Institut des services axés sur les citoyens
Assemblée générale annuelle

Le mardi 3 octobre 2017
En personne — Hotel Delta Prince Edward

18, rue Queen

Salle de réunion Henry Johnson, Charlottetown, (IPE)

10 h 30 a midi, HAA

Sujets Responsable Mesures
10h30- 1. Mot de bienvenue et observations Nancy MaclLellan,
10h 35 préliminaires Présidente, Conseil
d’administration de I'ISAC
10h35- 2. Examen du compte rendu de la réunion du
10h45 13 septembre 2016 et de I'ordre du jour de la Nancy MacLellan
présente réunion Décisi
X ecision
a) Approbation du compte rendu et des mesures de
suivi de la réunion precedente (u—;omt) Décision
b) Examen et approbation de I'ordre du jour de la
présente réunion
10h45- 3. Etats financiers de I'ISAC
11 h 00 a) Etats financiers audités de I'ISAC au 31 mars 2017 (ci- | Ray Winer et Jeffrey Décision
joint) Weigensberg, RZN, LLP
b) Nomination de I'auditeur pour I'exercice du Nancy MacLellan Décision
1avril 2017 au 31 mars 2018 (ci-joint))
11h00- 4. Election du Conseil d’administration de I'ISAC Nicholas Wise, Président, Décision
11h10 (ci-joint) Comité de gouvernance
11h10- 5. Témoignage de reconnaissance a I’égard des Nicholas Wise Décision
11h20 administrateurs sortants (ci-joint)
11h20- 6. Mise a jour sur les secteurs d’activités de I'ISAC | Dan Batista Information
11h 30
11h30- 7. Mot de la fin de la présidente de I'ISAC et Nancy MaclLellan Information
11h50 ajournement




8. Les points suivants sont présentés a titre informatif :

a) L’avis de convocation a I'assemblée générale annuelle a été distribué aux membres par courriel le 9
aolt 2017.
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Assemblée générale annuelle

En personne

Hétel Victoria Marriott Inner Harbour

Victoria, C.-B.
13 septembre 2016
De 11 ha 12 h (HAP)
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NO

Point a I'ordre du jour

Discussion

Mot de bienvenue et
allocution d'ouverture

La présidente souhaite la bienvenue aux membres qui prennent part a la réunion.

Avis d'assemblée
générale annuelle

L'avis de convocation a I'assemblée générale annuelle a été transmis aux membres des
conseils mixtes le 8 juillet 2016.

Revue du proces-
verbal de la réunion
du

15 septembre 2015 et
ordre du jour actuel

La présidente demande s'il y a des commentaires sur le proces-verbal de la réunion du
15 septembre 2015, et il n'y en a aucun.

N° DE MOTION : 2016001
Chris Bookless propose d'adopter le procés-verbal de la réunion du 15 septembre 2015.
Bette-Jo Hughes appuie la motion.

Aucun changement n'est apporté a I'ordre du jour actuel.

Finances de I'lSAC

a) Etats financiers
vérifiés de I'ISAC
au 31 mars 2016

Jeffrey Weigensberg, de RZN LLP, affirme étre content de I'audit et que les états financiers ne
présentent pas de probleme. Toutes les divergences ont été expliquées. 1l est soulevé que le
comptable, Paul Bretton, a eu I'amabilité de fournir toute I'information demandée. Le travail
de I'équipe du Comité des finances et des affaires juridiques, qui a rendu I'information
accessible et digeste, est encensé. La situation financiere de I'lSAC est maintenant plus
stable.

L'auditeur s’enquiert du retard de I'étude L ‘accent sur les entreprises 5 et cherche a savoir si
d'autres travaux seront retardés. L'étude L ‘accent sur les entreprises 5 accuse un retard en
lien avec la révision de la méthodologie. En 2017, I'ISAC entamera une autre étude de
grande envergure : Les citoyens d'abord 8. 1l est mentionné qu'il pourrait y avoir des retards
par rapport a I'échéancier, parce qu'un examen de recherche doit étre effectué avant
d'entreprendre I'étude Les citoyens d'abord 8.

N° DE MOTION : 2016002
Bette-Jo Hughes propose d’adopter les états financiers vérifiés de I'ISAC au 31 mars 2016.
Harry Turnbull appuie la motion.

b) Nomination de
l'auditeur pour
I'exercice
financier du
1" avril 2016 au
31 mars 2017

L'ISAC recommande de confier le mandat d’auditeur a Rosenthal Zaretsky Niman & Co. pour
I'exercice financier se terminant le 31 mars 2017.. Rosenthal Zaretsky Niman & Co. fournit
ses services a I'Institut depuis un certain nombre d’années et I'lSAC est satisfait de son
travail.

N° DE MOTION : 2016003

Janine Halliday propose que le mandat d'auditeur de la société Rosenthal Zaretsky

Niman & Co. pour I'Institut des services axés sur les citoyens soit reconduit et qu’a ce titre la
société prépare les états financiers de I'exercice se terminant le 31 mars 2017.

Karla Hale appuie la motion.

Election du conseil
d’administration de
I'ISAC

La présidente du Comité sur la gouvernance de I'lSAC donne un apercu de la liste de
candidats au conseil d’administration de I'ISAC de 2016-2017. La présidente demande s'il y a
des mises en candidature sur place et il n’y en a aucune.

N° DE MOTION : 2016004

Harry Turnbull propose d’adopter la liste de candidats au conseil d'administration de I'lSAC de
2016-2017.

Chris Bookless appuie la motion.

Remerciement des
administrateurs
sortants

Les membres soulignent le travail de Holly Fancy, de Christian Couturier, de Gisela Rempel et
de Richard Steele au conseil d'administration de I'lSAC. Ces membres recevront une plaque
de remerciement pour leur travail et leur précieuse contribution au conseil d’administration de
I'ISAC.

N° DE MOTION : 2016005
Sandra Cascadden propose d'adopter le témoignage de gratitude aux administrateurs
sortants.
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Chris Bookless appuie la motion.

Mise a jour de I'ISAC
a) Accréditation et
apprentissage

b) Recherche

Alex Denike fait le point sur les progrés réalisés a I'égard du programme d’accréditation et
d’'apprentissage.

Michal Dziong fait le point sur le travail en cours concernant ISAC Recherche.

Mot de la fin de la
présidente de I'ISAC
et levée de la séance

La présidente fait le point sur I'étude de durabilité de I'ISAC. Au cours des derniers 18 a

24 mois, I'ISAC a mené un grand examen interne, qui a donné lieu a des entrevues avec des
membres du CPSSP et du CDPISP. Le conseil d'administration de I'lSAC a établi qu'il serait
utile d’entreprendre une étude de durabilité. Il est mentionné que I'lSAC effectue le méme
travail depuis dix ans et qu’elle doit par conséquent faire le point sur sa valeur ajoutée ainsi
que sur sa durabilité financiére. La présidente fait observer que I'lSAC vient tout juste de
recevoir le rapport de durabilité du consultant. Un sous-comité du conseil d’administration
passe actuellement en revue I'étude de durabilité avant de s’engager davantage. Il y aura
une discussion a propos de I'harmonisation avec les activités du groupe de travail sur le cadre
des conseils mixtes.

La présidente souligne qu’elle est heureuse de présenter le rapport annuel de I'ISAC aux
membres, en leur rappelant de ne pas hésiter a communiquer avec I'ISAC pour toute question
ou suggestion.

La présidente remercie les membres de leur participation a la réunion et de leur soutien au
cours de la derniere année.
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Point a 'ordre du jour n° 3b
Nomination d’un vérificateur

Contexte

L’article 12.1 des Réglements administratifs n° 3 précise que « les membres votants doivent, par résolution
ordinaire, a chaque assemblée annuelle, nommer un expert-comptable qui occupera la charge jusqu’a
I'assemblée annuelle suivante et, si une telle nomination n’est pas faite, I'expert-comptable en poste
continuera d’occuper la charge jusqu’a ce qu’un successeur soit nommé ». A "lassemblée générale annuelle du
Conseil d’administration de I'ISAC qui s’est tenue le 13 septembre 2016 a Victoria (Colombie-Britannique), le
cabinet comptable RZN, LLP a été sélectionné en fonction du travail accompli au cours de I'exercice qui a pris
fin le 31 mars 2015.

Le cabinet RZN, LLP, a offert un excellent service a I'Institut dans la préparation des états financiers pour
I’exercice qui s’est terminé le 31 mars 2017. Il est donc recommandé qu’il continue d’agir comme le
vérificateur de I'ISAC. Le cabinet comptable RZN, LLP, devra préparer les états financiers pour I'exercice qui
prendra fin le 31 mars 2018.

Recommandation
Il est recommandé que le cabinet comptable RZN, LLP, continue d’agir comme le vérificateur de I'Institut des

services axés sur les citoyens et devra préparer les états financiers pour I’exercice qui prendra fin le
31 mars 2018.



—
Point a 'ordre du jour n° 4 — Décision
Election du Conseil d’administration de I’'ISAC

Contexte

Conformément aux Réglements administratifs n° 1, article 5, les administrateurs seront élus par les membres
votants et ils devront, dans la mesure du possible, tenir compte de la nature et de la diversité de la collectivité
de prestation de services axés sur les citoyens établie par les membres.

Par conséquent, une liste d’administrateurs est proposée qui équilibre la représentation entre les deux
conseils, les trois ordres de gouvernement et la géographie du Canada.

Le mandat de trois administrateurs actuels expire a I'assemblée générale annuelle en septembre 2017. Deux
de ces trois administrateurs ont terminé un mandat complet : Judy Ross, Ron Hinshaw et Maurice Gallant.
Maurice Gallant a indiqué qu’il prendrait sa retraite en décembre et ne continuera pas au sein du Conseil
d’administration a la suite de Assemblée générale annuelle en septembre 2017. Conformément aux
réglements administratifs et pour maintenir la continuité du conseil d’administration, il est recommandé que
Judy Ross et Ron Hinshaw soient réélus pour un deuxieme mandat de trois ans. Au cours de la derniere année
le conseil d’administration de I'ISAC a nommé deux nouveaux administrateurs afin de remplacer ceux qui
avaient démissionné au cours de I'année. Il est recommandé que les deux nouveaux administrateurs, Silvano
Tocchi et Harry Turnbull, soient nommeés pour leur premier mandat de trois ans en tant que membre du
Conseil d’administration.

Lors de I'assemblée générale annuelle de septembre 2016, Donna Kelland a été nommé comme agent de
conseil d’administration. Le mandat de Donna Kelland expire a compter de I'assemblée générale annuelle de
Septembre 2017. Le Conseil d’administration de I'ISAC tient a remercier Donna pour son contribution, son
engagement et son dévouement a I'ISAC et au Conseil d’administration.

Au cours de la derniere année, le conseil d’administration de I'ISAC a obtenu de 'orientation et des conseils de
la part de trois conseillers du conseil d’administration : Siegfried Fuchsbichler, Sharon Squire et

Bette-Jo Hughes. Conformément aux Réglements administratifs n° 1, article 5.13, qui prévoient que « tous les
conseillers du conseil doivent occuper leur poste selon le bon plaisir du conseil », le nouveau conseil peut, a sa
discrétion, demander a une partie ou a la totalité des personnes nommées ou a d’autres personnes ayant les
antécédents requis (habituellement des fonctionnaires a la retraite) d’agir comme conseiller du conseil pour le
prochain mandat.



Recommandation

Il est recommandé que Judy Ross et Ron Hinshaw soient réélus comme membres du Conseil d’administration
de I'ISAC pour un deuxieme mandat qui prendra fin en septembre 2020.

Il est recommandé que Silvano Tocchi et Harry Turnbull soient élus comme membres du Conseil
d’administration de I'ISAC pour un premier mandat qui prendra fin en septembre 2020.

Il est recommandé que Bette-Jo Hughes, Sharon Squire et Siegfried Fuchsbichler nommés au Comité pour la
période se terminant septembre 2018.

Cela aurait pour conséquence que la composition du Conseil d’administration soit la suivante :

Conseil d’administration de I'ISAC

Mandat se terminant | Mandat se terminant | Mandat se terminant
en 2018 en 2019 en 2020
Fédéral Nicholas Wise
Christian Laverdure Silvano Tocchi
Provincial et Nancy MacLellan Steve Burnett Judy Ross
territorial Chad Vickers Ron Hinshaw
Natasha Clarke
Paul Pierlot
Municipal Karla Hale Harry Turnbull

Conseiller du Conseil d’administration ISAC— Terme Fin Septembre 2018

Bette-Jo Hughes Sharon Squire Siegfried Fuchsbichler

Un appel de candidatures pour le Conseil d’administration du ISAC sera transmis aux membres du CPSSP et du
CDPISP issue de la réunion générale annuelle ISAC a Rechercher I'intérét a devenir un Conseil d’administration
de I'ISAC.



Point a 'ordre du jour n°5
Expression de reconnaissance aux administrateurs
sortants

Contexte

Janine Halliday et Josée Dussault ont quitté le Conseil d’administration depuis I’Assemblée
générale annuelle tenue en septembre 2016 a Victoria (Colombie-Britannique).

Au cours de la derniére année, Donna Kelland a été agente du Conseil d'administration de
I'ISAC. Le mandat de Donna avec le Conseil a commencé en 2009, en tant que membre, vice-
président, président et agente. Donna quittera le Conseil d'administration a la suite de cette
assemblée générale annuelle.

Maurice Gallant, trésorier du Conseil de I''SAC a commencé avec le Conseil d'administration en
2014. Maurice a assumé le poste de trésorier du conseil en septembre 2015. Maurice a indiqué
qu'il prendra sa retraite de la ville de Fredericton a la fin de cette année et quittera le conseil a

la suite de cette assemblée générale annuelle.

Ces personnes ont fait des contributions importantes au Conseil d’administration de I'ISAC
pendant leur mandat pour faire avancer le travail de I'Institut.

Recommandation
Il est recommandé que Janine Halliday, Josée Dussault, Donna Kelland et Maurice Gallant

soient reconnues et présentées avec des plaques en remerciement pour leur service et leur
contributions précieuses au Conseil d’administration de I'ISAC.



Réunions en personne

Téléconférences du CDPISP, du CPSSP et des
Conseils mixtes

Soutien des sous-comités et des groupes de travail
des Conseils mixtes

Services d’approvisionnement et de gestion de
contrats

La réunion d’automne des Conseils mixtes aura lieu a
Charlottetown, a I'lle-du-Prince-Edouard, les 4, 5, et

6 octobre 2017. L'activité d’apprentissage se déroulera le

3 octobre 2017 et sera organisée par Tracy Wood, membre du
Conseil des dirigeants principaux de I'information du secteur
public (CDPISP). Les réunions se tiendront au Delta Prince Edward
Hotel.

La réunion d’hiver des conseils mixtes aura lieu a Toronto les 21 et
22 février 2018. Lactivité d’apprentissage se déroulera le

20 février 2018. Les réunions se tiendront au Hyatt Regency
Hotel, situé au centre-ville de Toronto.

Le Secrétariat de I'Institut des services axés sur les citoyens (ISAC)
assurera la coordination et la gestion des téléconférences
mensuelles des Conseils mixtes a 'automne 2017 et a

I’hiver 2018.

Le Secrétariat de I'ISAC continue de soutenir tous les comités et
groupes de travail des Conseils mixtes, y compris les efforts liés
aux dépobts en ligne.

Le Secrétariat de I'ISAC fournit des services d’approvisionnement
et de gestion de contrats aux Conseils mixtes, au besoin.



Recherche de base

* L'examen de la recherche de I'|SAC, comportant une étude détaillée
du modele actuel et de vastes consultations auprés d’un grand
nombre d’intervenants, a été mené de décembre 2016 a
février 2017.

* Les citoyens d’abord 8 a été lancé officiellement en avril 2017. Les
résultats finaux devraient étre disponibles au début de 2018.

» LISAC s’emploie activement a promouvoir ses méthodes de
recherche auprées d’organismes du secteur public en participant a
des événements comme la Conférence de recherche sur les
services organisée par Emploi et Développement social Canada
(novembre 2016) et la conférence du printemps de la Local
Government Management Association de la Colombie-Britannique
(avril 2017). II

Outil de mesures communes
e Loutil de mesures communes (OMC) est toujours utilisé dans les CltlZenSflrSt
trois ordres de gouvernement au Canada. Transport Canada et le
gouvernement de Terre-Neuve-et-Labrador figurent parmi les
nouveaux utilisateurs autorisés.

* Sur la sceéne internationale, I'ISAC appuie activement la mise en
ceuvre d’approches fondées sur I’'OMC dans plusieurs
administrations publiques et continue d’établir des partenariats
avec des organismes tels que le Civil Service College, a Singapour,
le Customer Service Benchmarking Australia et le Social Security
Board du Belize.




Cours offerts

Accréditations

Autoformation en ligne

Référentiel des
connaissances pour GSC

Conseil consultatif sur
I’accréditation et
I'apprentissage

Activités d’apprentissage

Mise a jour sur I'accréditation et
I"apprentissage

L'ISAC a assuré la prestation de plus de 10 cours dans le cadre de divers programmes
d’accréditation et d’apprentissage offerts cette année

L'ISAC a délivré 178 accréditations de professionnel des services accrédité (PSA) et
10 accréditations de gestionnaire de services accrédité (GSA) cette année.

Les programmes d’accréditation des gestionnaires de services et professionnels des services en
étude autonome sont désormais offerts aux apprenants.

La nouvelle édition du Référentiel des connaissances pour GSC a été achevée et utilisée dans le
cadre du programme d’accréditation des gestionnaires de services en étude autonome

Le Conseil consultatif sur 'accréditation et I'apprentissage (CCAA) - anciennement le Conseil
d’accréditation des services - a recruté de nouveaux membres.

Le CCAA continuera de travailler sur le programme d’accréditation et d’apprentissage en portant
une attention particuliére sur le contenu et I'architecture des cours.

Les activités d’apprentissage du programme d’accréditation et d’apprentissage se poursuivront en
2017-2018.



Mise a jour du président de I'|SAC
Consell d'administration

L'ISAC a réalisé une étude de durabilité a la suite de certaines difficultés
financieres.

L'ISAC a résolu ses difficultés financiéres et a maintenant une assise
financiéere solide, reposant sur des procédures et des modalités de
production de rapports améliorées.

Etude de durabilité de I'ISAC

Examen de la recherche de I'|SAC
Etude de marché de I'ISAC

Travaux de planification opérationnelle

1L
-
v




Etude de durabilité de I'ISAC

Objet principal de I'étude

L'étude a été présentée au conseil d'administration de I'|SAC a la réunion en
personne de septembre 2016.

Recommandations

Améliorations incluses pour chacun des secteurs d'activité suivants :
Services de secrétariat, Recherche, Outil de mesures communes, et
Accréditation et apprentissage.

En tant qu’administration, il a été admis que I'ISAC n’était pas une
organisation a but non lucratif dirigée par ses membres classique et le
conseil d'administration pourrait envisager d’examiner le modéle d'adhésion
en fonction des répercussions sur la stabilité et la croissance a long terme.
Le groupe de travail sur la prospérité (un des groupes de travail du conseil
d'administration de I'ISAC) a été établi pour évaluer et élaborer la stratégie a
suivre pour la mise en ceuvre des recommandations.



Examen de la recherche de I'|SAC

Objet principal de la révision

- Lexamen de durabilité a notamment recommandé le lancement d'un examen des études
en cours.

- L'examen devait vérifier que les recherches menées n’ont pas perdu de leur pertinence et
gu’elles répondent aux besoins des adhérents ainsi que comprendre comment les
instruments de recherche pourraient convenir a I'lSAC dans des occasions futures.

Recommandations

- LISAC jouit d'une trés bonne réputation grace a ses études phares (CA et LASLE)

- |l a été recommandé de modifier la conception et le calendrier, mais en prenant soin de ne
pas changer drastiquement les études (a des fins de continuité).

- Soutien ferme a de nouveaux types de recherche venant compléter CA et LASLE.

- Une ressource spécialisée en communication et en marketing contribuerait
considérablement a la sensibilisation et au marketing stratégique des produits de la
recherche.

- Nouvelles présentations de produits et diffusion accrue des idées sur une plateforme
collaborative.




Etude de marché de I'ISAC

Objet principal de I'étude

On a commandé une analyse et une étude de marché pour déterminer la
valeur marchande, le potentiel et les lacunes des produits et des services
actuels de I'lSAC.

'étude a été présentée au conseil d'administration de I'ISAC a la réunion en
personne de février 2017.

Le fil conducteur ressortant de toutes les études est la nécessité d'activités
stratégiques de promotion et de marketing de la marque et des produits de
I"ISAC.

Recommandations

L'ISAC a un fort potentiel; il doit davantage s’orienter vers le marché et énoncer
explicitement sa position de vente unique.

Suggestion d’améliorations propres a chaque secteur d'activité : Services de
secrétariat, Recherche, Outil de mesures communes, et Accréditation et
apprentissage.

Elaboration d'une stratégie de marque et de marketing.



Prochaines étapes

Les études ont apporté au conseil d'administration de I'ISAC plusieurs
recommandations suscitant la réflexion et nécessitant des discussions.

- La séance de planification opérationnelle qui s’est tenue hier (2 octobre) a
discuté des plans de I'ISAC pour les trois prochaines années.

A partir de la discussion de la s€éance de planification opérationnelle et de
I’examen des travaux réalisés, on élaborera un plan opérationnel pratique,
comprenant une feuille de route pour 2018 - 2021.

QUESTIONS/COMMENTAIRES
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