Outil 18 : Clientèle ayant des besoins particuliers

Principes du développement durable : Santé et qualité de vie – Équité et solidarité sociales 

Précisions :
· Les personnes ayant des besoins particuliers sont nombreuses. Cela peut concerner, par exemple, des personnes non voyantes ou ayant une déficience auditive, des personnes allergiques à certaines substances, des personnes de petite taille, des personnes âgées souffrant d’arthrite, etc. (voir le tableau ci-dessous).
· Nous vous proposons de réfléchir aux types de clients que vous souhaitez accueillir et aux mesures à mettre en place pour le faire.
· L’information peut être diffusée à la clientèle, par exemple au moyen d’une affiche, d’un dépliant ou sur votre site Web. Il est suggéré que des pictogrammes reconnus soient utilisés (l’information sur ces pictogrammes est disponible chez Kéroul).
· Il est recommandé de diffuser l’information sur le niveau d’accessibilité au moyen des pictogrammes reconnus à cette fin.

Tableau– Exemples de personnes ayant des contraintes ou des besoins particuliers

	Catégorie de clientèle
	Commentaire

	Personnes âgées
	Affaiblissement ou atténuation des capacités physiques. Leur situation peut alors s’apparenter à celle vécue par des personnes ayant une déficience motrice, auditive ou visuelle.

	Personnes ayant une déficience motrice
	Difficulté ou incapacité à marcher.

Difficulté ou incapacité à tenir des objets, se pencher, lever les bras, etc.

	Personnes ayant une déficience de la parole
	Certaines de ces personnes communiquent à l'aide d'un tableau.

La plupart de ces personnes n'ont pas de déficience intellectuelle.

	Personnes ayant une déficience auditive
	Ces personnes peuvent avoir une déficience plus ou moins sévère. Certaines peuvent avoir de la difficulté à converser, à entendre certains bruits, à entendre l’information que vous donnez.

	Personnes ayant une déficience visuelle
	Ces personnes peuvent avoir de la difficulté à lire, à se déplacer dans des endroits auxquels elles ne sont pas habituées, à reconnaître les personnes. Cependant, la plupart voient à des degrés divers : certaines distinguent la lumière et la noirceur, d'autres peuvent lire les gros caractères, d'autres encore voient les formes.

	Personnes ayant une déficience intellectuelle
	La déficience intellectuelle se caractérise par un développement insuffisant de l’intelligence, une capacité limitée d’apprendre.

La plupart de ces personnes ont une déficience légère ou moyenne. Certaines peuvent avoir de la difficulté à lire ou à compter.

Ces personnes ont une capacité d’adaptation plus lente que la moyenne des gens. Elles ont de la difficulté à faire face aux exigences de la vie quotidienne.

Les personnes qui ont une déficience intellectuelle ne sont pas dangereuses, même si parfois elles ont des comportements différents, comme celui, par exemple, de parler à tout le monde.

	Personnes allergiques
	Ces personnes peuvent avoir des allergies à des aliments, à des substances contenues dans les savons, à des matériaux variés (par exemple certains tissus), etc.

	Personnes de petite taille
	Ces personnes mesurent en moyenne 130 cm (3’9’’). 


Note : Une déficience correspond à une perte ou à une anomalie d'un membre, d'un tissu ou d'un organe, y compris la fonction mentale.

Politique d’accueil et de sécurité

Comment rédiger votre politique d’accueil 
La démarche suivante propose des lignes directrices quant à l’identification de la clientèle ayant des besoins particuliers, aux mesures d’accueil et de service générales et aux mesures d’accessibilité. Vous pouvez l’enrichir et l’adapter à votre réalité :
1. Répertoriez, par écrit, les types de clientèle ayant des contraintes ou des besoins particuliers que votre établissement est en mesure d’accueillir et de servir. Référez-vous au tableau, qui énumère plusieurs de ces personnes et leurs caractéristiques.

Pour chaque type de clientèle, vous pouvez indiquer les contraintes et les besoins particuliers ainsi que les produits ou services aptes à les satisfaire.
2. Définissez les mesures d’accueil et les moyens mis en place afin de répondre aux besoins de la clientèle identifiée au point 1.

Référez-vous aux exemples qui vous sont fournis en matière de mesures d’accueil et de service. Vous pouvez en ajouter ou les modifier. L’important est de tenir compte de la réalité de vos activités et de celle de vos clients.
3. Élaborez, par écrit, des mesures visant l’accessibilité de votre établissement à la clientèle que vous aurez identifiée au point 1.
4. Définissez les conditions préalables et les restrictions à la pratique des activités, l’accessibilité des services et les mesures de prévention et d’encadrement particulières pour la clientèle visée au point 1.

5. Planifiez et offrez de la formation à votre personnel concernant votre politique d’accueil et de service. 

Durant cette formation, les sujets qui suivent pourraient être abordés :

· les mesures d’accueil;
· les services particuliers à offrir;
· les mesures de prévention et d’encadrement particulières;
· une connaissance de base des codes de bonne conduite, des lois et des règlements.
6. Diffusez à votre clientèle de l’information juste et honnête sur l’accessibilité réelle à vos équipements, par exemple sur place, dans vos dépliants ou dans votre site Web. Il est recommandé d’utiliser des pictogrammes reconnus.
Pour les étapes 2 à 5, l’organisme Kéroul est en mesure de fournir à votre organisme et à votre personnel les conseils et la formation appropriés.

Kéroul

Téléphone : 514 252-3104

Télécopieur : 514 254-0766   infos@keroul.qc.ca     Site Web


Exemples de mesures d’accueil et de service à l’égard de la clientèle ayant des contraintes ou des besoins particuliers
Pour l’ensemble de la clientèle ayant des contraintes ou des besoins particuliers :

· faire passer la personne avant la déficience;
· être accueillant;
· rester calme et patient;
· regarder la personne;
· éviter de prendre des décisions pour elle, lui permettre de décider;
· s'adresser directement à elle;
· utiliser un ton de voix normal;
· respecter son rythme;
· la vouvoyer;
· si on désire l'aider, lui demander si elle le souhaite et de quelle façon on peut le faire;
· si une personne est agressive, colérique ou impatiente, agir comme on le ferait avec tout autre client : demeurer courtois et agréable, être diplomate, ne pas se sentir visé par la colère du client. Présenter des excuses si une erreur a été commise et corriger cette erreur. Laisser la personne s'exprimer, proposer ensuite une solution ou faire une démarche qui lui rendra service.

Pour la clientèle ciblée (déficience motrice, auditive, visuelle, intellectuelle ou de la parole) :

L’organisme Kéroul offre une formation en matière d’accueil et de service, portant sur les directives propres à chaque type de déficience, qu’il est possible de recommander.

Exemple de politique d’accueil et de service à l’égard de la clientèle ayant des contraintes ou des besoins particuliers

	Type de clientèle ou contrainte
	Accessibilité
	Mesure d’accueil
	Condition préalable

	Personnes âgées
	oui
	Selon la déficience

Espaces de repos (bancs, chaises) en nombre suffisant
	Doit être spécifié au moment de la réservation ou à l’accueil.

	
	
	Revêtements de sol bien fixés et non glissants
	---

	Déficience motrice
	oui
	Lieu de déroulement des activités accessible en fauteuil roulant
	---

	
	
	Porte avec mécanisme d’ouverture automatisé
	---

	
	
	Salle de toilettes publiques adaptée
	---

	
	
	Comptoir d’accueil adapté
	---

	
	
	Stationnement réservé signalisé
	Doit détenir une vignette. 

	Déficience de la parole
	non
	---
	---

	Déficience auditive
	non
	---
	---

	Déficience visuelle
	oui
	Ascenseur avec indications en braille

Utilisation du braille ou de lettrage à gros caractères dans certaines affiches
	---

	Déficience intellectuelle
	non
	---
	---

	Allergies
	oui, pour certaines allergies
	Savon sans parfum dans les salles de toilettes
	---

	
	
	Menu adapté à certaines allergies alimentaires
	Doit être mentionné à l’arrivée au restaurant.

	Personnes de petite taille
	non
	---
	

	Femmes enceintes
	oui
	Par exemple : le spa doit fournir ou utiliser des traversins et des oreillers de corps afin d’assurer le confort durant les soins.
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40. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





