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Personnes handicapPersonnes handicapééeses



 
1 Ontarien sur 7 a un handicap1 Ontarien sur 7 a un handicap



 
La majoritLa majoritéé des handicaps ne sont pas des handicaps ne sont pas 
éévidentsvidents



 
ÀÀ mesure que la population vieillit, on mesure que la population vieillit, on 
prpréévoit que ce chiffre montera voit que ce chiffre montera àà 1 sur 51 sur 5

Cela représente plus de 2 millions de personnes en Ontario! 



Quel est le but de la Quel est le but de la 
LAPHOLAPHO ??
1.1. Que tout le monde reQue tout le monde reççoive la même oive la même 

possibilitpossibilitéé dd’’accaccèès aux biens et le s aux biens et le 
même niveau de servicemême niveau de service

2.2. SS’’applique applique àà toutes les personnes et toutes les personnes et 
àà toutes les entreprises dtoutes les entreprises d’’OntarioOntario

3.3. La norme sur le service La norme sur le service àà la clientla clientèèle le 
est la premiest la premièère de cinq normes qui re de cinq normes qui 
seront promulguseront promulguééeses

Satisfaction totale de la clientèle ... à tout coup



Quels sont les impQuels sont les impéératifsratifs ??

1.1. ÉÉtablir une politique conforme tablir une politique conforme àà la norme.la norme.
2.2. CrCrééer et tenir er et tenir àà jour des procjour des procéédures et des dures et des 

pratiques conformes pratiques conformes àà la politique.la politique.
3.3. Communiquer avec une personne en Communiquer avec une personne en 

tenant compte de son handicap.tenant compte de son handicap.
4.4. Veiller Veiller àà ce que tous les clients se sentent ce que tous les clients se sentent 

en sen séécuritcuritéé et puissent utiliser leurs et puissent utiliser leurs 
appareils fonctionnels personnels.appareils fonctionnels personnels.

S  P  A  A



ImpImpéératifs (suite)ratifs (suite)

5.5. Laisser les animaux dLaisser les animaux d’’assistance entrer assistance entrer 
dans vos locaux.dans vos locaux.

6.6. Permettre aux personnes de soutien Permettre aux personnes de soutien 
dd’’accompagner les clients.accompagner les clients.

7.7. Informer la clientInformer la clientèèle lorsque les services le lorsque les services 
sur lesquels comptent les clients sur lesquels comptent les clients 
handicaphandicapéés ne sont pas disponibles.s ne sont pas disponibles.

8.8. Mettre au point un processus de Mettre au point un processus de 
rréétroinformationtroinformation..

Toute le monde est concerné



ImpImpéératifs (suite)ratifs (suite)

9.9. Dispenser une formation au sujet de la Dispenser une formation au sujet de la 
LAPHO aux coLAPHO aux coééquipiers de lquipiers de l’’Ontario.Ontario.

10.10. Dispenser la formation Dispenser la formation àà quiconque quiconque 
intervient dans la crintervient dans la crééation des politiques, ation des politiques, 
pratiques et procpratiques et procéédures relatives au service dures relatives au service 
àà la clientla clientèèle.le.

11.11. Documenter et produire un rapport en ligne Documenter et produire un rapport en ligne 
–– le centre national de soutien sle centre national de soutien s’’en charge.en charge.

De nombreuses responsabilités pour vous



DDééfinition de finition de handicaphandicap

A)A) Tout degrTout degréé dd’’incapacitincapacitéé physique, dphysique, d’’infirmitinfirmitéé, de , de 
malformation ou de dmalformation ou de dééfigurement dfigurement dûû àà une lune léésion sion 
corporelle, une anomalie congcorporelle, une anomalie congéénitale ou une maladie, et nitale ou une maladie, et 
notammentnotamment

•• le diable diabèète, te, 
•• ll’é’épilepsie, pilepsie, 
•• un traumatisme crânien, un traumatisme crânien, 
•• tout degrtout degréé de paralysie, de paralysie, 
•• une amputation, une amputation, 
•• ll’’incoordination motrice, incoordination motrice, 
•• la cla céécitcitéé, la surdit, la surditéé, la mutit, la mutitéé, ou , ou 
•• la nla néécessitcessitéé de recourir de recourir àà un chienun chien--guide ou autre animal ouguide ou autre animal ou
•• àà un fauteuil roulant ou un fauteuil roulant ou àà tout autre appareil ou dispositif tout autre appareil ou dispositif 

correctifcorrectif

1 sur 7 ont un handicap



DDééfinition de finition de handicaphandicap
B)B) Une dUne dééficience intellectuelle ou un trouble du ficience intellectuelle ou un trouble du 

ddééveloppement,veloppement,
C)C) Une difficultUne difficultéé dd’’apprentissage ou un apprentissage ou un 

dysfonctionnement ddysfonctionnement d’’un ou de plusieurs un ou de plusieurs 
processus de la comprprocessus de la comprééhension ou de lhension ou de l’’utilisation utilisation 
de symboles ou de la langue parlde symboles ou de la langue parlééee

D)D) Un trouble mental, y compris la dUn trouble mental, y compris la déépression et pression et 
ll’’anxianxiééttéé, ou, ou

E)E) Une lUne léésion ou une invaliditsion ou une invaliditéé pour laquelle des pour laquelle des 
prestations ont prestations ont ééttéé demanddemandéées ou rees ou reççues dans le ues dans le 
cadre du rcadre du réégime dgime d’’assurance crassurance créééé en application en application 
de la Loi de 1997 sur la sde la Loi de 1997 sur la séécuritcuritéé professionnelle professionnelle 
et let l’’assurance contre les accidents du travail.assurance contre les accidents du travail.

Différents handicaps créent différents besoins pour chaque personne



Types de handicapsTypes de handicaps



 

VisionVision


 

OuOuïïee


 

SurditSurditéé--ccéécitcitéé


 

PhysiquePhysique


 

Parole ou langageParole ou langage


 

SantSantéé mentalementale


 

Intellectuel, dIntellectuel, dééveloppement ou apprentissageveloppement ou apprentissage

Le même handicap peut affecter différentes personnes de façon différente



Certains obstacles auxquels Certains obstacles auxquels 
se heurtent les personnes se heurtent les personnes 
handicaphandicapééeses


 
Attitude Attitude 



 
Communication Communication 



 
Technologie Technologie 



 
PhysiquePhysique

Lorsque vous parlez d’une personne handicapée, considérez d’abord la personne 
... pas le handicap!!



ResponsabilitResponsabilitééss


 
Emco Emco –– crcrééer une politique, faire le er une politique, faire le 
plan et se rendre comptableplan et se rendre comptable



 
Directeurs Directeurs –– apprendre, instruire, apprendre, instruire, 
former et faire le suiviformer et faire le suivi



 
CoCoééquipiers quipiers –– apprendre, appliquer et apprendre, appliquer et 
faire le suivifaire le suivi



 
Clients Clients –– nous informer de leurs nous informer de leurs 
besoinsbesoins

Tout le monde a un rôle à jouer



Notre politique couvre ...Notre politique couvre ...


 
Les appareils fonctionnelsLes appareils fonctionnels



 
Les animaux dLes animaux d’’assistanceassistance



 
Les personnes de soutienLes personnes de soutien



 
La communicationLa communication



 
La formationLa formation



 
Les avis de perturbationLes avis de perturbation



 
La La rréétroinformationtroinformation

S’assurer que nous respectons tous les règlements



Les principaux fondamentaux Les principaux fondamentaux 
concordent avec nos valeurs de baseconcordent avec nos valeurs de base



 
Nous devons nous assurer que notre Nous devons nous assurer que notre 
comportement et nos actes respectent comportement et nos actes respectent 
les principes deles principes de ::
–– DignitDignitéé
–– AutonomieAutonomie
–– IntIntéégration gration 
–– ÉÉgalitgalitéé des chancesdes chances

Chaque client doit se sentir important



Que doisQue dois--je faireje faire ??



 
Si vous assistez une personne Si vous assistez une personne 
handicaphandicapéée et ne et n’’êtes pas sêtes pas sûûr(e) de la r(e) de la 
bonne fabonne faççon de lui venir en aide, votre on de lui venir en aide, votre 
premipremièère question devrait toujours re question devrait toujours 
êtreêtre ::

«« Comment puisComment puis--je je 
vous aidervous aider ? ? »»

Ne partez pas de l’hypothèse que vous savez ce que veut la personne



OOùù ce principe sce principe s’’appliqueapplique--tt--ilil ??



 
Au comptoirAu comptoir



 
Dans la salle dDans la salle d’’expositionexposition



 
Dans votre vDans votre vééhiculehicule



 
Lors de manifestations tenues pour la Lors de manifestations tenues pour la 
clientclientèèlele



 
Dans la courDans la cour



 
Dans les endroits oDans les endroits oùù vous organisez vous organisez 
des rdes rééunions avec les clientsunions avec les clients

Partout où vous avez une interaction avec un client



Conseil Conseil -- visionvision



 

Aveugle au sens de la loi ne signifie pas Aveugle au sens de la loi ne signifie pas 
nnéécessairement complcessairement complèètement aveugletement aveugle



 

Offrez votre assistance mais attendez que le client Offrez votre assistance mais attendez que le client 
ll’’accepteaccepte



 

Marchez au rythme qui convientMarchez au rythme qui convient


 

PrPréévenez des dangers et identifiez les points de venez des dangers et identifiez les points de 
reprepèèrere



 

Ne quittez pas la personne sans le lui direNe quittez pas la personne sans le lui dire


 

PrPréésentezsentez--vous clairementvous clairement


 

Offrez de dOffrez de déécrire le produitcrire le produit


 

Ne touchez pas Ne touchez pas àà ll’’animal danimal d’’assistance assistance –– il est au il est au 
travailtravail



Conseils Conseils -- ououïïee



 

Regardez la personne en face lorsque vous Regardez la personne en face lorsque vous 
parlezparlez



 

Retour aux bases Retour aux bases –– crayon et papiercrayon et papier


 

AssurezAssurez--vous que le client vous voit et sait vous que le client vous voit et sait 
que vous lui parlezque vous lui parlez



 

SS’’il y a une urgence il y a une urgence –– aidez la personne aidez la personne àà 
comprendre ce qui se passecomprendre ce qui se passe



 

Trouvez un endroit plus calme Trouvez un endroit plus calme –– si elle porte si elle porte 
des prothdes prothèèses auditives, cela attses auditives, cela attéénuera le nuera le 
bruit de fondbruit de fond



Conseils Conseils –– intellectuel ou intellectuel ou 
ddééveloppement veloppement 


 
Soyez patient(e)Soyez patient(e)



 
Donnez les renseignements peu Donnez les renseignements peu àà peupeu



 
Soyez prêt(e) Soyez prêt(e) àà expliquer et expliquer et àà donner donner 
des exemplesdes exemples



 
Vous pouvez demander Vous pouvez demander «« ComprenezComprenez-- 
vousvous ?? »»



 
Utilisez un langage simpleUtilisez un langage simple



Conseils Conseils –– santsantéé mentalementale



 
Traitez le client avec respectTraitez le client avec respect



 
Soyez confiant et rassurantSoyez confiant et rassurant



 
Demandez comment aiderDemandez comment aider



 
Ne prenez pas les choses Ne prenez pas les choses 
personnellementpersonnellement



Conseils Conseils –– parole/langageparole/langage



 

Ne finissez pas les phrases du clientNe finissez pas les phrases du client


 

DonnezDonnez--lui le temps de se faire comprendrelui le temps de se faire comprendre


 

Si possible posez des questions qui Si possible posez des questions qui 
appellent une rappellent une rééponse par oui ou par nonponse par oui ou par non



 

NN’’interrompez pasinterrompez pas


 

Si le client le prSi le client le prééffèère, utilisez un crayon et re, utilisez un crayon et 
du papierdu papier



Conseils Conseils –– Trouble Trouble 
physique / motricitphysique / motricitéé


 

Demandez avant dDemandez avant d’’aideraider


 

Respectez leur espace personnelRespectez leur espace personnel


 

Ne dNe dééplacez pas leurs appareils fonctionnels placez pas leurs appareils fonctionnels 
sans demander dsans demander d’’abordabord



 

Prenez une chaise et mettezPrenez une chaise et mettez--vous au même vous au même 
niveau pour leur parler niveau pour leur parler –– si vous avez une si vous avez une 
interaction prolonginteraction prolongééee



 

AssurezAssurez--vous que votre centre de profit est vous que votre centre de profit est 
bien dbien déégaggagéé, d, déépourvu dpourvu d’’obstaclesobstacles



Appareils personnelsAppareils personnels



 
Aide technique Aide technique –– bouteille dbouteille d’’oxygoxygèène, ne, 
porteporte--crayon modificrayon modifiéé



 
Appareil de communication Appareil de communication –– 
ordinateur, dispositif de lectureordinateur, dispositif de lecture



 
Instrument servant Instrument servant àà conserver ou conserver ou àà 
amamééliorer lliorer l’’aptitude fonctionnelle aptitude fonctionnelle –– 
fauteuil roulant, dfauteuil roulant, dééambulateur, ambulateur, 
triporteur ou triporteur ou quadriporteurquadriporteur

Les clients viennent avec leurs propres appareils



Animal dAnimal d’’assistanceassistance



 
Laissez toujours lLaissez toujours l’’animal danimal d’’assistance assistance 
accompagner le clientaccompagner le client



 
Dans le doute, vous pouvez demanderDans le doute, vous pouvez demander



 
Si quelquSi quelqu’’un est trun est trèès allergique dans s allergique dans 
votre centre de profit, tenezvotre centre de profit, tenez--le le àà 
ll’é’écart de lcart de l’’animal danimal d’’assistanceassistance



 
Ne partez pas de lNe partez pas de l’’hypothhypothèèse quse qu’’un un 
animal danimal d’’assistance est un chienassistance est un chien

Les chiens, les singes, les oiseaux parlant et les chevaux miniatures sont des 
exemples



Personnes de soutienPersonnes de soutien


 

Personne dont on retient les services ou Personne dont on retient les services ou 
ququ’’on choisit pour accompagner une on choisit pour accompagner une 
personne handicappersonne handicapééee



 

Assiste dans les domaines de la Assiste dans les domaines de la 
communication, de la mobilitcommunication, de la mobilitéé, des soins , des soins 
personnels, des besoins mpersonnels, des besoins méédicaux ou de dicaux ou de 
ll’’accaccèès aux biens et servicess aux biens et services



 

Peut être rPeut être réémunmunéérréée, be, béénnéévole, amie ou vole, amie ou 
parenteparente

La personne handicapée est votre client, pas la personne de soutien



Personnes de soutienPersonnes de soutien



 
Si vous discutez de questions privSi vous discutez de questions privéées es –– 
comme les paiements, demandez au comme les paiements, demandez au 
client si la personne de soutien peut client si la personne de soutien peut 
participer participer àà la conversationla conversation



 
Parlez au client, pas Parlez au client, pas àà la personne de la personne de 
soutiensoutien

Concentrez-vous sur le client



RRéétroinformationtroinformation



 

Une partie de la loi prUne partie de la loi préévoit quvoit qu’’on doit fournir on doit fournir 
une tribune oune tribune oùù les gens pourront donner les gens pourront donner 
leur avisleur avis



 

Recueillez la Recueillez la rréétroinformationtroinformation de la fade la faççon la on la 
plus facile pour le clientplus facile pour le client



 

Les renseignements sont confidentiels et Les renseignements sont confidentiels et 
servent servent àà amamééliorer le serviceliorer le service



 

Envoyez les renseignements Envoyez les renseignements àà Kim Fraser, Kim Fraser, 
au centre national de soutien, dans les 72 au centre national de soutien, dans les 72 
heures de la rheures de la rééceptionception

Utilisez la rétroinformaiton pour améliorer le service



En cas de perturbation du En cas de perturbation du 
serviceservice


 
Si lSi l’’ouvreouvre--porte porte éélectronique est casslectronique est casséé;;



 
Si votre terrain de stationnement est Si votre terrain de stationnement est 
enneigenneigéé;;



 
Vous devez afficher une enseigne qui Vous devez afficher une enseigne qui 
informe les clients que le service ninforme les clients que le service n’’est est 
pas disponible et offrir des alternatives pas disponible et offrir des alternatives 
ss’’il en existeil en existe

Les clients handicapés comptent sur ces dispositifs et doivent savoir lorsqu’ils ne 
sont pas disponibles



Les normesLes normes àà venirvenir



 
Information et communicationsInformation et communications



 
EmploiEmploi



 
TransportTransport



 
Milieu bâtiMilieu bâti

Rendre l’Ontario 100 % accessible d’ici 2025



DisciplineDiscipline



 
Un dUn dééfaut de conformitfaut de conformitéé peut peut 
entraentraîîner des amendes dener des amendes de ::
–– Personne Personne –– jusqujusqu’à’à 5050 000000 $ par jour$ par jour
–– Entreprise Entreprise –– jusqujusqu’à’à 100100 000000 $ par jour$ par jour



 
ÀÀ ll’’interne, cela impliqueinterne, cela implique
–– Nouvelle formationNouvelle formation
–– SuspensionSuspension
–– CongCongéédiement motivdiement motivéé

C’est une question très importante, il faut la prendre au sérieux



Prochaines Prochaines éétapestapes



 

Tout le monde fait lTout le monde fait l’’exerciceexercice


 

Conserver une copieConserver une copie


 

Envoyer une copie Envoyer une copie àà Kim Fraser au Centre national Kim Fraser au Centre national 
de soutiende soutien



 

Former tous les coFormer tous les coééquipiers dquipiers d’’ici le 1ici le 1erer ddéécembre cembre 
20112011



 

Former tous les nouveaux coFormer tous les nouveaux coééquipiers dans les 30 quipiers dans les 30 
jours de leur embauche jours de leur embauche –– temporaires, temps temporaires, temps 
partiel, partiel, éétudiants dtudiants d’é’éttéé, tout le monde, tout le monde



 

Ajouter ce point Ajouter ce point àà votre liste de pointage lors des votre liste de pointage lors des 
embauchesembauches



MessagesMessages--clclééss



 
La norme sur le service La norme sur le service àà la clientla clientèèle le 
de la LAPHO est la premide la LAPHO est la premièère re éétape tape 
vers lvers l’é’égalitgalitéé totaletotale



 
Vous êtes responsable de comprendre Vous êtes responsable de comprendre 
la loi et de lla loi et de l’’appliquerappliquer



 
Demandez aux clients handicapDemandez aux clients handicapéés ss s’’ils ils 
ont besoin de votre aide ... ne ont besoin de votre aide ... ne 
supposez riensupposez rien

La LAPHO concorde avec nos valeurs de base
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