les jours de
vacances bancaires en Angleterre et au Pays de Galles (SignVideo, 2020a).
Cependant, SignVideo annonce ses offres de services aux entreprises en
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disant qu’elles fournissent un acces aux services a la clientéle de 8 ha 18 h
du lundi au vendredi (SignVideo, 2020b). Les services de SignVideo sont
disponibles a la demande, mais la société réserve des séances a la demande
de ses clients. Les scénarios de réservation typiques comprennent
I'interprétation d’une séance entre deux (ou plusieurs) personnes dans le
méme lieu, entre deux personnes dans des lieux différents par téléphone et
téléphone intelligent, ordinateur personnel ou Mac, et entre deux personnes
dans des lieux différents qui partagent le méme écran, par exemple pour
une réunion de consultation.

Langues soutenues

InterpretersLive! affirme étre capable de fournir des services en LSB et en
LSA a distance partout dans le monde, mais semble utiliser principalement la
LSB entre les interlocuteurs au Royaume-Uni. InterpreterNow, SignLive et
SignVideo utilisent la LSB.

Caractéristiques

Pour contacter directement plus de 400 organisations du secteur privé, du
secteur public et du secteur bénévole qui sont abonnées a des fournisseurs
de SRV et qui fournissent des services par l'intermédiaire de ces
fournisseurs, les appelants peuvent consulter I'annuaire des relais vidéo en
ligne fourni par le Conseil britannique de la surdité (s.d.).

Pour faire un appel avec un navigateur par InterpretersLive!, 'utilisateur
clique sur le bouton « Contact us through a Sign Language Interpreter ». Les
utilisateurs de Firefox, Chrome ou Opera voient un écran avec un bouton

« call now », sur lequel ils cliquent pour étre mis en relation avec un
interprete. Les utilisateurs des navigateurs Safari ou d’'Internet Explorer
doivent télécharger d’abord (une seule fois) un module d’extension, puis
cliquer sur le bouton « call now ». Les personnes qui souhaitent se connecter
avec un iPad, un iPhone ou une tablette Android téléchargent I'application
compatible et cliquent pour faire un appel vidéo. InterpretersLive! répertorie
41 organisations vraisemblablement abonnées avec lesquelles les particuliers
peuvent communiquer, en utilisant ses services gratuitement (Sign Solutions
2020d).

Pour pouvoir utiliser InterpreterNow pour appeler un service ou une
personne, l'utilisateur et le service ou la personne qui regoit I'appel doivent
étre inscrits aupreés d’InterpreterNow. Les appelants sont mis en relation
avec un interprete en LSB qualifié. Une personne ou une organisation
entendante peut appeler les personnes inscrites directement en utilisant
InterpreterNow. Les personnes souhaitant recevoir des appels vidéo doivent
laisser leur application InterpreterNow fonctionner sur leur téléphone
intelligent ou leur tablette. Lorsque I'appel est pris, |'interprete apparait a
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I’écran, indique qui appelle et interprete la conversation. InterpreterNow
répertorie 11 organisations abonnées avec lesquelles les particuliers peuvent
communiquer en utilisant gratuitement ses services de relais vidéo
(InterpreterNow, 2020d). Les personnes qui vivent en Ecosse peuvent
utiliser le service contactSCOTLAND-BSL pour se mettre en relation avec
n‘importe quel service du gouvernement écossais, dont 24 centres nationaux
de santé, le Parlement écossais et 32 autorités locales écossaises. Les
personnes qui vivent en Angleterre peuvent contacter le Service national de
santé au 111 (ligne d’assistance médicale non urgente gratuite), le centre de
contact clientéle du Service national de santé et la police du Leicestershire
au 101 (appels non urgents). InterpreterNow dit qu’elle encourage les
organisations nationales d’Angleterre, d'Irlande, d'Irlande du Nord et du
Pays de Galles a s’inscrire auprés de ce service.

La procédure de SignLive pour appeler quelqu’un consiste a se connecter au
site Web avec un navigateur depuis un ordinateur personnel ou un Mac, ou
en utilisant une application de téléphone intelligent ou de tablette, puis
d’indiquer si le SRV est requis. Si nécessaire, |'interprete exécute I'appel et
en fait l'interprétation. Pour les personnes qui recoivent des appels par le
SRV, les appels au numéro de I'abonné sont automatiquement acheminés
vers un interprete de SignLive, qui met ensuite en relation les deux
interlocuteurs. Une personne recevra une notification des appels entrants sur
son appareil intelligent ou sur le navigateur Web Google Chrome, méme si
elle n’est pas connectée a SignLive. Si un utilisateur s/sourd ne peut pas
répondre a l'appel, l'interprete prendra un message et I'enverra par courrier
électronique. Les utilisateurs inscrits peuvent accéder au répertoire des
communautés de SignLive grace a |'application permettant de contacter les
organismes abonnés. Il s’agit de divers conseils, aéroports, autorités
régionales de santé et entreprises, dont certains sont dirigés par des
personnes s/sourdes. Les entreprises inscrites qui souhaitent contacter des
clients s/sourds de SignLive entrent le numéro unique de SignLive de la
personne qu’elles veulent joindre, entrent le numéro de I'entreprise, puis
demandent un interpréte de relais vidéo pour médier la conversation.

Pour utiliser SignVideo afin de contacter une organisation qui s’est abonnée
a son service, l'utilisateur doit cliquer sur le bouton « SignVideo BSL Live »
sur le site Web de I'organisation contactée, se connecter a un interpréete de
SignVideo et demander la personne ou le service requis. Selon
I'organisation, l'utilisateur de SignVideo peut avoir a installer un module
d’extension (Conseil de Brent, 2020).
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Qualifications des interprétes

InterpretersLive! fournit peu d’information sur les interpretes de
I'organisation, si ce n’est qu’ils sont des interpréetes en LSB qualifiés et
agréés.

Les qualifications des interpretes d’'InterpreterNow comprennent au moins
un niveau minimum de formation et de qualification basé sur les codes de
conduite de la Scottish Association of Sign Language Interpreters (SASLI) ou
du National Register of Communication Professionals working with Deaf and
Deafblind people (NRCPD). Le code couvre les questions de compétence
professionnelle, de confidentialité, de pratique et de procédures spécifiques
au travail d’un interprete. InterpreterNow exige également que les
interpréetes aient un minimum de trois ans d’expérience apres leur
qualification, qu’ils participent a une formation professionnelle continue,
gu’ils soient titulaires d'une assurance d’indemnité professionnelle et d'une
autorisation DBS renforcée (Disclosure and Barring Service, ou vérification
du casier judiciaire), et qu’ils acceptent de se soumettre a une procédure de
plainte indépendante.

Les interpretes de SignLive ont au moins cing ans d’expérience en
interprétation, sont inscrits aupres de la NRCPD, détiennent une autorisation
DBS et sont titulaires d’une licence de protection des groupes vulnérables
(PVG).

Les interpretes de SignVideo sont diment inscrits, qualifiés et certifiés
(NRCPD ou équivalent), ont une compétence de locuteur d’origine ou
bilingue en LSB et en anglais, ont suivi une formation d’au moins cing a sept
ans avant de se joindre a lI'organisation, ont au moins cing ans d’expérience
en interprétation communautaire, ont un certificat de divulgation renforcée
DBS valide, ont une assurance d’indemnisation professionnelle (PII), ont
signé un accord de non-divulgation au début de leur emploi et sont tenus de
suivre 24 heures de formation professionnelle continue par an.

Choix des interprétes par les utilisateurs
Aucune des quatre organisations étudiées dans ce document n’a indiqué sur
son site Web si ou comment un utilisateur peut choisir un interprete préféré.

Codt pour l'utilisateur

InterpretersLive! fait la promotion de ses forfaits mensuels flexibles de
minutes avec frais d’installation peu élevés. Toutefois, I'organisation ne
fournit pas les colts des différents forfaits sur son site Web. Elle invite plut6t
les personnes intéressées a la contacter pour obtenir plus d'information et
met a disposition un formulaire en ligne a cet effet. Cependant,
InterpretersLive! présente 41 organisations que les personnes peuvent
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contacter et avec lesquelles elles peuvent communiquer, en utilisant ses
services gratuitement (Sign Solutions 2020d). En ce qui concerne les
organisations, la page d’accueil de InterpretersLive! indique qu’un lien sur la
partie « Contact Us » de leur site Web permet aux personnes sourdes
d’appeler directement leur centre de contact client, et qu’elles peuvent faire
un appel téléphonique ordinaire par l'intermédiaire d’un interprete en langue
des signes qualifié et payer a la minute (Sign Solutions, 2020b). Toutefois,
sur la page d’accueil du site Web, I'organisation décrit la disponibilité des
options tarifaires mensuelles, mais il n’y a pas d’autres détails ailleurs sur le
site Web.

Les appels entre les utilisateurs s/sourds et les services privés et publics
inscrits auprés d’'InterpreterNow sont gratuits pour les utilisateurs s/sourds.
Pour ces appels utilisant la 3G ou la 4G, le co(t pour l'individu serait le co(t
des données téléphoniques que lui impose son fournisseur de services de
télécommunication, parce qu’InternetNow utilise une connexion Internet.
InterpreterNow estime que I'utilisation des données pour les appels vidéo
s’éleve a environ 1 Mo par minute.

SignLive fournit un annuaire communautaire aux personnes s/sourdes pour
gu’elles puissent appeler gratuitement les entreprises et les organisations du
secteur public qui y sont abonnées. Elle propose une gamme de forfaits de
services et de prix pour les abonnés individuels. Les forfaits et les frais ne
sont pas affichés sur son site Web. Les personnes possédant un compte
personnel recoivent leur propre numéro de téléphone SignLive et peuvent
surveiller sur leur écran le nombre de minutes de service restant dans le
mois. Pour les appels personnels, une personne vivant en Angleterre ou au
Pays de Galles peut bénéficier d’une aide financiére dans le cadre du
programme Direct Payments (SignLive, 2021b). Pour les services liés au
travail, la personne peut avoir droit a une aide financiére dans le cadre du
programme Access to Work, un programme gouvernemental visant a
soutenir les personnes sourdes et autres personnes handicapées au travail
(SignLive, 2021c). SignLive offre un soutien gratuit aux personnes qui
éprouvent des difficultés a obtenir un financement d’Access to Work. Elle dit
gu’elle n’utilise pas les minutes du contrat de téléphone d’une personne,
mais qu’elle utilise des données a 100 Mo par heure, que le fournisseur de
services de télécommunication de I'abonné lui facturerait selon son forfait de
données personnel. Pour les entreprises et autres organisations, SignLive
propose une variété de forfaits de services et de prix pour tous les budgets
(SignLive, 2021a), mais qui ne sont pas affichés sur son site Web. Tous les
forfaits sont accompagnés d’un tableau de bord en ligne pour la gestion des
minutes et du budget. Les paquets peuvent étre répartis entre les services
des grandes organisations, et chaque service peut étre surveillé a partir d'un
méme compte central. Les organismes abonnés sont répertoriés
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gratuitement dans I'annuaire communautaire de SignLive. Les personnes et
organisations abonnées recoivent une facture mensuelle. Les organisations
peuvent opter pour un régime de rémunération a l'acte.

SignVideo attire I'attention sur le fait que les personnes peuvent bénéficier
d’une aide financiére pour ses services par l'intermédiaire d’Access to Work
ou de Direct Payments. Pour l'utilisation par les particuliers au travail ou
pour des raisons personnelles, le colt du service dépend du temps que leur
forfait de services leur accorde. Les personnes bénéficiant d'un financement
d’Access to Work ou de Direct Payments négocient le temps (et le co(it)
auquel elles ont droit.

Appel d’urgence

Aucune des quatre organisations étudiées dans ce document n’a indiqué sur
son site Web si ou comment un utilisateur peut faire des appels avec relais
vidéo aux services d’urgence. Il semblerait qu’il s'agisse d’une lacune en
matiere de services, car I'Office of Communications (Ofcom) méne des
consultations sur l'introduction d’un relais vidéo d'urgence pour les
utilisateurs de la LSB qui doivent contacter la police, les services
ambulanciers et les pompiers en LSB (Ofcom, 2019). L'Ofcom réglemente les
services de communication que les gens utilisent au quotidien au Royaume-
Uni, notamment la large bande, la téléphonie résidentielle, les services
mobiles, la télévision et la radio.

Fonctionnalité

Plateformes

nWise MMX est une plateforme de données et de communication largement
utilisée par la communauté sourde au Royaume-Uni et dans le monde entier.
Il s'agit d’'une plateforme de conversation totale congue pour traiter I'image,
le son et le texte pour les services de relais de télécommunications
internationaux en Europe, en Asie et aux Etats-Unis.

InterpretersLive! utilise nWise comme plateforme. Les appels vidéo sont
effectués avec des connexions haute vitesse et chiffrement de point a point.
La plateforme est configurée pour rajuster ses vitesses Internet afin
d’optimiser la qualité de I'image et du son, en commencant par un débit a
large bande de 1 Mo. Le systeme peut organiser des vidéoconférences pour
un maximum de neuf participants. Le SRV est compatible avec les principaux
navigateurs utilisés par les ordinateurs Windows et Mac, ainsi qu’avec la
plupart des appareils mobiles compatibles avec la vidéo, notamment les
iPhone et les iPad. Une application gratuite est disponible pour les appareils
mobiles. Une application n’est pas nécessaire pour accéder aux services avec
un navigateur sur un ordinateur personnel ou un Mac.
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InterpreterNow utilise également MMX de nWise. Toutes les données et tous
les services sont hébergés par Pulsant dans un centre de données niveau 4
hautement sécurisé au Royaume-Uni. Chaque centre est accrédité ISO
27001 (sécurité de l'information), ISO 9001 (gestion de la qualité) et ISO
14001 (systemes de gestion de I’environnement). Pulsant fournit des
services a Gov.uk, Microsoft, Cloud Agile et aux partenaires de Cisco. Les
serveurs ont des niveaux élevés de disponibilité, notamment grace a des
alimentations de secours a commutation instantanée et a des passerelles
Internet (nWise, 2020d; Pulsant, 2021). Si les renseignements de connexion
sont fournis avant les séances de SRV ou d'IVD prévues, InterpreterNow
peut prendre en charge d’autres plateformes telles que Microsoft Teams,
Zoom et WebEx (InterpreterNow, 2020e).

La technologie de SignLive a été développée et est régulierement mise a
jour par une équipe interne ayant des années d’expérience de travail avec le
SRV et I'IVD. SignLive est accessible avec un navigateur Web ou une
application iOS ou Android et peut se connecter avec la 3G, la 4G et le Wi-Fi.
Le site Web ne donne pas plus de détails sur la plateforme.

En 2017, SignVideo a choisi la plateforme de communication SOLVES de
I’'entreprise floridienne VTCSecure. VTCSecure fait la promotion de SOLVES
comme une plateforme de communication de pointe pour la voix, la vidéo et
le texte en temps réel, utilisée dans le monde entier pour offrir aux
personnes sourdes ou malentendantes un acces égal a la communication
(VTCSecure, s.d.). Les sites Web de SignVideo et de VTCSecure ne
comportaient pas d’information détaillée sur SOLVES.

Technologie requise

Pour InterpretersLive!, le minimum requis pour les appels vidéo est de

192 kbps. Le service est accessible avec un ordinateur de bureau Windows
et des appareils compatibles Apple Mac. L'utilisateur a besoin d’'une caméra
Web, d’une vitesse de téléversement haute vitesse de 1 Mo et d’un lecteur
Flash. Le service est compatible avec les navigateurs Google Chrome
(version 65 et supérieure), Firefox (version 55 et supérieure) et Opera
(version 50 et supérieure). Les utilisateurs de Safari 9 ou d'Internet

Explorer 11 doivent télécharger et installer un module d’extension qui
amenera |'utilisateur au bouton « call ». La connexion a InterperetersLive!
par un iPad, un iPhone ou un appareil Android exige le téléchargement d'une
application compatible gratuite. Le guide de I'utilisateur qui est téléchargé en
méme temps fournit des instructions supplémentaires. Pour les entreprises,
des interpretes en LSB a la demande sont disponibles par Skype ou StarlLeaf.
StarLeaf est un fournisseur en ligne de vidéoconférence et de messagerie
sécurisée.
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On peut accéder a InterpreterNow sur un ordinateur, un téléphone intelligent
ou une tablette. Les utilisateurs d’un ordinateur personnel ou d’'un Mac se
connectent sur le site Web InterpretersNow pour faire un appel. Les
utilisateurs de téléphones intelligents ou de tablettes téléchargent et
utilisent I'application gratuite InterpreterNow, qui est disponible pour les
appareils Android et Apple.

SignLive peut étre utilisé sur un ordinateur personnel, un ordinateur portatif,
un Mac, une tablette, un iPhone ou un téléphone intelligent Android. Les
services sont accessibles sur ordinateur personnel ou Mac par Google
Chrome, Mozilla Firefox ou Internet Explorer (versions 9 a 11). Une
application gratuite peut étre téléchargée pour les iPhone ou les iPad (i0OS 9
ou supérieur) et pour les appareils Android (version 5.0 ou supérieure).

SignVideo est accessible sur ordinateur personnel, Mac, tablette ou
téléphone intelligent sur les réseaux 3G, 4G et 5G. L'organisation peut
fournir un visiophone aux personnes qui en ont besoin.

Réglementation et financement

Les SRV au Royaume-Uni ne sont actuellement pas réglementés. Cependant,
la Equality Act (2010) et la Accessible Information Standard (2016)
imposent des obligations a certaines entreprises et aux organisations de
soins de santé, de services sociaux et autres. Sign Solutions (2020b),
InterpreterNow (2020c¢) et SignLive (2021d) font la promotion de leurs
services comme des moyens pour les organisations abonnées de remplir
leurs obligations en vertu de I'une ou des deux lois. SignVideo montre plus
généralement comment les employeurs qui utilisent ses services favorisent
I’égalité dans la communication et la diversité sur le lieu de travail et avec
les clients (SignVideo, 2020b; 2020c¢).

En outre, les organisations étudiées dans ce document sont volontairement
accréditées selon plusieurs normes. Celles qui figurent dans le tableau
suivant sont basées sur de I'information facilement accessible sur les sites
Web des organisations>*. Les normes sont décrites sous le tableau.

Tableau 2 : Normes auxquelles adhére chaque fournisseur de SRV au Royaume-Uni

. SignLive . .
1
Normes InterpretersLive! | InterpretersNow Unlimited SignVideo
ISO 9001:2015 X X X X
ISO
14001:2015 X X

54 Une organisation peut étre accréditée selon une norme, mais ne pas étre indiquée comme telle sur le tableau
parce que lI'information n’était pas disponible. La majeure partie de la Suisse a I’est de la Suisse romande et au
nord du Tessin est de la Suisse allemande.
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ISO/ISEC
27001

Normes du

UKCoD pour un X X X X

SRV national

Cyber
Essentials

Data Security
and Protection X
Toolkit

NRCPD/SASLI X X X X

Descriptions

La norme ISO 9001:2015 est une norme internationale qui spécifie les
exigences d'un systeme de gestion de la qualité pour fournir de
maniéere uniforme des produits et des services qui répondent aux
besoins des clients et aux exigences |égales et réglementaires
applicables, et qui améliorent la satisfaction des clients grace a des
processus d’amélioration du systeme (ISO, 2015a).

La norme ISO 14001:2015 est une norme internationale qui spécifie
les exigences relatives a un systéme de gestion de I’'environnement
gu’une organisation peut utiliser pour améliorer ses performances et
responsabilités environnementales de maniere systématique en vue
d’assurer la durabilité environnementale (ISO, 2015b).

La norme ISO/ISEC 27001 est une norme internationale sur la gestion
de la sécurité de lI'information qui détaille les exigences pour étabilir,
mettre en ceuvre, maintenir et améliorer continuellement un systeme
de gestion de la sécurité de I'information (ISO, 2013).

Les normes du UKCoD pour un SRV national sont un ensemble de
normes de service créées par le UKCoD. Pour obtenir une copie des
normes de I'UKCoD, voir UKCoD (2014).

Cyber Essentials est un programme soutenu par le gouvernement et
I'industrie pour protéger les entreprises des cybermenaces (National
Cyber Security Centre, s.d.).

Le Data Security and Protection Toolkit (boite a outils pour la sécurité
et la protection des données, anciennement Information Governance
Toolkit, boite a outils pour la gouvernance de l'information) est un
systeme en ligne créé par le NHS qui permet aux organisations de
s’évaluer ou d’étre évaluées par rapport aux politiques et normes de
gouvernance de l'information (NHS Digital, 2018).

Le NRCPD (National Registers of Communication Professionals Working
with Deaf and Deafblind People) est I'organisme national de
réglementation de plus de 1 600 professionnels des services
linguistigues, notamment les interpretes et les traducteurs
anglais/langue des signes britannique, les interpretes oralistes, les
preneurs de notes, les rapporteurs parole-texte et les interpréetes pour
personnes sourdes et aveugles (NRCPD, s.d.).
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e La SASLI (Scottish Association of Sign Language Interpreters) est le
seul organisme d'inscription et de formation des interprétes en langue
des signes en Ecosse (SASLI, s.d.).

Les sites Web d’InterpretersLive!, InterpreterNow, SignLive et SignVideo ne
fournissent que peu de renseignements financiers, notamment sur la
maniere dont ils sont financés. Les principales sources de revenus semblent
étre les abonnements privés et les frais d’utilisation payés par les abonnés
individuels et les entreprises. Toutefois, comme nous |I'avons vu plus haut,
certains employés peuvent avoir droit a un financement pour des services
d’interprétation dans le cadre du programme Access to Work géré par le
ministére du Travail et des Pensions (s.d.), et certaines personnes peuvent
avoir droit a une aide financiere dans le cadre du programme de
financement Direct Payments pour des raisons non liées au travail (ministere
du Logement, s.d.).
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Finlande

Nous n‘avons pas pu trouver de renseignements sur les organisations qui, le
cas échéant, fournissent actuellement le SRV en Finlande, mais nous avons
pu obtenir des informations sur I'IVD dans ce pays. Kela est le ministere
gouvernemental qui organise les services d’interprétation pour les personnes
s/sourdes et les autres personnes handicapées (p. ex., les personnes
souffrant de troubles de la parole) en Finlande, y compris I'IVD. Kela est
également responsable du financement des personnes qui utilisent ces
services. Kela (abréviation de Kansaneldkelaitos) est l'institution d’assurance
sociale qui est responsable des programmes nationaux de sécurité sociale.
Dans les années 1980 et 1990, le rble de Kela a été élargi au-dela des
pensions de retraite pour inclure les allocations familiales, les allocations de
chémage, les prestations de maladie, I'assurance maladie et I'aide financiere
aux étudiants (Socialprotection.org, s.d.).

Kela a récemment lancé un appel d’offres pour les services d’interprétation
qu’elle mettra a la disposition de ses clients en 2021-2022 et confirmera les
prestataires de services et les interpretes définitifs en janvier 2021. Kela
avait choisi le groupe de sociétés Evantia pour fournir le SRV dans le cadre
d’un projet pilote. Le groupe Evantia constitue une force concurrentielle
majeure sur le marché finlandais de l'interprétation. Nous avons donc fourni
des détails dans la discussion qui suit sur les activités d’Evantia pour donner
un apercu des types de services en langue des signes basés sur la vidéo qui
sont disponibles pour les personnes s/sourdes en Finlande.

Des recherches antérieures sur le SRV en Finlande (Mission Consulting,
2012) ont répertorié Etatulkki comme un fournisseur de SRV dans ce pays.
Un projet pilote de SRV appelé Etatulkki a été lancé par Kela et s’est achevé
en 2010. Une recherche sur Google pour le terme Etatulkki renvoie a la
fonction d’interprétation a distance de Kela, et a plusieurs fournisseurs de
services d’interprétation et de texte, mais pas au SRV pour les personnes
s/sourdes ou malentendantes. Le mot « etatulkki » se traduit en francais par
IVD. Evantia Oy est un important prestataire de services d’interprétation en
langue des signes en Finlande qui a fourni une interprétation en langue des
signes par l'intermédiaire du SRV pour le projet pilote Etatulkki.

Le groupe Evantia comprend les sociétés d’interprétation HLS-
Sosiaalipalvelut Oy (HLS-Social Services Ltd.) et Sign Line Oy (Honkalampi-
saatio, 2021a). A elles deux, ces entreprises sont présentes dans toutes les
régions de Finlande. Eviantia fait partie du groupe Honkalampi (c.-a-d. le
groupe des entreprises sociales), qui comprend plusieurs entreprises de
logement, d’emploi, de soutien personnel, de traitement, de réhabilitation et
de fabrication (Honkalampi-saatio, 2021b). Evantia fait la promotion des
membres de son groupe en tant que partenaires contractuels de Kela

90



(Honkalampi-saatié, 2021c). Bien que de nombreuses autres organisations
fournissent également des services d’interprétation en langue des signes en
vertu d’un contrat avec Kela, nous nous sommes concentrés sur Evantia
dans la discussion qui suit, car c’est le type d’organisation que Kela a choisi
pour les principales missions d’'interprétation en langue des signes, comme
le projet de SRV Etatulkki. Evantia se présente comme une multiexperte en
communication comptant plus de 30 ans d’expérience et dont les
compétences principales sont les services d’interprétation et I'enseignement
de la communication, et comme le plus grand employeur de l'industrie en
Finlande (Honkalampi-saatio, 2021a). Evantia demande aux personnes qui
ont recu de Kela une décision concernant I'admissibilité aux services
d’interprétation de demander au centre de médiation de Kela I'acces aux
services approuveés.

Une recherche antérieure (Mission Consulting, 2012) a également cité
TeliaSerona comme |'un des fournisseurs de SRV en Finlande. Aujourd’hui
appelée simplement Telia, cette entreprise est un important fournisseur de
services et d’équipement téléphoniques. Elle ne propose pas de services
d’interprétation vidéo ou d'IVD (Telia Company, 2021)°>>,

Services

Le service d’interprétation que Kela met a disposition est destiné aux
personnes handicapées pour leur travail, leurs études, leurs affaires et leurs
loisirs (Kela, s.d.-a). Les personnes peuvent obtenir au moins 180 heures si
elles ont une déficience auditive ou de la parole, et au moins 360 heures par
an si elles ont une déficience auditive. Les gens peuvent demander des
heures supplémentaires si nécessaire (Kela, s.d.-b). La plupart des
personnes utilisent le service pour des situations non professionnelles, mais
environ 4 personnes sur 10 |'utilisent également pour le travail. Ce service
est destiné aux personnes malentendantes ou souffrant d’un trouble de la
parole qui résident dans une municipalité finlandaise, qui peuvent s’exprimer
par I'entremise d’un interpréte et qui utilisent une méthode de
communication efficace. Parmi les exemples de communication, on peut citer
la langue des signes finlandaise ou finno-suédoise, le finnois ou le suédois
parlé, I'interprétation orale, l'interprétation écrite et d’autres méthodes de
communication pour les personnes souffrant de troubles de la parole,
comme la communication par I'image (Kela, s.d.-c). Kela a découvert, grace
a ses propres recherches, que le recours a son service d’interprétation a
presque doublé au cours des 10 derniéres années, passant de 210 000 a
510 000 heures par an, méme si le nombre de personnes utilisant ce service
n‘a pas augmenté de facon spectaculaire. Kela propose un service
d’interprétation vidéo a distance. L'IVD n’est pas largement utilisée en

55 Voir également https://en.wikipedia.org/wiki/Telia_Company#Sonera.

91


https://en.wikipedia.org/wiki/Telia_Company#Sonera

Finlande, mais elle est plus largement acceptée par les personnes s/sourdes.
En raison du coronavirus, Kela a autorisé des organisations a fournir des
services d'IVD et a prolongé les heures d'ouverture de ses propres services
d'1VD (Kela, 2020a)>°.

Les services d’Evantia comprennent l'interprétation, I'enseignement de la
communication et de la langue des signes, l'interprétation vidéo a distance
en tout lieu, et des services d’experts en ligne pour aider a mettre en ceuvre
I'accessibilité numérique. Evantia fournit des services d’interprétation aux
municipalités, aux hopitaux et aux autorités, entre autres, et organise
I'interprétation pour divers événements (Honkalampi-saatio, 2021c). Elle
utilise une gamme de logiciels de communication vidéo pour fournir un acces
a distance pour l'interprétation ou I'enseignement. Les logiciels comprennent
Microsoft Teams, Zoom, TrueConnector et Google Meet. Evantia propose des
services d’interprétation et d’enseignement a distance dans des studios qui
répondent a ses exigences en matiere de sécurité et de protection des
données (Honkalampi-saatio, 2021d). Les services d’interprétation
comprennent l'interprétation de la langue des signes, l'interprétation pour
les personnes sourdes et aveugles, l'interprétation pour les personnes
souffrant d’un trouble de la parole, l'interprétation écrite et I'interprétation a
distance.

Les personnes souffrant de troubles de I'audition et de la parole ont le droit,
garanti par la loi, de disposer d’une connexion Internet a leur résidence
permanente, qui peut étre utilisée pour les appels vidéo et les services
d’interprétation a distance (Viestintavirasto Kommunikationsverket, 2014).
Le service d’interprétation fourni par Kela est basé sur la loi sur les services
d’interprétation pour les personnes handicapées. Une personne n’a pas droit
au service d'interprétation de Kela si elle recoit déja un service
d’'interprétation suffisant en vertu d’'une autre loi, telle que la loi sur
I’éducation de base, la loi sur I'’éducation de la petite enfance, la loi sur le
statut et les droits des patients (loi sur les patients), la loi sur le statut des
clients de l'aide sociale (loi sur les clients), la loi sur I'assurance accident, la
loi sur lI'assurance automobile ou la loi sur les enquétes préliminaires (Kela,
s.d.-d). On ne pas exactement dans quelle mesure ces lois garantissent la
fourniture du SRV ou de I'IVD aux personnes s/sourdes.

En raison de la croissance de I'utilisation des services au cours de la derniere
décennie, Kela a permis aux entreprises de traduction de fournir des services
d’interprétation a distance, et les heures d’ouverture de son propre service a
distance ont été étendues (Kela, 2020a). Kela décrit lI'interprétation a
distance comme un service augquel une personne peut étre admissible si elle

56 Voir aussi Viittomakielialan Osuuskunta Via. (s.d.) comme exemple d’organisation qui a étendu son service d’IVD.
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a droit au service d’interprétation pour les personnes handicapées et si
I'interprétation a distance est jugée adaptée a la situation. Kela souligne que
son service d’interprétation a distance est destiné aux situations
d’interprétation de courte durée, comme l'interprétation au téléphone pour
prendre des rendez-vous et traiter des questions gouvernementales et
d’autres services. Kela soutient que l'interprétation a distance n’est pas
adaptée aux réunions sur le lieu de travail, aux autres réunions et aux

« contextes de club ». Kela soutient que de telles situations de plus longue
durée ou exigeantes nécessitent une interprétation de haute qualité sur
place (Kela, s.d.-e).

Nous n‘avons pas été en mesure d’obtenir des renseignements quant a
savoir si et comment Kela et Evantia fournissent ou facilitent I'accés au SRV
lorsque I'un des interlocuteurs souhaite communiquer par téléphone
ordinaire ou par téléphone intelligent.

Les personnes malentendantes ou souffrant de troubles de I'audition ou de la
parole qui ont besoin d’un interpréte en raison de leur handicap doivent
demander a Kela le « droit » a ce service et peuvent le faire au moyen de
formulaires en ligne. La personne doit joindre a sa demande |'avis d’'un
expert en soins sociaux ou médicaux ou d‘un autre expert (p. ex., un
orthophoniste) indiquant le type de blessure ou de maladie a cause duquel
I'interprétation est nécessaire, les méthodes de communication utilisées par
le demandeur et le point de vue de I'expert sur la maniére dont le
demandeur bénéficierait de l'interprétation (Kela, s.d.-f). En outre, le
demandeur doit avoir une méthode de communication pratique et résider
dans une municipalité en Finlande.

Heures de service

Kela propose deux types d’horaires différents sur son site Web pour les
services d’interprétation a distance. Selon un des horaires, le service est
disponible du lundi au vendredi de 7 h 30 a 20 h et le samedi de 8 h a 15 h.
Le service n’est pas disponible les jours fériés, mais est ouvert pendant les
vacances de Noél (p. ex., du 28 au 30 décembre en 2020) (Kela, s.d.-g). Le
deuxieme horaire indique que le service est ouvert en semaine de 8 ha 18 h
et fermé les jours fériés (Kela, s.d.-h). Il existe quelques divergences entre
les deux listes de jours fériés ou le service est fermé (p. ex., le 1¢" mai et la
veille du Nouvel An), et la seconde liste indique deux fois I'indisponibilité du
service le jour de la Saint-Jean.

Langues soutenues

Le service a distance de Kela, en combinaison avec son service
d’interprétation, fournit des services en langue des signes finlandaise ainsi
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gu’en finnois et en suédois parlés. Dans certaines situations, I'anglais parlé
peut étre utilisé>”.

Le service de base d’Evantia assure l'interprétation vers et depuis le finnois
et les langues des signes finno-suédoise (Kela, s.d.-i).

Caractéristiques

Pour utiliser l'interprétation a distance de Kela, I'utilisateur contacte le
service a distance, effectue les premiers réglages nécessaires sur son
appareil et attend I'apparition d’'une image qui montrera un spécialiste
gratuit du service de langue des signes de Kela. Si le service est encombré,
I'utilisateur recevra une notification écrite sur son navigateur. Il devrait
attendre que le spécialiste du service se libére, sans fermer la connexion,
mais il peut aussi quitter la ligne et étre contacté plus tard (Kela, s.d.-h).

L'interprétation a distance d’Evantia est effectuée par une connexion
sécurisée depuis le studio du fournisseur de services. L'interprete contacte
les interlocuteurs sur leur ordinateur ou leur tablette (Honkalampi-saatio,
2020). Evantia ne fournit pas de renseignements sur la maniére dont un
interlocuteur passerait un appel a un utilisateur de téléphone ordinaire ou
intelligent.

Qualifications des interprétes

Dans le dernier appel d’'offres pour des services de traduction que Kela
examine, les entreprises a approuver doivent fournir un plan de recrutement
et des renseignements sur les interpretes qui terminent leurs études (Kela,
20200).

Evantia fournit les qualifications individuelles de ses interprétes sur son site
Web (Honkalampi-saatio, 2021f). Bien qu’Evantia fasse la promotion de sa
« solide expertise et de sa longue expérience dans la prestation de services
d’interprétation et d’enseignement », ainsi que du développement
professionnel de son personnel (Honkalampi-saatié, 2021g), elle ne fournit
pas de renseignements sur les exigences globales, sur le plan de la
formation, de I’'expérience et de I'accréditation, que ses interpretes doivent
remplir.

Choix des interprétes par les utilisateurs

Les clients de Kela peuvent établir une liste personnelle d’interprétes a qui
leur commande sera transmise. Environ 60 % des personnes interrogées
récemment par Kela ont indiqué que le choix personnel de l'interprete était
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une caractéristique importante du service (Kela, 2020b). Les clients
établissent leur liste avec Kela. Des renseignements sur les interpretes
peuvent étre obtenus de Kela pour les clients approuvés, et sur les sites Web
des prestataires de services d’interprétation (Kela, s.d.-j), qui sont organisés
sur le site Web de Kela selon le type de handicap et six régions
géographiques (Kela, s.d.-k). Actuellement, de nombreuses organisations
fournissent des services d’interprétation aux clients de Kela. En ce qui
concerne l'interprétation en langue des signes pour les personnes s/sourdes,
par exemple, 114 organisations sont répertoriées : 27 dans la région
d’'Uusimaa, qui comprend Helsinki et ses environs, 37 organisations dans
I'ouest, 12 dans la région centrale, 7 en Ostrobotnie (région de Vaasa),

19 dans la région orientale et 12 dans le nord.

Les utilisateurs peuvent sélectionner les interpréetes d’Evantia en fonction de
leur groupe professionnel, de leurs compétences ou de la langue a
interpréter. Ils peuvent également rechercher un interpréte par sa photo et
son nom. Les profils individuels fournissent davantage de renseignements
sur leurs études, leurs compétences personnelles et leurs spécialités. La
fonction de recherche permet également a I'utilisateur de sélectionner la
localité (ou la zone relais de Kela) dans laquelle I'employé travaille. Ce sont
les mémes régions que celles que Kela propose sur son site Web
(Honkalampi-saatid, 2021f).

Codlt pour I'utilisateur

Le service d’interprétation par Kela est gratuit (Kela, s.d.-a). Cependant, une
personne n’a pas droit au service d’interprétation de Kela si elle regoit déja
un service suffisant en vertu d’une autre loi. On ne pas exactement dans
quelle mesure ces lois garantissent la fourniture du SRV ou de I'IVD aux
personnes s/sourdes. Il semble qu’a moins que le service ne soit financé par
Kela ou une autre organisation en vertu de l'une de ces lois, les personnes
s/sourdes qui choisissent d’utiliser le relais vidéo ou l'interprétation a
distance en assumeraient les codts.

Evantia fournit une gamme de taux horaires (TVA en sus) pour son
interprétation. L'interprétation en langue des signes a deux tarifs : de base
(78,00 € par heure) et spécialisé (99,00 € par heure). On entend par

« spécialisé » l'interprétation pour des conférences, des séminaires, du
théatre et des langues étrangeres, ainsi que l'interprétation dans lesquelles
la langue parlée n’est pas le finnois ou le suédois, ou dans laquelle la langue
des signes internationale est utilisée.

Appel d’urgence
Le site Web de Kela indique que les personnes qui doivent faire un appel
d’urgence par l'intermédiaire d’un interpréte en langue des signes peuvent
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contacter le prestataire de services ou l'interprete directement ou envoyer
un message texte d’'urgence (Kela, s.d.-l). Ces renseighements ne
permettent pas savoir si la référence de Kela au « prestataire de services »
signifie I'organisation qui fournit le service d’interprétation ou le prestataire
de services d’urgence. Un récent rapport du cabinet du premier ministre
(2017) a fait état de plusieurs problemes concernant I'acces aux services
d’'urgence pour les personnes qui utilisent la langue des signes, et
concernant la confusion que vivent les personnes s/sourdes et les
professionnels de la santé quant a savoir qui est responsable de quoi
(Cabinet du premier ministre, 2017). La loi sur la langue des signes prévoit
le droit des utilisateurs de la langue des signes d’interagir avec les autorités
publiques. Le Centre d’intervention d’urgence de Finlande a récemment
annoncé qu’a I'automne 2019, « Kela, le ministére de I'Intérieur, le ministere
des Affaires sociales et de la Santé et I’Agence du Centre d’intervention
d’urgence commenceront un essai d’un an ou une personne en situation
d’'urgence pourra faire une notification d’'urgence en utilisant la langue des
signes finnoise par l'intermédiaire d’un centre de services d’interprétation
pour handicapés » (Niemenen, 2019). La recherche de renseignements
complémentaires sur cette initiative n’entrait pas dans le cadre du présent
rapport.

Fonctionnalité

Plateforme

Dans une annonce datant de 2013, Kela a fait savoir que son propre logiciel
informatique (MMX) avait été créé pour l'interprétation a distance. MMX peut
étre utilisé sur un ordinateur portatif, une tablette ou un terminal a écran
tactile. Kela a indiqué que, si une connexion cablée a large bande est
recommandée pour MMX, il fonctionne également bien sur un réseau 3G
(Kela, 2013).

Kela a acquis du matériel, des logiciels et des services d’assistance aupres
de Telia Sonera Finland Oyj.

Technologie requise

L'interprétation a distance par l'intermédiaire de Kela peut étre effectuée sur
un téléphone intelligent, une tablette ou un ordinateur. Les personnes qui ne
disposent pas d’un appareil adapté peuvent en commander un aupres de
Kela. L'appareil nécessite un microphone, des haut-parleurs ou des
écouteurs, et un caméscope; Safari ou Google Chrome (version 64 et
supérieure); et une connexion haute vitesse (1 200 ko/s) pour afficher la
vidéo. Le service a distance peut également étre utilisé sur les appareils
Apple fonctionnant avec iOS (Kela, s.d.-h).
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Réglementation et financement

Selon les renseignements disponibles a I’Agence finlandaise des transports et
des communications (TRAFICOM) (TRAFICOM, 2020), toute personne en
Finlande a le droit d’obtenir une connexion téléphonique a son domicile ou a
son lieu de travail a un prix raisonnable et en bon état de fonctionnement.
Comme les personnes souffrant de troubles de I'audition ou de la parole ne
sont souvent pas en mesure d’utiliser le téléphone comme d’autres
personnes, elles ont le droit d’accéder aux services correspondant a une
connexion téléphonique : messages textes et connexion a large bande
permettant une connexion vidéo.

Pour permettre les appels vidéo en langue des signes ou les services
d’interprétation a distance, la vitesse de départ et d’arrivée des services de
connexion a large bande doit étre d’au moins 512 ko par seconde. Le délai
de transmission des données ne doit pas dépasser 150 ms. Les personnes
souffrant de troubles de l'audition et de la parole peuvent également obtenir
un abonnement téléphonique pour envoyer et recevoir des messages textes
a leur domicile. Faciliter le contact avec le centre d’intervention d’urgence de
la personne en cas d’urgence est un élément clé.

Dans les régions ou il n'y a pas de fourniture commerciale de services,
TRAFICOM a désigné un prestataire de service universel qui est tenu de
fournir une connexion fonctionnelle au client, si nécessaire. L'utilisateur doit
pouvoir utiliser I'abonnement au moins a un endroit de son domicile ou de
son lieu de travail. Cela peut nécessiter que I'utilisateur améliore sa
réception par une antenne.

La langue des signes finlandaise a été reconnue pour la premiere fois dans la
constitution en 1995. La nouvelle loi sur la langue des signes a été adoptée
en 2015 (Ministére de la Justice, 2015). Comme |'a expliqué Markku Jokinen,
alors président de I'EUD et directeur exécutif de I’Association finlandaise des
sourds, peu apres la promulgation de la nouvelle loi, celle-ci vise a
sensibiliser les autorités aux utilisateurs de langues des signes en tant que
groupe linguistique et culturel, a rétablir le droit des utilisateurs de langues
des signes a recevoir un enseignement dans leur propre langue et en langue
des signes en tant que matiere et le droit d’utiliser la langue des signes ou
I'interprétation et la traduction organisées par une autorité, et a clarifier le
statut de la langue des signes en tant que langue et des utilisateurs en tant
que groupe culturel (Hay, 2015). Les droits spécifiques des utilisateurs de
langues des signes sont spécifiés dans la section 4, qui prévoit « le droit d’'un
utilisateur de langue des signes a recevoir un enseignement dans sa propre
langue et a suivre des cours en langue des signes », comme le prévoient
divers textes législatifs relatifs a I’éducation, aux procédures administratives
et judiciaires, aux enquétes et procédures pénales, aux clients de l'aide
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sociale, aux patients, a I'exécution de la loi, a I'emprisonnement, a la
détention provisoire, au traitement des personnes en garde a vue et a
d’autres questions relatives a I'administration publique. Les dispositions de la
loi sur les services d’interprétation pour les personnes handicapées
(133/2010) « s'appliquent a lI'organisation de services d’interprétation pour
un utilisateur de langue des signes si celui-ci ne bénéficie pas d’'un service
d’interprétation suffisant et approprié en vertu d’'une autre loi »

(paragraphe (4)3).

Le service d’interprétation fourni par Kela est basé sur la loi sur les services
d’interprétation pour les personnes handicapées (Laki vammaisten
henkilbiden tulkkauspalveluista) du 19 février 2010. La Iégislation prévoit
que l'interprétation a distance peut étre fournie « si cela est possible et
justifié ». L'Institution d’assurance sociale de Finlande (Kela) « prend les
dispositions nécessaires pour qu’une personne utilisant I'interprétation a
distance dispose des moyens et de I’'équipement nécessaires a
I'interprétation a un prix raisonnable et prend en charge les frais nécessaires
découlant de I'utilisation de la connexion a distance » (article 8) [Finlex,
2010].

Au début de 2020, le colt du service d'interprétation pour les personnes
handicapées s’élevait a 19,3 millions d’euros, contre 24,0 millions d’euros a
la méme époque I'année précédente (Kela, 2020a). Le service
d’interprétation de Kela pour les personnes handicapées est entierement
financé par I'Etat au moyen de I'impo6t général (statistiques officielles de
Finlande, 2019).
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Suisse

La Suisse dispose d’un service universel de télécommunication qui est censé
étre accessible a tous les habitants du pays. Il comprend principalement le
service téléphonique public, une connexion Internet a large bande et des
services spécialisés pour les personnes handicapées. Le Conseil fédéral
examine périodiguement I’'étendue du service universel. Des services
spécialisés destinés aux personnes malentendantes, malvoyantes ou a
mobilité réduite sont fournis dans le cadre du service universel. Il s'agit
notamment de services de transcription, d’un service d’envoi de messages
courts, d’un nouveau service de relais vidéotéléphonique et de services
d’annuaire et de commutation. Les services doivent étre fournis de maniére
a ce qu'ils puissent étre utilisés par les personnes handicapées dans des
conditions qualitativement, quantitativement et économiquement
comparables a celles offertes aux personnes non handicapées (OFCOM,
2020a).

La Commission fédérale de la communication (ComCom) est l'autorité de
régulation indépendante du marché des télécommunications en Suisse. Elle
est composée de sept spécialistes indépendants nommés par le Conseil
fédéral. Créée par la Loi sur les télécommunications (LTC) du 30 avril 1997,
elle compte parmi ses principales responsabilités I'attribution de concessions
de service universel. Swisscom a obtenu la concession de service universel
pour 2018 a 2022 (ComCom, s.d.). Swisscom est responsable de la mise a
niveau du service, des connexions analogiques et numériques traditionnelles
a une connexion multifonctionnelle basée sur la technologie IP (protocole
Internet). En outre, pour les personnes handicapées, Swisscom doit
maintenir les services de transcription et de relais de messages courts, ainsi
que l'acces vocal aux services d’annuaire, et mettre en place un nouveau
service de relais en langue des signes pour les conversations par
vidéotéléphonie. La responsabilité de la surveillance et de I'administration du
service universel de télécommunication en Suisse incombe a I’'Office fédéral
de la communication (OFCOM) (OFCOM, 2021). En vertu d’un contrat avec
Swisscom, la fondation Procom fournit des éléments spécifiques du service
universel pour les personnes s/sourdes (Swisscom, 2021a).

La vision de Procom est la suivante :
« [PROCOM agit] par conviction que les sourds, les
malentendants, les sourds-aveugles et toute autre personne
handicapée dans la communication aient un droit illimité a la
communication et s’engage pour |'application de ce droit.
L'activité de PROCOM est de procurer et d’assurer aux
handicapés et aux non-handicapés si possible la méme
réciprocité dans le domaine de la communication. » (Procom,
2021a)
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L'objectif de I'organisation est de « promouvoir les possibilités de
communication des sourds et malentendants tant entre eux qu’avec
les entendants », ce qui comprend |'organisation d’« un relais
téléphonique pour sourds et malentendants et [d']un service
d'interpretes ». L'organisation peut également « soutenir |'organisation
ou aider financierement des projets nouveaux ou existants, pour
résoudre les problemes de communication des handicapés ». Depuis
2009, Procom propose des services d’interprétation vidéo en langue
des signes par Internet (Procom, 2021a).

Services

En plus de ses services de traduction, Procom fournit trois services de relais
aux personnes s/sourdes et malentendantes : relais textes et relais
messages courts, tous deux disponibles 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, et
relais vidéo. Les heures de service du SRV dépendent de la région du pays et
sont indiquées ci-dessous dans la section « Heures de service ».

Les utilisateurs des applications gratuites qui peuvent étre téléchargées a

partir du site Web de Procom doivent s’inscrire aupres de I'entreprise pour
utiliser les applications. Les renseighements de connexion sont fournis par
courrier électronique (Procom, 2021b). Le relais vidéo (commutation) est

également disponible sans inscription ou applications de Procom (Procom,
2021a).

Procom fait la promotion de son SRV comme étant utile « chaque fois qu’un
appel téléphonique est plus efficace que la commande d’un interpréete [...]
Les personnes sourdes peuvent appeler le médecin, la compagnie
d’assurance ou |'école de leurs enfants dans un délai trés court. Avec
VideoCom, les interpretes aident les deux parties a rendre immédiatement
possible une conversation directe » (Procom, 2021c). Avec I'avénement du
SRV VideoCom en 2018, l'utilisation des services de relais texte de Procom a
montré des signes de déclin en 2019 par rapport a I'année précédente
(Procom, 2020a). Le graphigue suivant, tiré du rapport annuel de 2019
(disponible en allemand seulement), montre la tendance pour le mois de
janvier de 2010 a 2020.

Le graphique indique une augmentation de I'utilisation du SRV par rapport
aux services de relais texte et de messages courts en Suisse au cours de la
derniére décennie. Les renseignements disponibles sur le site Web de
Procom ne permettent pas de déterminer clairement si elle fournit I'IVD en
plus du SRV.
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Heures de service
Les heures de service du relais vidéo varient selon les régions du pays,
comme le montre le tableau suivant.

Tableau 3 : Heures de service du relais vidéo en Suisse avec Procom

Région Jours de disponibilité Heures
Suisse allemande Du lundi au vendredi De8ha21lh
Samedi et dimanche Del1l0hail7h
Suisse romande Du lundi au vendredi De8ha21lh
Samedi et dimanche De 11 hal6h
Tessin Du lundi au vendredi De 9 h a midi

Le site Web de Procom ne fournit pas de renseignements sur la nécessité de
réserver le SRV. Le ton promotionnel général des renseignements fournis
par Procom donne toutefois a entendre que le service peut étre demandé
avec un court préavis et méme sur demande. Les renseignements sur les
interpretes disponibles sur Internet indiquent gqu’ils travaillent « a la
demande » (Procom, 2021d). Selon les renseignements sur le SRV, « un
appel est désormais également possible en langue des signes et en temps
réel. Chaque fois qu’un appel téléphonique est plus efficace que la
commande d’un interprete, I'opérateur de visiophonie entre en jeu [..] Avec
VideoCom [qui est le service de relais vidéo de Procom], les interprétes
aident les deux parties a rendre immédiatement possible une conversation
directe » (Procom, 2021c).

Langues soutenues

Procom assure le relais vidéo entre les interlocuteurs en francais, en
allemand et en italien parlés et dans les langues des signes francaise,
allemande et italienne.

Caractéristiques

Pour faire un appel par le service de relais vidéo de Procom, la personne
s/sourde utilise son visiophone pour appeler I'opérateur de visiophonie de sa
région. C'est ainsi qu’« un interprete en langue des signes établit le lien
souhaité avec une personne entendante » (Procom, 2021c). Procom ne
fournit pas de renseignements sur son site Web sur la maniére dont une
personne entendante contacterait une personne s/sourde. Toutefois, Procom
fournit un répertoire des noms et des coordonnées d’environ 340 utilisateurs
de visiophone (Procom, 2021b). On peut supposer qu‘une personne
entendante pourrait utiliser cette liste pour se connecter, par I'intermédiaire
Procom, avec une personne sourde ou malentendante qui possede I'un de
ces numeéros.
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Qualifications des interprétes

Sur son site Web, Procom fournit une liste de ses interpréetes, avec leur
photo et de brefs renseignements personnels (sexe, profession et intéréts)
(Procom, 2021e). Les interpretes doivent avoir fait des études (diplome
d’études secondaires) et avoir une qualification professionnelle ou
I’équivalent, ainsi qu’une bonne résistance, une bonne concentration, une
bonne mémoire et une vaste culture générale. Bien qu’une formation
formelle en interprétation en langue des signes ne semble pas étre une
condition pour travailler chez Procom, I'organisation fournit un lien vers les
sites ou les candidats peuvent obtenir plus de renseignements sur ce type de
formation. Les interprétes sont tenus de respecter un code de conduite, qui
stipule gu’ils ne doivent pas participer a la conversation, qu’ils doivent
respecter la confidentialité et qu’ils doivent avoir un comportement neutre
(Procom, 2021d).

Choix des interprétes par les utilisateurs

Bien que le formulaire de commande d’interpretes de Procom permette aux
demandeurs de services de préciser les interpretes qu’ils préféerent ou ne
veulent pas pour une affectation (Procom 2021e), Procom n’indique pas si
les personnes utilisant le SRV peuvent choisir (ou ne pas utiliser) un
interpréte en particulier pour les appels vidéo.

Codlt pour I'utilisateur

Certains services faisant partie du service universel sont soumis a des prix
plafonds. Depuis le 1°" janvier 2018, les montants maximums (TVA en sus)
sont les suivants :

e Connexions — mise en service d'une connexion : 40,00 CHF (frais
uniques) [x 1,45 = 58 CAD]

e Service téléphonique public avec un numéro de téléphone et une ou
deux entrées dans l'annuaire des abonnés (y compris la connexion) :
23,45 CHF par mois

e Service téléphonique public avec trois numéros de téléphone (y
compris la connexion) : 16,55 CHF par mois en plus du montant
facturé pour le service de téléphone public avec un seul numéro de
téléphone (23,45 CHF par mois)

e Service d’acces a Internet (y compris la connexion) : 45 CHF par mois

e Service téléphonique public avec un numéro de téléphone et une ou
deux entrées dans l'annuaire des abonnés et service d’acces a Internet
(y compris la connexion) : 55 CHF par mois

e Appels (facturés a la seconde prées et arrondis aux 10 centimes
supérieurs) :

o 0,075 CHF par minute pour les appels nationaux sur le réseau
fixe
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o 0,034 CHF par minute pour les services de transcription destinés
aux personnes malentendantes [0,05 CAD par minute] (OFCOM,
2020a)

Appel d’urgence

Les prestataires de services ne sont pas réglementés pour fournir des
services d'urgence aux personnes handicapées en Suisse. Cependant,
Procom a mis en place un service vocal avec un numéro de téléphone
spécifique et prioritaire ou I'opérateur verra un appel entrant rouge
clignotant, et un service vocal ou de messagerie avec un bouton d’urgence
pour les applications Android et iOS (BEREC, 2018).

Sur son site Internet, Procom indique qu’en dehors des heures normales de
service des interpretes vidéo, « [...] nous ne pouvons pas garantir qu’un
interpréete sera toujours disponible » et fournit des renseignements sur le
relais texte de Procom, qui peut étre utilisé a tout moment pour signaler des
situations d'urgence (Procom, 2021f).

Fonctionnalité

Plateforme

Procom utilise la plateforme MMX développée par nWise. MMX est une
plateforme de conversation compléte concue pour étre utilisée sur les
navigateurs informatiques, les téléphones intelligents et les tablettes. MMX
est capable de faciliter la communication simultanée par vidéo, texte en
temps réel et audio pour les personnes s/sourdes, malentendantes, aveugles
et sourdes et aveugles, et est adaptable pour I'affichage en braille,
I'agrandissement d’écran et les lecteurs d’écran. nWise dit de ses
applications qu’elles sont certifiées WAI et VCAG, qu’elles sont congues pour
étre aussi conviviales que possible, et qu’elles sont les produits de
communication les plus populaires en Europe pour les personnes
malentendantes, sourdes ou sourdes et aveugles (nWise, 2020c¢).

Technologie requise

Les applications myMMX tc Procom et les manuels d’utilisation peuvent étre
téléchargés gratuitement pour I'iPhone ou I'iPad (iOS 9 ou supérieur), les
téléphones mobiles ou les tablettes avec le systéme d’exploitation Android
(version 6 ou supérieure), et pour les navigateurs sur ordinateur (Windows 7
ou supérieur, et CPU Intel i3 ou supérieur) (Procom, 2021b). Les
renseignements sur l'utilisation et la configuration de myMMX sont
disponibles dans un fichier PDF (Procom, 2020b) et en langue des signes
internationale (Procom, 2021q). Le relais vidéo (commutation) est
également disponible sans inscription ou applications de Procom (Procom,
s.d.-a).
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Réglementation et financement

L’article 92 de la Constitution fédérale suisse exige que la Confédération
veille a ce qu’un service universel en matiere de télécommunications soit
assuré a des prix raisonnables dans toutes les régions du pays (OFCOM,

2020b).

La Loi sur les télécommunications prévoit le service universel et précise que
le concessionnaire responsable de la fourniture du service doit fournir un ou
plusieurs des services énumérés dans la loi. L'article 16 précise que, entre

autres services énumeérés :
Les services relevant du service universel doivent étre assurés
dans tout le pays de maniére a pouvoir étre utilisés par les
personnes handicapées a des conditions qualitativement,
quantitativement et économiquement comparables a celles
offertes aux personnes non handicapées. A cet effet, le
concessionnaire du service universel doit veiller notamment a :
a. aménager les cabines téléphoniques en fonction des besoins
des handicapés sensoriels et des personnes a mobilité réduite;

b. mettre un service de relais des messages a la disposition des

malentendants;

c. mettre a la disposition des malvoyants un service de
renseignements et un service de commutation. (Assemblée
fédérale de la Confédération suisse, 2018, p. 9)

L'Ordonnance sur les services de télécommunication (OST) stipule en outre,
a l'article 15 (section 2) relatif aux obligations du concessionnaire du service

universel, que le service universel comprend les services énumérés dans

I’article, notamment les suivants :
d. le service d’accés a Internet garantissant un débit de
transmission de 10/1 Mbit/s;
e. les services pour malentendants suivants :
1. la mise a disposition, 24 heures sur 24, d'un service de
transcription traitant également les appels d’urgence ainsi que
d’un service de relais des messages courts (SMS),
2. la mise a disposition d’'un service de relais par vidéo-
téléphonie de 8 h a 21 h du lundi au vendredi et de 10 ha 17 h
le samedi, le dimanche et les jours fériés selon le droit fédéral
(Conseil fédéral suisse, 2007).

En 2019, le Conseil fédéral a augmenté le débit binaire minimal de
transmission a 10/1 Mbit/s a partir du 1°¢" janvier 2020 (OFCOM,
2020b).
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L'article 33 de I'OST, « Services pour malentendants, malvoyants et
personnes a mobilité réduite », précise en outre que :
1. Les services pour malentendants, malvoyants et personnes a
mobilité réduite doivent étre gratuits, que les fournisseurs de
prestations relevant du service universel les offrent eux-mémes
ou donnent l'acces a des services de tiers.
2. Les prix des communications facturés aux malentendants, aux
malvoyants et aux personnes a mobilité réduite dans le cadre de
ces services doivent étre non discriminatoires par rapport aux
autres tarifs (OFCOM, 2021).

La responsabilité du service universel de télécommunication en Suisse

incombe a I'OFCOM. Comme il est indiqué sur le site de 'OFCOM, le service

universel a pour but de :
[...] garantir qu’une offre de services de télécommunication de
base soit mise a disposition de toutes les catégories de la
population et dans toutes les régions du pays. Ces services
doivent étre abordables, slrs et répondre a une certaine qualité.
Le service universel comprend le service téléphonique public, la
connexion a Internet a large bande et la fourniture de services
spéciaux pour les personnes handicapées (OFCOM, 2021).

Le concessionnaire du service universel est tenu d’analyser la qualité
du service universel qu’il fournit et d’en rendre compte. Les objectifs
techniques et administratifs en matiére de qualité sont réglementés et
figurent dans le rapport annuel que le concessionnaire présente a
I'OFCOM. Les regles techniques et administratives sont basées sur
I'article 17 (1) de la Loi sur les télécommunications et sur

I'article 21(2) de I'OST. Les regles techniques et administratives
relatives aux interfaces de service universel au point de terminaison du
réseau sont basées sur |'article 62 (2) de la Loi sur les
télécommunications et I'article 16(5) de I’OST. La réglementation ne
s’applique qu’au service universel de télécommunication fourni par le
concessionnaire, ainsi qu’au format et a la précision du rapport sur la
qualité du service que la concessionnaire présente a I'OFCOM (OFCOM,
2020a).

Les paiements individuels pour le relais vidéo sont couverts par
certaines dispositions de I'assurance invalidité suisse, ou IV (pour
Invalidenversicherung en allemand) [Procom, 2020d].

Toutes les dispositions réglementaires et de financement
susmentionnées sont étayées par la Loi sur I’égalité pour les personnes
handicapées, également connue sous le nom de BehiG en allemand
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(pour Behindertengleichstellungsgesetz) (Assemblée fédérale de la
Confédération suisse, 2002). L'analyse détaillée des dispositions de
cette loi déborde du cadre du présent rapport. Toutefois, elle met en
évidence les actions et inactions interdites des entités publiques et
privées qui rendent impossible ou difficile I'obtention d’un service par

les personnes handicapées (article 4). La loi a pour but de prévenir, de

réduire ou d’éliminer les inégalités qui frappent les personnes
handicapées (article 1a)) et « crée des conditions propres a faciliter
aux personnes handicapées la participation a la vie de la société, en
les aidant notamment a étre autonomes dans I'établissement de
contacts sociaux, dans I'accomplissement d’une formation ou d’'une
formation continue et dans I'exercice d’une activité professionnelle »
(article 1b)). La Loi sur I’égalité pour les personnes handicapées
interdit spécifiquement I'organisation discriminatoire de cours et
d’examens en général et d’enseignement et de formation avancés qui
rendent difficiles pour les personnes handicapées d’utiliser des aides
ou d’obtenir I'assistance nécessaire propres aux personnes
handicapées (article 5). En ce qui concerne les personnes

« handicapées de la parole, de I'ouie ou de la vue » en particulier
(article 14), le Conseil fédéral édicte les prescriptions techniques
nécessaires pour garantir I'accessibilité des prestations sur Internet
fournies par les autorités publiques, et peut édicter des prescriptions
qui concernent les entités privées (article 14(2)). La Confédération
peut également « soutenir les mesures prises par les cantons pour
encourager l'utilisation du langage des signes et du langage articulé
dans la formation scolaire et pro-fessionnelle des handicapés de la
parole ou de l'ouie et pour encourager les connaissances linguistiques
des handicapés de la vue » (article 14(3)a.) et « soutenir les
organisations et les institutions a but non lucratif d’importance
nationale qui s’occupent de problémes de langage et de
compréhension ren-contrés par les handicapés de la parole, de l'ouie
ou de la vue » (article 14(3)b.). L'article 20(3) exige que les cantons
« veillent a ce que les enfants et les adolescents handicapés
bénéficient d'un enseignement de base adapté a leurs besoins
spécifiques ». Les personnes handicapées disposent d’un droit de
recours contre les décisions des autorités fédérales accordant une

concession en vertu de l'article 14 de la Loi sur les télécommunications
(article 9(3)d.). Si aucune de ces dispositions n‘équivaut a un « droit »

clair a I'interprétation par vidéo pour les personnes s/sourdes ou
malentendantes, les dispositions créent une marge de manceuvre
suffisante pour que le Conseil fédéral puisse mettre le SRV a
disposition sans étre exposé a I'accusation de traitement inégal ou de
discrimination a rebours selon I'article 1(8) de la Constitution (Loi sur
I’égalité pour les personnes handicapées, article 5(2)).
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Bien que les langues des signes suisse alémanique, francaise et
italienne soient utilisées en Suisse, et qu’il existe également cing
dialectes régionaux de langue des signes, les langues des signes ne
sont pas encore légalement reconnues comme des langues officielles
en Suisse (Guggenbuhler, 2020).

Le service d’interprétariat de Procom est financé en partie par les
contributions de fonctionnement de I'Office fédéral des assurances sociales.
Le travail d’interpréte est également financé par des commandes
individuelles d’assurance invalidité publique pour la formation, la formation
continue et le lieu de travail. Certaines affectations sont directement a la
charge de la partie qui passe la commande (p. ex., tribunaux, la police,
autorités, organisateurs d’événements). Les revenus mensuels des
interpretes dépendent de leurs affectations (Procom, 2021d). Nous n’avons
pas pu obtenir de renseignements sur le montant que Swisscom verse a
Procom pour la fourniture de services de relais vidéo. Ces renseignements se
trouvent peut-étre dans le rapport annuel de Procom pour 2019, mais
n’'étaient pas facilement trouvables dans ses états financiers et son bilan
(voir Procom, 2020).

Swisscom (concessionnaire du service universel) appartient a 51 % a la
Confédération et génere environ 80 % de son revenu net et de son bénéfice
d’exploitation grace a ses activités commerciales en Suisse. A la fin du
troisieme trimestre de 2020, environ 19 000 employés ont généré des
ventes de 8 201 millions de francs suisses (Swisscom, 2021b). Jusqu’a
présent, Swisscom n’a pas demandé a I’Etat une nouvelle compensation
financiere pour la fourniture du service universel. Toutefois, si le service
universel devait entrainer des co(its que le concessionnaire ne peut pas
couvrir malgré une gestion efficace, le concessionnaire peut demander une
compensation financiéere. Si elle est accordée, la compensation serait
financée par la perception d’une redevance auprés de tous les fournisseurs
de services de télécommunications ayant un chiffre d’affaires (revenus)
défini. Le montant de la compensation financiere serait réparti entre les
exploitants du secteur des télécommunications au prorata de leur chiffre
d’affaires dans les services de télécommunications (OFCOM, 2020b).
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Annexe : Tableau récapitulatif des constatations

Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
Canada Administrateur e 24 heures sur 24, 7 jours | e Transmission phonique vocale |e Windows, Mac, iPhone et appareils |e Financé a I’échelle nationale parles |e Organisme de
canadien du SRV sur7,365joursparan |e Lesappels d’urgence au 9-1-1 Android. Les appareils fournisseurs de services de réglementation : Conseil de la
. e Interprétation en LSA, sont directement acheminés recommandés pour le SRV sont les télécommunication par radiodiffusion et des
(ACS), inc. en LSQ, en anglais et en en premiére position dans la ordinateurs personnels et les I'intermédiaire du Fonds de télécommunications
francais file d’attente du centre tablettes Windows (Windows 10 et contribution national canadiennes
e Comptes disponibles : d’appel et sont traités en supérieur), les ordinateurs Apple ¢ Plafond de financement annuel de e Considéré comme un service
compte principal, priorité (version 10.13 et supérieure), les 30 millions de dollars pour tous les de télécommunication de
compte pour entreprise, |e Les utilisateurs s’inscrivent et tablettes Android (Lollipop 5.0 et co(ts liés au SRV base qui permet aux
compte pour jeune téléchargent une application supérieur), les iPad (i0S10 et e Modeéle de financement et personnes sourdes, devenues
sourd gratuite disponible et supérieur), les téléphones Android d’administration centralisés sourdes, malentendantes ou
e Faire connaitre le SRV et compatible avec les dispositifs (Lollipop 5.0 et supérieur) et les ayant un trouble de la parole
aider les clients a utiliser Blynclight iPhone (i0S10 et supérieur). qui utilisent les langues des
I'application e Courrier vidéo signes de communiquer avec
o Identification de I'appelant et les utilisateurs de téléphones
masquage de l'identité de VOCauX.
I'appelant
Etats-Unis Convo Relay (Convo |® 24 heuressur 24,7 jours | e Priorité aux appels d’urgence e 100 % basé sur I'application (mise a | e Tarif a la minute du SRV non facturé |e Organisme de

Communications,

LLC)

sur 7, 365 jours par an

e LSA, anglais et espagnol

o Offres groupées
personnalisées pour
entreprises,
professionnels,
organisations et écoles

e Interprétes et liens avec
la communauté sourde
par I'acces aux
ressources pour les
entreprises appartenant
a des personnes
sourdes, les
professionnels sourds et
d’autres organisations

au 9-1-1
e Entreprise appartenant a des
personnes sourdes
e Annonce de SRV
e Transmission phonique vocale
e Parametres personnalisables

jour automatique)

e Conception centrée sur la langue
des signes

e Numéro gratuit pour utiliser les
interprétes de Convo

e Pour Android 5 ou supérieur;
iOS 11 ou supérieur; macOS High
Sierra ou supérieur; Windows 7 ou
supérieur

a I'appelant Les fournisseurs de SRV
se voient rembourser leurs co(ts par
I'Interstate Telecommunications
Relay Service Fund, supervisé par la
FCC.

e |Le fonds du service de relais de

télécommunications est un fonds
renouvelable financé par les
contributions des fournisseurs de
services de télécommunications
interétatiques.

réglementation : Commission
fédérale des communications
(FCC)

e |l faut répondre a 80 % des

appels dans les
120 secondes.

e Le service doit étre offert

24 heures sur 24, 7 jours sur
7.

e Les fournisseurs de SRV

doivent fournir a leurs
utilisateurs un numéro de
téléphone a 10 chiffres pour
gu’ils puissent passer des
appels au 9-1-1 et que leurs
données de localisation
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Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
pour les personnes soient acheminées vers
sourdes I’organisme des urgences
Purple e 24 heures sur 24, 7 jours Priorité aux appels d’urgence e  Application SIVO approprie.

Communications
(une division de ZP
Better Together,

LLC)

sur 7, 365 jours par an
e LSA, anglais et espagnol
e Emploie plus de

300 employés sourds

au 9-1-1

IVD

Transmission phonique vocale
Services de TTRC

Intégration des PDP

Appel a trois

Fonction de clavardage

Appel en attente

Réservation en ligne

e Pour ordinateur personnel :
Windows 7/8/10 avec DirectX 9.0c
ou supérieur. Pour Mac : OS X
10.10 Yosemite ou supérieur. CPU
recommandé pour les ordinateurs
personnels : Intel® Core™ 2 Classe
Duo, 2,33 GHz ou plus rapide. CPU
idéal pour les ordinateurs
personnels : Intel® Core™ 2 Classe
Quad, 2,66 GHz ou plus rapide;
CPU recommandé pour les Mac :
Core i5 ou Xeon, 2,0 GHz ou plus
rapide Mémoire et disque : 2 Go
de RAM et 250 Mo d’espace
disque dur. Vous devez disposer
des droits d’administrateur sur
votre ordinateur.

ZVRS (une division
de ZP Better
Together, LLC)

e 24 heures sur 24, 7 jours
sur 7, 365 jours par an

e LSA, anglais et espagnol

e Solutions d’entreprise
comprenant une
technologie de
vidéoconférence
accessible

e VD

Priorité aux appels d’urgence
au 9-1-1

Clignotant Bluetooth

Forfait Call Alert comprenant
des alertes par courriel ou
message texte

Appels pouvant étre passés
vers plus de 45 pays
Transmission phonique vocale
Personnes-ressources
Courrier vidéo

Clavier privé

Identification de I'appelant
Tableau blanc numérique
Importateur de carnets
d’adresses

Blocage des appels entrants

e L’application Sivo fonctionne avec
toutes les applications ZVRS et
Purple (iOS et Android) et les
appareils tels que OneVP, P70 et
Z70

e Avec un téléphone ZVRS, composer
le numéro de la personne qui
entend et se connecter
automatiquement a un interprete
vidéo a partir de Z

e Vous pouvez toujours passer des
appels en utilisant nos interpretes
ZVRS depuis n‘importe quel
visiophone.

e Le traitement préférentiel

des appels est interdit.

e Les fournisseurs de SRV

doivent traiter les appels
dans 'ordre ou ils sont regus,
ce qui signifie qu’ils ne
peuvent pas répondre de
maniere sélective aux appels
provenant de certains
consommateurs ou de
certains lieux.

e L'équipement distribué par

un fournisseur de SRV
certifié doit étre
interopérable avec la
technologie des autres
fournisseurs de SRV certifiés.
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Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
e Sonnerie programmable
e Appel a trois
e TVM — solution de conférence
Sorenson e 24 heures sur 24, 7 jours | e Priorité aux appels d’urgence | e Application Wavello

sur 7, 365 jours par an
e LSA, anglais et espagnol
e Fondée sur le principe
que l'accés ala
communication est un
droit fondamental pour
tous.

au 9-1-1

Anneau lumineux multicolore
sur le visiophone ntouch VP2
Numérotation N11

Annonce de SRV

Appel en attente

Transfert d’appel

Appel de groupe

Blocage des appels anonymes
SignMail

Photos des contacts
Notifications poussées
Centre vidéo

Transmission phonique vocale
myRumble

Compatibilité Bluetooth

e Gréace a une connexion Internet

haute vitesse, les personnes sourdes
utilisant un visiophone, un
ordinateur ou un appareil mobile
appellent sur le SRV des personnes
entendantes, qui recoivent les
appels sur un téléphone standard.
Les appels sont acheminés par un
centre d’interprétation, ol un
interpréte parlant couramment la
LSA et I'anglais ou I'espagnol
apparait sur I'appareil. L'appelant
sourd donne son message en langue
des signes a l'interpreéte, et
I'interprete relaie la conversation
entre les deux interlocuteurs.

Sprint (fournisseur
de services de relais
Internet et de
télécommunication

pour le
gouvernement

fédéral)

e Heures de services : le
lundide 7ha23h59
(HE), du mardi au jeudi
24 heures sur 24 et le
vendredide 12ha 23 h
(HE), fermé le samedi et
le dimanche. Le service
est également fourni les
jours fériés fédéraux, a
I’'exception de ceux qui
tombent la fin de
semaine.

e LSA, anglais et espagnol

e Fournit une gamme de
services téléphoniques
et Internet au

Transmission phonique vocale
Instructions de numérotation

e Connexion Internet haute vitesse,

WiFi ou LTE nécessaire

e Ordinateur avec caméra Web

intégrée, visiophone ou caméra Web
externe, et certaines marques de
logiciels ou d’applications de SRV
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Pays

Fournisseurs

Services

Caractéristiques

Fonctionnalité

Colits et financement

Réglementation

gouvernement Le SRV
est fourni aux employés
fédéraux

ACE (Accessible
Communications for
Everyone), une
initiative de la FCC

e |[nitiative de la FCC qui

cherche a éliminer les
obstacles aux services
de communication
grace a des efforts de
collaboration avec des
développeurs de
logiciels, des ingénieurs,
des technologues et des
organisations de la
communauté des
personnes handicapées.
L'un de ses principaux
objectifs est de faire en
sorte que les personnes
qui dépendent du
service de relais de
télécommunications, y
compris les SRV, aient
acces a des services de
communication qui leur
permettent de joindre
plus facilement leur
famille, leurs amis, les
entreprises et les
services
gouvernementaux avec
des communications
transparentes entre les
fournisseurs de services
de relais de
télécommunication.

e ACE Direct, un prototype

vidéo ouvert développé par
la FCC, permet aux
entreprises et aux entités
gouvernementales de
communiquer directement
avec leurs clients, leurs
électeurs et leurs
bénéficiaires en utilisant la
LSA sur des installations a
large bande. Ce service
favorise une précision, une
confidentialité et une
efficacité accrues pour les
personnes qui font et
recoivent des appels.

* "appel vidéo direct est une
communication vidéo
individuelle assurée par un
centre d’appel qui permet
les conversations entre deux
interlocuteurs avec la LSA.

ACE Direct utilise une technologie
ouverte

Autocommutateur privé ouvert
Asterisk

Node.js

Angular.js

iTRS de Neustar

Groupes de serveurs
Linux/MySQL/PHP

Messagerie texte en temps réel
Prises Web

Courtier de services d’entreprise
Apache ServiceMix

WebRTC
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Pays

Fournisseurs

Services

Caractéristiques

Fonctionnalité

Colits et financement

Réglementation

Global VRS

e 24 heures sur 24, 7 jours
sur 7, 365 jours par an
e LSA, anglais et espagnol

e Priorité aux appels d’urgence
au 9-1-1

e Les utilisateurs doivent s’inscrire et
passer un entretien individuel avant
que le service ne soit activé

Malka
Communications

Group, Inc.

e 24 heures sur 24, 7 jours
sur 7, 365 jours par an

e LSA, anglais et espagnol

e Sensibilisation et
inclusion des
communautés sourdes
et malentendantes

e VD

e Systeme de
communication visuelle

e Interprétation en
personne

e Sous-titrage codé

e Transmission phonique vocale

e Systéme de communication
visuelle (en cours de
développement)

¢ Non disponible

Australie

National Relay

Service (NRS) par

Concentrix

e Heures d’ouverture : de
7hai18h (HEen
Australie); fermé les
jours fériés

e Exigence de réserver les
appels par
I'intermédiaire d’un
agent de relais

e Auslan et anglais

e Clavardage du NRS (c.-a-d.
Internet Relay)

e Relais de messages courts

¢ Relais de messages (texte et
écoute)

e Relais vocal

e Transmission phonique vocale
(c.-a-d. sous-titrage codé du
NRS)

e Pas de priorité dans la file
d’attente pour les appels sur
le SRV vers les services
d’urgence; le NRS encourage
les gens a utiliser une autre
option d’appel du NRS dans
les situations d’urgence

e On peut accéder au NRS avec un
numéro réservé directement par
Skype depuis I'appareil de
I"utilisateur ou par I'application NRS,
qui achemine I'appel par Skype

e Aucun co(t pour l'utilisateur

e Le financement est assuré par des
prélevements sur les entreprises de
télécommunications dont les
revenus admissibles dépassent
25 millions de dollars, et sur
certaines autres entités. L'Australian
Communications and Media

Authority (ACMA) évalue les revenus

des entreprises et fixe les
prélevements conformément a la
Telecommunications (Consumer
Protections and Service Standards)
Determination 2019

Autorité législative :
Telecommunications (Consumer
Protection and Service Standards)
Act, 1999

[ )

e Le SRV doit étre
« raisonnablement
accessible » a toutes les
personnes en Australie qui
sont sourdes, souffrent d’un
trouble de I'audition ou de la
parole ou communiquent en
Auslan, quel que soit leur lieu
de résidence ou d’activité

e Une application logicielle doit
étre raisonnablement
disponible pour aider tous les
utilisateurs du NRS a
communiquer avec les
services d’appel d’'urgence
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Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
Nouvelle- New Zealand Relay |® Horaireslimitésdulundi | ¢ Relais texte mobile e NZ Relay utilise Skype comme e Aucun co(t pour 'utilisateur o Autorité législative : Loi de
Zélande (NZ Relay) par auvendredietlafinde | e RelaisInternet plateforme d’exploitation. e Financé par le gouvernement néo- 2001 sur les
Concentrix semaine; non disponible | ¢ Téléscripteur a la voix e L’application NZ Relay sera lancée zélandais par I'intermédiaire du télécommunications
Loncentrix apres 20 heures, heure e CapTel NZ (service de sous- en février 2021 et compatible avec ministére du Commerce, de o NZ Relay est exploitée par le
locale; fermé les jours titrage codé par téléphone et les tablettes et les iPads avec iOS I'Innovation et de 'Emploi (MBIE). ministére du Commerce, de
g p p
fériés (il est difficile de sur Internet) version 12 ou supérieure; Android | e La Commerce Commission New I'Innovation et de I'Emploi,
déterminer les heures e Transmission phonique version 7 ou supérieure. Zealand détermine chaque année le avec la participation de
exactes de service) vocale co(it total, pour le gouvernement, de I’ Accident Compensation
e Voix a voix la fourniture du service de relais de Corporation, du ministere de
e Entendre sans intervention télécommunications. I’'Education, du ministere de
e Voix a voix (avec assistance la Santé et du ministere du
vidéo) Développement social.
e IVD e Les services de relais de
e Les interprétes vidéo sont télécommunications doivent
titulaires d’un dipléme étre mis a disposition pour
d’interpréte en langue des que les personnes sourdes,
sighes néo-zélandaise et en malentendantes ou souffrant
anglais au minimum et sont de troubles de la parole
membres de la Sign puissent communiquer avec
Language Interpreters d’autres utilisateurs du
Association of New Zealand téléphone. Les fournisseurs
e NZ Relay déconseille d,e ,serV|ces d_e - .
I'utilisation du SRV pour les télécommunications doivent
appels d’urgence (il est se conformer aux modalités
conseillé d’appeler le centre des obligations relatives aux
d’appel d’urgence pour les St,er)nces de o
personnes sourdes) télécommunication.
France Elioz e 24 heuressur 24,7 jours | ¢ Met en relation les e Disponible sur tous les médias tels e Les entreprises et les organisations | ¢ Organisme de

sur 7, 365 jours par an
e Pour les entreprises et
les organisations, afin
de rendre leurs services
téléphoniques et
d’accueil physique
accessibles aux
personnes s/sourdes ou
malentendantes

utilisateurs avec environ

120 entreprises et
organisations affiliées (p. ex.,
assurance mutuelle, services
bancaires, transport et
voyages,
télécommunications,
organismes publics, énergie,
agroalimentaire, collectivité

que les téléphones intelligents, les
tablettes tactiles, les ordinateurs de
bureau ou les portables avec
n’importe quel systeme
d’exploitation Android ou iOS.

abonnées paient des frais
d’abonnement.

réglementation : CNIL
(Commission nationale de
I'informatique et des libertés)

e Depuis le 7 octobre 2018, la

loi francaise pour une
République numérique
impose aux entreprises
réalisant plus de 250 millions
d’euros de chiffre d’affaires,
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Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
e Langue des signes territoriale [pour les et aux services publics gérés
francaise (LSF), langue administrations locales]) par I'Etat, de mettre en
francaise parlée Les interpretes sont conformité I'accessibilité
complétée (LPC), et diplédmés en interprétation téléphonique pour les
transcription de texte en LSF et ont en moyenne personnes sourdes et
(texte) plus de 10 ans d’expérience malentendantes.
en relais téléphonique. Les
opérateurs-relais recoivent
une formation obligatoire,
renouvelée tous les cing ans.
Tadeo-Acceo e 24 heures sur 24, 7 jours L’annuaire de Tadeo e Fonctionne sur les systemes e Les entreprises et les organisations
sur 7, 365 jours par an comprend 516 organismes d’exploitation Windows, Android, abonnées paient des frais
e Vise a répondre aux abonnés. Les coordonnées iPhone, iPad et Mac. d’abonnement.
besoins des entreprises peuvent étre obtenues sur
et des autorités une seule page contenant
publiques dans leurs toutes les listes, ou par une
communications fonction de recherche qui
auxquelles prennent filtre les liens selon
part des personnes 20 catégories, dont certaines
s/sourdes ou sont identiques ou similaires
malentendantes. a celles du systéme d’Elioz.
e Francais et langue des Tadeo-Acceo recrute des
signes francaise (LSF) interprétes en LSF qualifiés.
Tadeo-Acceo affirme A leur embauche, ils
pouvoir faciliter la bénéficient d’une formation
communication entre complémentaire de jusqu’a
les personnes deux mois sur les outils de
entendantes non travail et les bases de la
francophones dans plus visio-interprétation, et
de 100 langues développent au cours d’une
année leurs compétences a
trois, puis a deux, pendant
les réunions.
Allemagne Tess Relay-Dienste |® Lescomptes personnels, Service d’interprétation en e Plateforme MMX de nWise e Pour l'usage privé des particuliers, il | e Organisme de

professionnels et
d’entreprise sont

langue des signes (TeSign)

e Les utilisateurs ont besoin du logiciel
MMX, que Tess fournit en

n’y a pas de frais de base mensuels
pour |'utilisation de TeSign. Le colt

réglementation : L’Agence
fédérale des réseaux
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Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
disponibles 24 heures e Service d’interprétation téléchargement gratuit. Les de la connexion et de I'utilisation de (BNetzA) est responsable de
sur 24, 365 jours par an écrite (TeScript) personnes utilisant Microsoft TeSign pour les personnes s/sourdes I’électricité, du gaz, des
pour un usage privé; du e Transmission phonique Windows ont besoin des versions 7, ou malentendantes a partir du télécommunications, de la
lundi au jeudide 8 h a vocale 8.1 ou 10. Le logiciel MMX n’est réseau fixe est de 0,14 € par minute. poste et des chemins de fer,
18 he et le vendredi de e Tess transfére gratuitement généralement pas compatible avec Le prix des appels depuis le réseau et travaille au sein du
8 ha 17 h pour un usage les appels d’urgence aux le systeme d’exploitation Mac. cellulaire est de 0,42 € maximum par ministére fédéral de
professionnel. centres de contréle des Toutefois, il peut étre possible dans minute. I’Economie.

e Lesjours fériés urgences dans tout le pays. certains cas d’utiliser le logiciel e Pour un usage professionnel, les e La BNetzA détermine les
nationaux, Tess se Un interpréte de Tess traduit MMX sur un ordinateur personnel frais d’abonnement mensuels a Tess heures de service.
réserve le droit de I'appel d’urgence. Le service Apple en installant le systéeme sont de 261,80 € (et de 392,70 € si e |es utilisateurs du SRV
mettre les services a est accessible aux utilisateurs d’exploitation Windows. I'abonnement comprend TeScript). doivent payer une partie des
disposition pour un inscrits de Tess et aux e Les ordinateurs personnels de 2 GHz Le cot de l'interprétation de Tess co(ts du service. Cependant,
usage professionnel a personnes qui souhaitent ou plus peuvent généralement étre pour les personnes s/sourdes ou la loi stipule que le service
des moments limités. faire appel a Tess utilisés pour les services de Tess malentendantes pour les appels d’opérateur doit étre offert a
o Allemand parlé et uniquement pour les appels Relay. Une mémoire vive suffisante professionnels est de 2,02 € par un prix abordable.
langue des signes d’urgence. Tess souligne d’au moins 512 Mo est minute.
qu’elle n’a aucune obligation genéralement requise. Tess e Lesclients de Tess qui utilisent ses
légale ou contractuelle de fonctionne généralement avec les services a des fins professionnelles
recevoir et d’effectuer des ordinateurs portatifs actuellement peuvent bénéficier d’un soutien
appels d’urgence. disponibles sur le marché, mais financier public.
nécessite I'installation de
I"application MMX pour les appareils
iOS ou Android.
Telesign e Les personnes s/sourdes | ® Les nouveaux interprétesde |e TeleSign utilise la plateforme Tess e Pour une utilisation individuelle par

et malentendantes qui
sont des employés ou
des travailleurs
indépendants peuvent
utiliser le service
d’interprétation et
peuvent demander
I'achat d’équipement
technique auprés de
leur bureau
d’intégration dans le
cadre de I'assistance au

TeleSign sont formés
individuellement pendant
trois mois par les interpretes
expérimentés de TeleSign et
recoivent une offre de
formation une fois par an.
Tous les interpretes de
TeleSign doivent participer a
une formation au moins une
fois tous les trois ans.

e TeleSign répond aux appels a
deux numéros d’urgence. Au
lieu de fournir des détails,

(MMX de nWise).

e Les personnes souhaitant utiliser les

interprétes de TeleSign ont besoin
soit d’un ordinateur personnel ou
d’un ordinateur portatif équipé
d’une caméra Web et du logiciel
myMMX (disponible en
téléchargement gratuit), soit d’'un
téléphone intelligent ou d’une
tablette avec I'application Tess. La
connexion Internet doit avoir une
capacité de téléversement d’au
moins 256 Ko par seconde. Les

une personne, le tarif de base
mensuel de TeleSign est de 220 € et
les appels coltent 1,70 € par
minute.

e Pour une utilisation multiple par
plusieurs personnes, mais pas
simultanée, le tarif de base mensuel
est de 900 € et les appels codtent la
encore 1,70 € par minute, que
I’'appelant soit s/sourd ou
entendant.

e Une autre formule de tarification
pour les appels multiples est de
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travail imposée par le elle donne un lien vers le site autres exigences technologiques 350 € pour un forfait de base
Code social IX. Web de Tess, ol I'on trouve sont les mémes que pour Tess. mensuel, avec les appels facturés
e Allemande parlé et de I'information sur la 3,40 € la minute. Si le bureau
langue des signes maniére dont les appels a ces d’intégration paie pour TeleSign, le
allemande; numéros sont traités. service ne peut étre utilisé que pour
interprétation en anglais le travail.
disponible sur demande e Le co(t de TeleSign pour les
institutions est de 100 € pour un
compte annuel, plus 3,40 € par
minute pour les appels.
e Le service est exonéré de la TVA.
Suéde Bildtelefoni.net e 24 heures sur 24,7 jours | e Les IV suivent les lignes e La plateforme MMX de nWise utilise |e Aucun frais pour 'utilisateur, sauf e Organisme de

sur 7, 365 jours par an

e Suédois et Svenskt

Teckensprak (langue des
signes suédoise)

directrices de la Chambre
des députés sur les bonnes
pratiques d’interprétation.

e Les utilisateurs peuvent
fournir a l'interprete tous les
renseignements contextuels
qui pourrait I'aider dans
I'interprétation de I'appel, et
fournit des conseils sur les
présentations, les personnes
a qui s’adresser dans les
appels, la réduction du bruit
de fond et autres
distractions, et la conclusion
des appels.

e Les personnes sourdes et
aveugles peuvent utiliser la
langue des signes pour
communiquer avec
I'interprete et peuvent faire
savoir a ce dernier si elles
préferent qu’il utilise la
langue des signes ou du texte
pour répondre. L'interprete
peut adapter son

I'application gratuite de
Bildtelefoni.net.

e Application Web pour le navigateur
de l'ordinateur de I'utilisateur, et
applications mobiles pour Apple iOS
(iPhone et iPad) et les appareils
Android. L’application Web est
congue pour étre utilisée avec les
navigateurs Firefox, Chrome, Safari
(Mac) et Internet Explorer
(ordinateur personnel).

e Lesinterlocuteurs peuvent taper et
recevoir du texte pendant leur appel
dans les applications mobiles de
Bildtelefoni.net pour Android et iOS.

pour les appels vocaux depuis
I’étranger au numéro 0771 de
Bildtelefoni.net

réglementation : Autorité
suédoise des postes et des
télécommunications (PTS)

o Elle est également chargée de
garantir la disponibilité des
services de transfert d’appel
afin que tout le monde en
Suede puisse s’appeler,
quelle que soit sa capacité
fonctionnelle.

e Pour garantir
I'interopérabilité des modeles
et des marques distribués en
Suéde, les visiophones
pouvant étre fournis par les
pouvoirs publics doivent étre
compatibles avec d’autres
modeles.
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interprétation aux besoins
des personnes.

Les appels d’urgence sont
traités en priorité.

Royaume-
Uni

InterpretersLive!

e De 8 h a minuit, 7 jours
sur 7 (en dehors de ces
heures, les interprétes
peuvent étre réservés
dans les 30 minutes)

e S’adresse
principalement aux
entreprises et autres
organisations qui
souhaitent utiliser le
SRV pour communiquer
avec des personnes
s/sourdes

e Les utilisateurs inscrits
peuvent appeler des
organisations qui sont
également inscrites au
service.

e Formation de
sensibilisation aux
problemes des
personnes sourdes

e Langue des signes
britannique (LBS), LSA,
anglais

Fournisseur de services
d’interprétation, de
formation et d’autres
services linguistiques pour
les entreprises, les
particuliers et les
prestataires de services
médicaux et juridiques
IVD

e Plateforme MMX de nWise

e Une application gratuite est
disponible pour les appareils
mobiles. Une application n’est pas
nécessaire pour accéder aux services
avec un navigateur sur un
ordinateur personnel ou un Mac.

e Le minimum requis pour les appels
vidéo est de 192 kbps. Le service est
accessible avec un ordinateur de
bureau Windows et des appareils
compatibles Apple Mac.

e Compatible avec les navigateurs
Google Chrome (version 65 et
supérieure), Firefox (version 55 et
supérieure) et Opera (version 50 et
supérieure). Les utilisateurs de
Safari 9 ou d’Internet Explorer 11
doivent télécharger un module
d’extension.

e ParuniPad, uniPhone ou un
appareil Android exige le
téléchargement d’une application
compatible gratuite

e Pour les entreprises, des interprétes
en LSB sont disponibles a la
demande par Skype ou StarLeaf
(fournisseur en ligne de
vidéoconférences et de messagerie
sécurisée)

e Les entreprises et les organisations
abonnées paient des frais
d’abonnement.

e Non réglementé

e L'Equality Act (2010) et la
Accessible Information
Standard (2016) imposent
des obligations a certaines
entreprises et aux
organisations de soins de
santé, de services sociaux et
autres.

InterpreterNow

e De8hal8h,7jourssur
7 pour les particuliers

Entreprise sociale qui
réinvestit ses bénéfices dans
la communauté sourde

e Plateforme MMX de nWise
e Siles renseignements de connexion
sont fournis avant les séances de

e Les entreprises et les organisations
abonnées paient des frais
d’abonnement.
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et, sur accord préalable, | e VD SRV ou d’IVD prévues,
jusgqu’a minuit e Lesinterprétes vidéo ont au InterpreterNow peut prendre en

e Services aux entreprises moins un niveau minimum charge d’autres plateformes telles
accessiblesde 8 h a de formation et de que Microsoft Teams, Zoom et
minuit, 7 jours sur 7, qualification basé sur les WebEx.
365 jours par an codes de conduite de la e Acces sur un ordinateur, un

e Les utilisateurs inscrits Scottish Association of Sign téléphone intelligent ou une
peuvent appeler des Language Interpreters (SASLI) tablette.
organisations qui sont ou du National Register of e Les utilisateurs d’un ordinateur
également inscrites au Communication personnel ou d’un Mac se
service. Professionals working with connectent sur le site Web

e LSB, anglais Deaf and Deafblind people InterpretersNow pour faire un

(NRCPD). appel.

e Les utilisateurs de téléphones
intelligents ou de tablettes
téléchargent et utilisent I'application
gratuite InterpreterNow, qui est
disponible pour les appareils
Android et Apple.

SignlLive e 24 heures sur 24,7 jours | ¢ Créé par un entrepreneur de |e Accessible avec un navigateur Web | e Les entreprises et les organisations .

sur 7, 365 jours par an

e Fournit un annuaire

communautaire des
organisations abonnées
que les personnes
s/sourdes peuvent
appeler gratuitement

e |SB, anglais

la communauté sourde
IVD

ou une application iOS ou Android et
peut se connecter avec la 3G, la 4G
et le Wi-Fi.

e Accessible sur un ordinateur
personnel, un ordinateur portatif,
un Mac, une tablette, un iPhone ou
un téléphone intelligent Android.
Les services sont accessibles sur
ordinateur personnel ou Mac par
Google Chrome, Mozilla Firefox ou
Internet Explorer (versions 9 a 11).

e Une application gratuite peut étre
téléchargée pour les iPhone ou les
iPad (iOS 9 ou supérieur) et pour les
appareils Android (version 5.0 ou
supérieure).

abonnées paient des frais
d’abonnement.

e Les personnes vivant en Angleterre
ou au Pays de Galles peuvent

bénéficier d’une aide financiére pour

les appels personnels dans le cadre
du programme Direct Payments.

e Pour les services liés au travail, la
personne peut avoir droit a une aide
financiere dans le cadre du
programme Access to Work, un

programme gouvernemental visant a

soutenir les personnes sourdes et
autres personnes handicapées au
travail.

e SignLive offre un soutien gratuit aux
personnes qui éprouvent des
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difficultés a obtenir un financement
d’Access to Work.

SignVideo e De8ha20hdulundi e Organisation dirigée e Plateforme SOLVES de VTCSecure e Les particuliers peuvent bénéficier
au vendredi, et le principalement par des e Accessible sur ordinateur personnel, d’une aide financiere pour ses
samedide 8 ha 13 h; personnes sourdes Mac, tablette ou téléphone services par l'intermédiaire d’Access
fermé les jours fériés e IVD intelligent sur les réseaux 3G, 4G et to Work ou de Direct Payments.

e Services aux entreprises | e Les interprétes vidéo sont 5G. e Pour 'utilisation par les particuliers
accessiblesde8ha18h diment inscrits, qualifiés et au travail ou pour des raisons
du lundi au vendredi certifiés (NRCPD ou personnelles, le colt du service

e Assure des services pour équivalent), ont une dépend du temps que leur forfait de
le gouvernement, le compétence de locuteur services leur accorde.
NHS, des conseils, des d’origine ou bilingue en LSB e Les personnes bénéficiant d’un
banques britanniques, et en anglais, ont suivi une financement d’Access to Work ou de
des fournisseurs de formation d’au moins cing a Direct Payments négocient le temps
services de sept ans avant de se joindre (et le colt) auquel elles ont droit.
télécommunication, des a I'organisation, ont au
lignes d’assistance et moins cing ans d’expérience
d’autres organisations. en interprétation

e Sensibilise les communautaire, ont un
partenaires et les certificat de divulgation
alliances aux problémes renforcée DBS valide, ont
de la communauté des une assurance
locuteurs de la LSB et a d’indemnisation
ses valeurs professionnelle (PII), ont
fondamentales afin de signé un accord de non-
promouvoir des divulgation au début de leur
interactions et des emploi et sont tenus de
relations directes et suivre 24 heures de
positives. formation professionnelle

e LSB, anglais continue par an.

Finlande ela e Heures de service pas e Une version d’essai d’'un an e Plateforme MMX de nWise e Au début de 2020, le co(t du service | e Les personnes souffrant de

claires

e Ministére
gouvernemental
responsable des
services d’interprétation
et des programmes

de I'appel d’urgence peut
étre disponible par IVD.

e L'interprétation a distance par
I'intermédiaire de Kela peut étre
effectuée sur un téléphone
intelligent, une tablette ou un
ordinateur. Les personnes qui ne
disposent pas d’un appareil adapté

d’interprétation pour les personnes
handicapées s’élevait a 19,3 millions
d’euros, contre 24,0 millions d’euros
a la méme époque I'année
précédente. Le service
d’interprétation de Kela pour les

troubles de I'audition et de la
parole ont le droit, garanti
par la loi sur les services
d’interprétation pour les
personnes handicapées, de
disposer d’une connexion

152



https://signvideo.co.uk/
https://www.kela.fi/web/en

Pays Fournisseurs Services Caractéristiques Fonctionnalité Colits et financement Réglementation
nationaux de sécurité peuvent en commander un aupres personnes handicapées est Internet a leur résidence
sociale de Kela. L'appareil nécessite un entiérement financé par I'Etat au permanente, qui peut étre

e Fournisseur d'IVD (NE microphone, des haut-parleurs ou moyen de I'impo6t général. utilisée pour les appels vidéo
FOURNIT PAS DE SRV) des écouteurs, et un caméscope; et les services

e Langue des signes Safari ou Google Chrome (version 64 d’interprétation a distance.
finlandaise, finnois et et supérieure); et une connexion e La législation prévoit que
suédois parlés. Dans haute vitesse (1 200 ko/s) pour I'interprétation a distance
certaines situations, afficher la vidéo. Le service a peut &tre fournie « si cela est
I'anglais parlé peut étre distance peut également étre utilisé possible et justifié ».
utilisé. sur les appareils Apple fonctionnant

avec iOS.
Suisse Procom e Heures de service e Relais texte et messages e Plateforme MMX de nWise (certifiée |e Colt éventuel pour I'utilisateur pas e Organisme de

variables selon les
régions

e Semble disponible a la
demande

e Francgais, allemand et
italien parlés; langues
des signes francaise,
allemande et italienne

courts également disponible

e Qualifications relativement
minimales des interprétes

e Application gratuite avec
I'inscription

e Fournit un répertoire de noms
et de coordonnées d’environ
340 utilisateurs de visiophone

e Ne garantit pas le service pour
les appels d’urgence;
encourage |’envoi de textes
pour signaler les situations
d’urgence

e Possibilité d’indiquer ses
interprétes préférés

WAI et VCAG)

e Pour lI'iPhone ou I'iPad (i0S 9 ou

supérieur), les téléphones mobiles
ou les tablettes avec le systéme
d’exploitation Android (version 6 ou
supérieure), et les navigateurs sur
ordinateur (Windows 7 ou
supérieur, et CPU Intel i3 ou
supérieur)

clair

e Financés par I'Office fédéral des
assurances sociales et des
commandes individuelles
d’assurance invalidité publique pour
la formation, la formation continue
et le lieu de travail. Certaines
affectations sont directement a la
charge de la partie qui passe la
commande (p. ex., tribunaux, la
police, autorités, organisateurs
d’événements).

e Paiements individuels du SRV
couverts par certaines dispositions
du régime suisse d’assurance
invalidité

réglementation : Conseil
fédéral de la communication;
Office fédéral de la
communication

e La constitution exige un
service universel de
télécommunication fourni a
des prix abordables dans
toutes les régions du pays.

e Les dispositions
réglementaires et de
financement sont étayées par
la Loi sur I’égalité pour les
personnes handicapées.
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