
 
 

Politique De Services à la Clientèle Accessibles 
 

Politique 

La présente po l i t ique v ise  à respecter  les ex igences des Normes d ’access ib i l i té  

pour  les  serv ices  à  la c l ien tè le  –  Règ lement  429/07 de l 'Ontar io ,  é tab l ies en 

ver tu  de la Lo i  de 2005 sur  l ’ access ib i l i té  pour  les  personnes hand icapées de 

l ’Onta r io ,  e t  s ’app l iquant  à  la fourn i ture  de b iens et  serv ices aux membres du 

pub l ic  e t  à  des t ie rs,  e t  non aux b iens comme te ls .  

Portée 

a)  Tous les b iens e t  se rv ices fourn is  par  OCAS Appl ica t ion  Serv ices Inc .  (c i -

après,  «  le  SACO » )  devront  respecte r  les pr inc ipes de d ign i té,  d ’autonomie,  

d ’ in tégrat ion  et  d ’égal i té  des chances.  

b )  La présente po l i t ique s ’app l ique à  la  fourn i tu re des b iens e t  serv ices sur  des 

l ieux  appar tenant  au SACO ou exp lo i tés par  ce dern ie r .  

c )  La présente po l i t ique s ’app l ique aux employés,  aux bénévo les,  aux 

mandata i res e t /ou aux fourn isseurs qu i  t ra i ten t  avec le pub l ic  ou que lque 

aut re  t ie rs ag issant  au nom du SACO, y compr is  lo rsque la  fourn i ture des 

b iens et  serv ices a l ieu  en dehors des locaux du SACO, notamment :  les  

serv ices de l i v ra ison,  les cent res d ’appe l ,  les  fourn isseurs,  les conducteurs,  

les serv ices de t ra i teu r  e t  les agences indépendantes de marke t ing.  

d )  La sect ion de la  présente  po l i t ique qu i  t ra i te  de l ’u t i l i sa t ion  de ch iens-gu ides,  

d ’an imaux d ’ass is tance e t  de ch iens d’ass is tance s ’app l ique un iquement à  la  

fourn i ture de b iens et  serv ices s ’e f fec tuant  sur  des l ieux appar tenant  au 

SACO ou exp lo i tés par  ce dern ie r .  

e )  La présente po l i t ique s ’app l ique éga lement  à  tou te  personne qu i  par t ic ipe à 

l ’é labora t ion  des po l i t iques,  prat iques e t  procédures du SACO rég issant  la  

fourn i ture de b iens et  serv ices au membres du pub l ic  ou à des t ie rs.  

Définitions 

Appare i l  ou  accesso i re  fonct ionne l  – A ide techn ique,  d ispos i t i f  de commun icat ion  



 
 

ou tou t  au t re  ins t rument servant  à ma in ten i r  ou amé l io rer  les capac i tés 

fonct ionne l les d’une personne hand icapée.  En règ le  généra le ,  l ’on  en tend par  «  

appare i l  ou accesso i re  fonct ionne l  »  tou t  appare i l  ou accesso i re  ut i l i sé  par  les 

c l ien ts  hand icapés – te ls  que les fau teu i ls  rou lants ,  les marchet tes ou les 

réservo i rs  d’oxygène personne ls ,  e tc .  –  leu r  permet tan t  d ’en tendre,  de vo i r ,  de 

commun iquer ,  de se dép lacer ,  de se rappe le r  ou de l i re .  

Hand icap – te l  que dé f in i  dans la Lo i  de 2005 sur  l ’ access ib i l i té  pour  les  

personnes hand icapées de l ’Ontar io  e t  le  Code des dro i ts  de la  personne de 

l ’Onta r io ,  le  terme «  hand icap » s ’en tend de ce qu i  su i t :  

  tou t  degré d ’ incapac i té  phys ique,  d’ in f i rm i té ,  de ma l format ion ou de 

dé f igu rement dû à  une lés ion corpore l le ,  une anomal ie  congén i ta le  ou une 

ma lad ie ,  et ,  notamment,  le  d iabète  sucré,  l ’ép i leps ie ,  un t raumat isme 

crân ien,  tout  degré de para lys ie ,  une amputa t ion ,  l ’ incoord ina t ion  mot r ice ,  

la  céc i té  ou une dé f ic ience v isue l le ,  la  surd i té  ou une dé f ic ience aud i t i ve,  

la  mut i té  ou un t roub le  de la  paro le ,  ou la nécess i té  de recour i r  à  un 

ch ien-gu ide ou à  un au t re  an ima l ,  à un fau teu i l  rou lan t  ou à  un au t re 

appare i l  ou d ispos i t i f  cor rec t i f ;  

  une dé f ic ience in te l lec tue l le  ou un t roub le  du déve loppement;  

  une d i f f icu l té  d’apprent issage ou un dysfonct ionnement  d’un ou de 

p lus ieurs  des processus de la  compréhens ion ou de l ’u t i l i sa t ion  de 

symboles ou de la  langue par lée ;  

  un t roub le menta l ;  ou 

  une lés ion ou une inva l id i té  pour  laque l le  des presta t ions ont  été  

demandées ou reçues dans le cadre  du rég ime d ’assurance c réé aux 

te rmes de la  Lo i  de 1997 sur  la  sécur i té  pro fess ionne l le  e t  l ’ assurance 

cont re  les acc idents  du t rava i l .  

Ch ien-gu ide –  ch ien de t rava i l  hautement  dressé à  l ’une des ins ta l la t ions 

énumérées dans le  Règlement de l ’Onta r io 58  é tab l i  en  ver tu  de la  Lo i  sur  les 

dro i ts  des aveug les ,  dans le but  d ’assurer  la  mobi l i té ,  la  sécur i té  e t  l ’ au tonomie 

accrues pour  les personnes aveug les.  



 
 

An ima l  d ’ass is tance  –  te l  que dé f in i  dans le  Règlement de l ’Onta r io  429/07 ,  un 

an ima l  est  un an ima l  d ’ass is tance pour  une personne hand icapée dans l ’un ou 

l ’ au t re  des cas su ivan ts  :  

  l a  personne u t i l i se  l ’ an ima l  de tou te év idence pour  des ra isons l iées à son 

hand icap;  

  l a  personne fourn i t  une le t t re  d’un médec in  ou d ’une in f i rm iè re  ou d ’un 

in f i rm ie r  con f i rmant  qu ’e l le  a beso in de l ’ an ima l  pour  des ra isons l iées à 

son hand icap.   

Ch ien d ’ass is tance – te l  que dé f in i  dans le  Règlement  de l ’Onta r io  429/07 ,  un 

ch ien aut re  qu ’un ch ien-gu ide d’aveug le  est  un ch ien d ’ass is tance dans l ’un  ou 

l ’ au t re  des cas su ivan ts  :  

  l a  personne u t i l i se  le ch ien de tou te év idence pour  des ra isons l iées à son 

hand icap médica l ;  

  l a  personne fourn i t  une le t t re  d’un médec in  ou d ’une in f i rm iè re  ou d ’un 

in f i rm ie r  con f i rmant  qu ’e l le  a beso in d ’un ch ien d ’ass is tance.   

Personne de sout ien  –  te l  que dé f in i  dans le  Règlement de l ’Onta r io  429/07 ,  une 

personne de sout ien,  re la t i vement  à  une personne hand icapée,  est  une personne 

qu i  l ’ accompagne pour  l ’a ider  su r  les p lans de la commun icat ion ,  de la mobi l i té ,  

des so ins personne ls ,  des beso ins médicaux ou pour  fac i l i te r  son accès à  des 

b iens ou serv ices.  

Principes généraux 

Conformément aux Normes d ’access ib i l i té  pour  les serv ices à la  c l ientè le –  

Règ lement  429/07 de l 'Onta r io ,  la  présente  po l i t ique comprend les sect ions 

su ivan tes :  

A .  Fourn i ture de b iens et  serv ices aux personnes hand icapées 

B.  Ut i l i sa t ion  d ’appare i ls  ou accesso i res fonct ionne ls 

C.  Ut i l i sa t ion  de ch iens-gu ides,  d’an imaux d ’ass is tance e t  de ch iens 

d ’ass is tance 

 



 
 

D.  Ut i l i sa t ion  de personnes de sout ien 

E .  Av is  d ’ in te r rupt ion  des serv ices 

F.  Rét roact ion  des c l ients  

G.  Format ion 

H.  Av is  de la  d ispon ib i l i té  et  des formats des documents ex igés 

A.  FOURNITURE DE BIENS ET SERVICES AUX PERSONNES HANDICAPÉES 

Le SACO entend prendre toutes les mesures ra isonnab les a f in  que ses 

po l i t iques,  ses pra t iques e t  ses procédures so ien t  con formes aux pr inc ipes de 

d ign i té ,  d ’ in tégra t ion  e t  d ’éga l i té  des chances :  

  en s’assuran t  de ma in ten i r  un n iveau éga l  de qua l i té  e t  de va leur  pour  tous 

ses c l ien ts et  c l ien tes;  

  en permet tan t  à  ses c l ien tes e t  c l ien ts hand icapés de fa i re les choses à 

leu r  façon e t  à leu r  propre ry thme au moment d ’accéder  à ses b iens et  

se rv ices,  pour  autan t  que ce la  ne pose pas un r isque de sécur i té ;  

  en u t i l i san t ,  lo rsque poss ib le ,  d ’au t res méthodes pour  s ’assure r  que ses 

c l ien tes e t  c l ien ts hand icapés a ien t  accès aux mêmes serv ices,  et  ce,  

dans les mêmes l ieux  e t  de la  même man iè re;  

  en tenant  compte des beso ins par t icu l ie rs  au moment  de fourn i r  ses b iens 

e t  se rv ices;  e t  

  en commun iquant  de sor te à ten i r  compte du hand icap de la  c l ien te ou du 

c l ien t .  

B. UTILISATION D’APPAREILS OU ACCESSOIRES FONCTIONNELS 

Appare i ls  ou accesso i res fonct ionne ls  de la  c l iente  ou du c l ien t  :  

Les personnes hand icapées peuvent   u t i l i se r  leu rs propres appare i ls  ou 

accesso i res fonct ionne ls ,  au beso in ,  au moment  d’accéder  aux b iens ou serv ices 

du SACO. 

Lorsque l ’appare i l  ou l ’ accesso i re  fonct ionne l  pose un r isque pour  la sécur i té ou  

  



 
 

s i  l ’ access ib i l i té  pose un prob lème,  d ’au t res mesures ra isonnab les seront  a lo rs 

pr ises a f in  d ’assurer  l ’ accès aux b iens et  se rv ices.  Par  exemple ,  les réservo i rs  

d ’oxygène e t  les f lammes nues ne peuvent  se ret rouver  à prox imi té  les uns des 

au t res.  A ins i ,  pour  accommoder une personne mun ie d ’un réservo i r  d ’oxygène,  i l  

faudra i t  a lo rs  prévo i r  un  l ieu sécur i ta i re pour  tou t  un chacun.  Ou encore ,  s i  un  

ascenseur  n ’est  pas d ispon ib le ,  i l  y  aura a lors  l ieu  de fourn i r  le  serv ice  à une 

personne u t i l i san t  un appare i l  ou  un accesso i re  fonct ionne l  dans un endro i t  qu i  

répond à ses beso ins.  

C.  UTILISATION DE CHIENS-GUIDES, D’ANIMAUX D’ASSISTANCE ET DE CHIENS 

D’ASSISTANCE 

Une c l ien te  ou un c l ien t  hand icapé accompagné d’un ch ien-gu ide,  d ’un an ima l  

d ’ass is tance ou d ’un ch ien d’ass is tance aura accès aux l ieux ouver ts  au pub l ic ,  

sau f  s ’ i l  en  est  in terd i t  par  la  lo i .  Les po l i t iques d’ in terd ic t ion  d’accès aux 

an imaux domest iques ne s ’app l iquent  pas aux ch iens-gu ides,  aux an imaux 

d ’ass is tance et  aux ch iens d’ass is tance.  

D i rec t ives d ’exc lus ion :  

S i  l ’ accès à un ch ien-gu ide,  un an ima l  d ’ass is tance ou un ch ien d ’ass is tance est  

exc lu par  la  lo i  ( vo i r  les  lo is  app l icab les,  c i -dessous) ,  le  SACO proposera a lors ,  

dans la  mesure du poss ib le ,  d ’au t res méthodes pour  permet t re  aux personnes 

hand icapées d ’accéder  à  ses b iens e t  serv ices (par  exemple ,  ins ta l le r  l ’ an ima l  

dans un endro i t  sûr  et  demander  à un membre du personne l  d ’appor ter  son a ide 

à  la  personne) .  

Lo is  app l icab les :  

Lo i  sur  la  responsab i l i té  des  propr ié ta i res  de ch iens  :  En cas de conf l i t  ent re une 

d ispos i t ion  de cet te Lo i  ou d ’un règ lement  en ver tu de cet te Lo i  ou de tou te  

au t re  Lo i  ayant  t ra i t  à des races de ch ien in terd i tes (notamment,  les p i t -bu l ls )  e t  

une d ispos i t ion  d ’un règ lement  adopté par  une mun ic ipa l i té  à  l ’égard de l ’une 

desd i tes races,  c ’est  la  d ispos i t ion  la  p lus rest r ic t i ve  quant  au cont rô le ou à  

l ’ in te rd ic t ion desd i tes races qu i  p révaut .  



 
 

Déte rminat ion  de la  présence d ’un ch ien-gu ide,  d ’un an ima l  d ’ass is tance ou d’un 

ch ien d ’ass is tance :  

S ’ i l  n ’est  pas év ident  que l ’an ima l  so i t  e f fec t ivement  ut i l i sé  par  la  c l iente  ou le 

c l ien t  pour  des ra isons ayant  t ra i t  à son hand icap,  le  SACO peut  a lo rs ex iger  des 

vér i f ica t ions auprès de la  c l ien te ou du c l ien t .  

Ces mesures peuvent  comprendre :  

  une le t t re d ’un médec in ,  d ’une in f i rm iè re  ou d ’un in f i rm ier  con f i rmant  la  

nécess i té  d’u t i l i se r  un an ima l  d ’ass is tance en ra ison d’un hand icap;  

  une car te  d ’ ident i té  va l ide  s ignée par  le  procureur  généra l  du Canada;  ou 

  un cer t i f ica t  de format ion d ’une éco le  reconnue de dressage de ch iens-

gu ides ou d’an imaux d ’ass is tance.  

So in  e t  cont rô le  de l ’an ima l  :  

La  c l iente  ou le c l ient  accompagné d ’un ch ien-gu ide,  d ’un an ima l  ou d ’un ch ien 

d ’ass is tance est  responsab le  en tou t  temps du so in e t  du cont rô le  de l ’ an ima l .  

A l le rg ies :   

En cas de r isque pour  la  santé ou la  sécur i té  –  par  exemple ,  une a l le rg ie grave à 

l ’ an ima l  –  le  SACO dép lo ie ra  tous les e f fo r ts  pour  répondre aux beso ins de 

tou tes les personnes concernées.  

D. UTILISATION DE PERSONNES DE SOUTIEN 

Si  une c l ien te ou un c l ien t  hand icapé est  accompagné d ’une personne de 

sout ien ,  le  SACO s’assurera  que les deux personnes so ien t  autor isées à en t rer  

su r  les l ieux ensemble  et  que l ’on  n ’empêche pas la c l ien te  ou le  c l ien t  d ’avo i r  

accès à la  personne de sout ien .  

I l  peut  ar r i ve r  à  l ’occas ion que,  en ra ison de la  d ispon ib i l i té  des p laces,  la  c l ien te 

ou le  c l ien t  e t  la  personne de sout ien ne pu issent  se  re t rouver  ass is  ensemble.  

En pare i l  cas,  le  SACO prendra tou tes les mesures poss ib les pour  résoudre la  

s i tua t ion .  



 
 

Dans des s i tua t ions où des rense ignements conf ident ie ls  pour ra ien t  ê t re 

commun iqués,  l ’on  obt iendra a lors  le  consentement  de la  c l iente  ou du c l ient ,  e t  

ce,  avant  tou te  d iscuss ion por tant  sur  des rense ignements de nature 

conf ident ie l le .  

E.  AVIS D’ INTERRUPTION DES SERVICES 

Des in ter rupt ions de serv ice  peuvent  surven i r ,  e t  ce,  pour  des ra isons qu i  

peuvent  dépendre ou non de la  vo lon té ou de la conna issance du SACO. En cas 

d ’ in ter rupt ions tempora i res aux ins ta l la t ions ou aux serv ices u t i l i sés par  les 

c l ien tes e t  les c l ien ts hand icapés pour  accéder  aux b iens ou serv ices du SACO, 

ou pour  les u t i l i se r ,  tous les e f for ts  ra isonnab les seront  dép loyés pour  leu r  

donner  un av is  préa lab le .  I l  se peut  qu ’un te l  préav is  ne pu isse êt re  fourn i  dans 

cer ta ins cas,  par  exemple ,  lo rsque l ’ in te r rupt ion  tempora i re  est  imprévue.  

Compos i t ion  des av is :  

S i  un av is  do i t  ê t re a f f iché,  i l  y  aura  l ieu d ’y  inc lure les rense ignements su ivan ts ,  

sau f  s ’ i l s  ne sont  pas d ispon ib les ou connus :  

  biens ou serv ices v isés par  l ’ in te r rupt ion ou non d ispon ib les  

  ra ison de l ’ in ter rupt ion  

  durée prévue 

  descr ip t ion  des serv ices ou opt ions de rechange 

Opt ions de commun icat ion  des av is :  

Lorsque surv iennent  des in te r rupt ions,  le  SACO en fourn i ra  un av is  de l ’une des 

façons su ivan tes :  

  af f ichage d’av is  à des endro i ts  v is ib les,  y  compr is  à  l ’endro i t  a f fec té par  

l ’ in te r rupt ion,  à l ’en t rée pr inc ipa le e t  à l ’en t rée access ib le  la  p lus 

rapprochée du l ieu v isé  par  l ’ in te r rupt ion,  ou dans le  s i te Web du SACO;  

  commun icat ion  avec les c l ien tes et  c l ien ts ayant  un rendez-vous;  

  av is  verba l  aux  c l ien tes et  c l ients  qu i  fon t  une réserva t ion ou prennent  

rendez-vous;  ou 

 



 
 

  tou te au t re méthode ra isonnab le,  compte tenu des c i rconstances.  

F.  PROCESSUS DE RÉTROACTION 

Le SACO donne à sa c l ien tè le  l ’occas ion de fourn i r  sa  ré t roact ion  au su je t  des 

serv ices of fer ts  aux c l ien tes e t  c l ien ts hand icapés.  Les rense ignements ayant  

t ra i t  au  processus de rét roact ion  seront  fac i lement access ib les par  tou tes les 

c l ien tes e t  tous les c l ien ts  du SACO et  un av is  re la t i f  au  processus sera  mis  à 

leu r  d ispos i t ion .  Les c l ien tes e t  les c l ien ts peuvent  fourn i r  leur  ré t roact ion par  

vo ie  ora le (su r  p lace ou au té léphone)  ou écr i te  (à la  ma in,  par  vo ie  de l i v ra ison 

ou par  cour r ie l ) .  

Soumiss ion des ré t roact ions :  

Fa i re  parven i r  tou te  ré t roact ion  au/à la  

Gest ionna i re,  Serv ices à  la  c l ien tè le  ou personne dés ignée 

Té léphone :  519-763-4725 

Sans f ra is  (au  Canada)  :  1-888-892-2228 

ATS :  519-763-1102 

Cour r ie l  :  access ib i l i t e@saco.on.ca 

Par  la  poste  ou sur  p lace :  60,  cour  Corpora te,  Gue lph (Ontar io )   N1G 5J3 

Les c l ientes e t  les c l ien ts qu i  soumet ten t  o f f ic ie l lement  leur  ré t roact ion  recevront  

un accusé de récept ion de leur  envo i ,  a ins i  qu ’un su iv i  de tou te  mesure  en 

décou lant ,  se lon la  na tu re  des inqu ié tudes ou des p la in tes soumises.  

G. FORMATION 

Une format ion sera  of fe r te à :  

a )  tous les employés,  bénévo les,  mandata i res ou fourn isseurs qu i  t ra i ten t  

avec les membres du pub l ic  ou d ’au t res t ie rs  pour  le  compte du SACO; par  

exemple,  les vendeurs,  les conducteurs,  les fourn isseurs,  les responsab les 

d ’événement,  les cent res d ’appe ls  e t  les t ie rs  responsab les de la  

commerc ia l isa t ion ;  e t  

b )  l es  personnes qu i  par t ic ipent  à l ’é laborat ion  e t  l ’ approbat ion des po l i t iques,  

pra t iques et  procédures du SACO en mat iè re de serv ice à la  c l ien tè le.  



 
 

D ispos i t ions re la t i ves à  la  format ion  :  

Te l  qu’ i l  es t  s t ipu lé  dans le Règlement de l ’Onta r io  429/07 ,  la  fo rmat ion por tera  

sur  les po in ts  su ivan ts ,  et  ce,  peu impor te le  fo rmat  :   

  Examen de la ra ison d ’ê t re  de la Lo i  de 2005 sur  l ’ access ib i l i té  pour  les 

personnes hand icapées de l ’Onta r io .  

  Examen des ex igences des Normes d ’access ib i l i té  pour  les serv ices à  la 

c l ien tè le –  Règ lement  de l ’Onta r io  429/07.  

  La façon d ’ in terag i r  e t  de commun iquer  avec les personnes ayant  d ive rs  

types d’hand icaps.  

  La façon d ’ in terag i r  avec les personnes hand icapées qu i  :   

  ut i l i sen t  un appare i l  ou  accesso i re fonct ionne l ;  

  ont  beso in d ’un ch ien-gu ide,  d’un ch ien d ’ass is tance ou d ’un au t re 

an ima l  d ’ass is tance;  

  ont  beso in d ’une personne de sout ien (y  compr is  pour  la  

manutent ion des dro i ts  d ’admiss ion ) .  

  Ce qu ’ i l  faut  fa i re  s i  une personne hand icapée a de la  d i f f icu l té  à avo i r  

accès à vos b iens ou serv ices.  

  Les po l i t iques,  procédures e t  pra t iques du SACO ayant  t ra i t  à la  fourn i tu re  

de serv ices access ib les aux c l ientes e t  c l ien ts hand icapés.   

Hora i re  des ac t iv i tés de format ion :  

Le  SACO fourn i t  la  fo rmat ion dès que poss ib le  aux nouveaux employés,  

bénévo les,  mandata i res et  fourn isseurs appe lés à t ra i te r  avec les membres du 

pub l ic  ou ag issant  en not re  nom, lo rs  des ac t iv i tés d’or ienta t ion.  Une format ion 

rév isée sera fourn ie  en cas de modi f ica t ions à  la Lo i ,  aux procédures ou aux 

pra t iques.  

Doss ie r  de format ion :  

Le  SACO t ien t  un doss ie r  de format ion comprenant  les dates des act iv i tés de 

format ion et  le  nombre d ’employés y  ayant  par t ic ipé.  



 
 

H. AVIS DE LA DISPONIBILITÉ ET DES FORMATS DES DOCUMENTS EXIGÉS 

Le SACO in forme ses c l ien tes et  c l ien ts  quant  à  la d ispon ib i l i té ,  sur  demande, 

des documents ayant  t ra i t  aux  Normes d’access ib i l i té  pour  les serv ices  à la  

c l ien tè le ,  e t  ce,  dans un format  qu i  t ient  compte du hand icap de la  c l ien te ou du 

c l ien t .  Un te l  av is  est  donné par  vo ie  d ’a f f ichage de l ’ in format ion dans un endro i t  

b ien en vue appar tenant  au SACO, dans le  s i te Web du SACO ou de que lque 

aut re  façon ra isonnab le .  

Administration 

Si  vous avez des quest ions ou des inqu iétudes au su je t  de la présente po l i t ique 

ou de ses procédures connexes,  veu i l lez  commun iquer  avec :  

Le  d i rec teur ,  Serv ices corpora t i fs  

Té l .  :  519-763-4725 

Poste  :  60,  cour  Corpora te,  Gue lph (Ontar io )  N1G 5J3 

La présente po l i t ique e t  ses procédures connexes fe ron t  l 'ob jet  d 'une rév is ion en 

cas de modi f ica t ions appor tées à la  Lo i .    

  

  



 
 

Annexe A 

LETTRE – LAPHO 

 

Madame, 

Mons ieur ,  

La présente v ise  à  vous in former au su je t  de la  Lo i  sur  l ’access ib i l i té  pour  les  

personnes hand icapées de l ’Ontar io .  Promu lguée en 2005,  la  Lo i  devra i t  rendre 

l 'Onta r io  en t ièrement access ib le  d ' ic i  à  2025.  C inq normes y sont  déta i l lées :  les 

serv ices à la  c l ientè le ;  le  mi l ieu  bât i  (bâ t iments e t  s t ructu res ) ;  l ’ emplo i ;  

l ’ in format ion et  les commun icat ions;  et  le  t ranspor t .  Les premiè res normes à 

a t te indre en ver tu  de la  Lo i  sont  les Normes d ’access ib i l i té  pour  les serv ices à  la 

c l ien tè le ,  lesque l les v isent  à  assurer  des serv ices à la  c l ientè le  de grande qua l i té  

e t  complè tement access ib les aux personnes hand icapées.  Toutes les 

organ isa t ions ayant  p lus d ’un employé do ivent  s ’y  conformer  en date  du 1er  

janv ie r  2012.  

La non-observance des Normes d ’access ib i l i té  pour  les serv ices  à la  c l ien tè le  

en t ra înera  des sanct ions f inanc iè res pour  le  SACO. Not re  organ isa t ion  é tab l i ra  de 

nouve l les po l i t iques,  procédures et  ac t iv i tés de format ion v isant  tous les 

employés,  aux f ins de conformi té aux normes en date du 1er  janv ie r  2012.  Les 

po l i t iques,  prat iques e t  procédures v isan t  à  assurer  des serv ices à la  c l ientè le  

conformes sont  décr i tes c i -dessous.  

Le SACO a créé une po l i t ique conforme aux Normes d’access ib i l i té  pour  les 

serv ices  à la  c l ien tè le ,  laque l le  comprend les é léments su ivan ts  :  fou rn i tu re  de 

b iens et  serv ices aux personnes hand icapées;  u t i l i sa t ion  d ’appare i ls  e t  

d ’accesso i res fonct ionne ls ;  u t i l i sa t ion  de ch iens-gu ide,  d’an imaux d’ass is tance 

e t  de ch iens d ’ass is tance;  u t i l i sa t ion  de personnes de sout ien;  av is  

d ’ in ter rupt ions de serv ices;  ré t roact ion  de la  c l ien tè le;  format ion;  e t  av is  de la  

d ispon ib i l i té  e t  des formats des documents ex igés.  

H is to i re  de se conformer  aux Normes d ’access ib i l i té  pour  les  serv ices  à  la 

c l ien tè le ,  le  SACO a mis au po in t  –  e t  cont inuera  de met t re à  jou r  – des 



 
 

s t ra tég ies axées sur  la  c l ien tè le  e t  tenant  compte des hand icaps ind iv idue ls .  Les 

c l ien tes e t  c l ien ts pour ron t  u t i l i se r  leu rs propres appare i ls  ou accesso i res 

fonct ionne ls  au moment d ’accéder  aux b iens e t  se rv ices du SACO; s i  lesd i ts  

appare i ls  ou accessoi res fonct ionne ls  posent  un r isque de sécur i té  ou s i  

l ’ access ib i l i té  pose prob lème, le  SACO ve i l le ra  à  met t re  en œuvre des mesures 

add i t ionne l les pour  permet t re  aux c l ien tes e t  c l ien ts v isés d ’accéder  aux b iens e t  

se rv ices.  

Les c l ientes e t  c l ien ts  hand icapés pour ron t  éga lement  ê t re  accompagnés d’un 

ch ien-gu ide,  d’un ch ien d’ass is tance ou de tout  au t re  an ima l  d ’ass is tance,  sau f  

s i  la  lo i  le  proscr i t .  S i  l ’ an ima l  en quest ion est  in te rd i t  par  la  lo i ,  le  SACO prendra 

des mesures ra isonnab les pour  que la c l ien te  ou le  c l ien t  a i t  accès aux b iens ou 

serv ices nécessa i res.  Toute c l iente  ou tou t  c l ien t  nécess i tant  l ’ a ide d ’une 

personne de sout ien peut  ê t re accompagné de cet te  dern iè re  au moment  

d ’accéder  aux b iens ou serv ices du SACO. En cas d ’ in te r rupt ion  de serv ice,  le  

SACO fourn i ra la  ra ison de l ’ in ter rupt ion ,  sa durée prévue e t  les au t res opt ions 

pour  accéder  aux b iens et  serv ices.  

Le SACO a mis au po in t  un processus pour  recevo i r  les  rét roact ions de sa 

c l ien tè le,  y  compr is  leu r  cons ignat ion  et  leu r  t ra i tement.  Le  SACO fourn i ra à sa 

c l ien tè le des rense ignements sur  son processus de rét roact ion .  Tous les 

employés du SACO responsab les de l ’é labora t ion  et  de l ’ approbat ion des 

po l i t iques,  prat iques e t  procédures du SACO en mat iè re  de serv ice à  la c l ien tè le  

recevront  une format ion ayant  t ra i t  aux  d ispos i t ions nécessa i res.  

Out re  les ex igences susment ionnées,  tous les employés du SACO recevront  une 

format ion sur  les é léments su ivants ,  h is to i re  d ’assure r  la  conformi té  à  la  Lo i  :  

  Lo i  de 2005 sur  l ’ access ib i l i té  pour  les personnes hand icapées de 

l ’Onta r io .  

  Normes d ’access ib i l i t é  pour  les serv ices à la  c l ientè le  –   Règ lement 

429/07 de l ’Onta r io .   

  Comment in te rag i r  e t  de commun iquer  avec les personnes ayant  d ive rs  

types d’hand icaps.  



 
 

  Comment in te rag i r  avec les personnes hand icapées qu i  u t i l i sen t  un 

appare i l  ou accesso i re  fonct ionne l ;  on t  beso in  d ’un ch ien-gu ide,  d’un 

ch ien d ’ass is tance ou d ’un au t re an ima l  d ’ass is tance;  ou ont  beso in  d ’une 

personne de sout ien.  

  Comment ut i l i se r  les appare i ls  ou les accesso i res access ib les dans vos 

locaux ou suscept ib les d ’a ider  les c l ientes e t  c l ien ts hand icapés.  

  Ce qu ’ i l  faut  fa i re  s i  une personne hand icapée a de la  d i f f icu l té  à avo i r  

accès à vos b iens ou serv ices.  

  Pol i t iques,  procédures e t  prat iques é laborées re la t i vement  à la  Lo i .  

Un doss ie r  de format ion comprenant  les dates des ac t iv i tés de format ion e t  le  

nombre d ’employés y ayant  par t ic ipé est  ex igé aux f ins de conformi té  aux 

ex igences de commun icat ion .   

Veu i l lez  s .v.p.  commun iquer  avec le Serv ice des ressources humaines s i  vous 

avez beso in  de p lus amples rense ignements au su je t  de la Lo i  su r  l ’ access ib i l i té  

pour  les personnes hand icapées de l ’Ontar io  ou des Normes d ’access ib i l i té  pour  

les serv ices à  la  c l ien tè le.  

 

Je  vous pr ie  d ’agréer  mes sent iments les me i l leu rs .  

 

Pau l  Wemyss 

D i rec teur ,  Serv ices corpora t i fs  

 

  

  



 
 

Reconna issance e t  engagement  

Je,  (nom de l ’employé-e ) ,  reconna is  avo i r  lu  e t  compr is les Normes 

d ’access ib i l i té  pour  les  serv ices à  la c l ientè le  du SACO. De p lus,  j ’ accepte 

d ’adhérer  à la  présente  po l i t ique e t  je  m’assurera i  que les employés sous ma 

gouverne adhére ront  aux  pr inc ipes d i rec teurs.  Je reconna is  que s i  je  cont rev iens 

à  la  présente po l i t ique,  des mesures cor rec t ives pour ron t  ê t re pr ises à mon 

égard,  y compr is  la  cessat ion  d ’emplo i .  

 

Nom :     

S ignatu re  :   

Date  :   

Témoin  :  
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