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ACCESSIBILITÉ POUR LES PERSONNES HANDICAPÉES : POLITIQUE SUR LE 
SERVICE À LA CLIENTÈLE 
 
 
1.0 Objet 

 
La présente politique a pour objet d’énoncer les responsabilités des associés, des fournisseurs tiers 
et des autres personnes qui traitent avec le public ou d’autres tiers pour le compte du Fonds dans la 
prestation de biens et de services aux personnes handicapées, conformément à la Loi de 2005 sur 
l’accessibilité pour les personnes handicapées de l’Ontario. 
 
2.0 Portée 
 
La présente politique s’applique aux personnes suivantes : 
 

• tous les associés, bénévoles, stagiaires et/ou consultants du Fonds; 
• tous les fournisseurs tiers ou autres personnes qui représentent le Fonds, fournissent des 

services à notre clientèle ou interagissent avec le public; 
• tous les associés participant à l’élaboration et/ou à la mise en œuvre des politiques et 

procédures du Fonds régies par cette Loi. 
 
3.0 Politique 
 
À titre de chef de file canadien de l’aménagement de centres commerciaux à aire ouverte, nous nous 
engageons à offrir un accès équitable ainsi que des installations et/ou des services de haute qualité, 
en répondant aux besoins de notre clientèle diversifiée et précieuse. À cette fin, le Fonds veillera à se 
conformer à la Loi de 2005 sur l’accessibilité pour les personnes handicapées de l’Ontario, qui vise à 
éliminer les obstacles ayant une incidence sur les personnes handicapées. Grâce à cette conformité, 
le Fonds s’efforcera d’offrir à toutes les personnes un accès égal à ses installations et/ou à ses 
services, tout en permettant aux personnes handicapées de préserver leur autonomie, leur dignité et 
leur intégration. 
 
L’engagement du Fonds se traduit dans les domaines suivants : 

 
3.1 Communication 
 
Nous communiquons avec les personnes handicapées d’une manière qui tient compte de leur 
handicap. À cette fin, nous formons notre personnel à communiquer avec autrui de façon claire et 
compréhensible, en tenant compte en tout temps des capacités de chaque personne. 
 
3.2 Appareils fonctionnels personnels 
 
Les personnes handicapées peuvent utiliser leurs propres appareils fonctionnels, au besoin, 
lorsqu’elles accèdent à nos installations et/ou à nos services. Si un obstacle physique, technologique 
ou d’un autre type empêche ou entrave l’utilisation d’un appareil fonctionnel dans nos établissements, 
nous tenterons d’abord d’éliminer l’obstacle relevé. Toutefois, si nous ne sommes pas en mesure 
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d’éliminer cet obstacle, nous demanderons à la personne touchée de quelle façon elle peut être 
accommodée, et nous nous efforcerons de l’accommoder dans une mesure raisonnable. 
 
3.3 Utilisation d’animaux d’assistance et de personnes de soutien 
 
Animaux d’assistance 
 
Toute personne handicapée peut accéder aux établissements appartenant au Fonds qui sont ouverts 
au public et à d’autres tiers, accompagnée d’un animal d’assistance. La personne peut garder l’animal 
avec elle, pourvu que cela n’empêche pas ou n’entrave pas l’accès du public à ces établissements 
et/ou que la loi n’exclue pas autrement l’animal. Pendant sa visite dans nos établissements, il 
incombe à la personne accompagnée d’un animal d’assistance d’assurer en tout temps la maîtrise et 
la garde de l’animal. 
 
Si un animal d’assistance présente un danger pour lui-même ou pour autrui, nous déploierons tous 
les efforts raisonnables pour répondre aux besoins de l’ensemble des personnes concernées. 
 
Personne de soutien 
 
Toute personne handicapée accompagnée d’une personne de soutien sera autorisée à accéder aux 
établissements appartenant au Fonds qui sont ouverts au public et à d’autres tiers, avec sa personne 
de soutien. Une personne handicapée accompagnée d’une personne de soutien ne se verra en aucun 
temps refuser l’accès à sa personne de soutien pendant qu’elle se trouve dans nos établissements. 
 
Il se peut que nous exigions, à l’occasion, qu’une personne handicapée soit accompagnée d’une 
personne de soutien pendant qu’elle se trouve dans nos établissements, afin d’assurer la santé et la 
sécurité de l’ensemble des personnes présentes. La personne de soutien, si elle est fournie par le 
Fonds, le sera sans frais. 
 
Le Fonds obtiendra le consentement de la personne handicapée s’il doit divulguer des 
renseignements confidentiels ou personnels la concernant en présence d’une personne de soutien. 
 
3.4 Avis de perturbation temporaire 
 
Des perturbations de service peuvent survenir pour des raisons qui peuvent ou non relever de la 
volonté ou de la connaissance du Fonds. En cas de perturbation temporaire ou d’obstacle touchant 
nos installations et/ou nos services, des efforts raisonnables seront déployés pour donner un préavis. 
Dans certaines circonstances, notamment en cas de perturbation temporaire imprévue, il pourrait être 
impossible de donner un tel préavis. 

Si un avis est requis, il sera donné selon au moins l’une des méthodes suivantes : 

• Affichage d’avis bien en vue au point de perturbation, à l’entrée principale de notre siège 
social et/ou à l’entrée accessible la plus proche de l’installation et/ou du service perturbé; 

• Communication avec les personnes ayant un rendez-vous et susceptibles d’être touchées 
par la perturbation; 

• Avis aux personnes susceptibles d’être touchées par la perturbation au moment où elles 
prennent rendez-vous; 

• Toute autre méthode pouvant être raisonnable selon les circonstances. 
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Les avis comprendront les renseignements suivants, à moins qu’ils ne soient pas facilement 
accessibles ou disponibles : 

• Les services, installations et/ou secteurs perturbés, non disponibles ou inaccessibles; 
• La raison de la perturbation, de la non-disponibilité ou de l’inaccessibilité; 
• La durée prévue de la perturbation, de la non-disponibilité ou de l’inaccessibilité; 
• Une description des installations ou services de rechange (s’il y en a). 

 
3.5 Formation des associés 
 
Une formation sur la Norme pour les services à la clientèle sera offerte à tous les associés actuels, y 
compris les associés/bénévoles/stagiaires sous contrat employés depuis plus d’un an et dans la 
mesure du possible, aux consultants, fournisseurs tiers et autres personnes qui travaillent pour le 
compte du Fonds. Cette formation sera intégrée à notre programme d’accueil habituel. 
 
Si, pour quelque raison que ce soit, nous ne sommes pas en mesure d’offrir la formation sur la Norme 
pour les services à la clientèle à un consultant, un fournisseur tiers ou toute autre partie travaillant 
pour le compte du Fonds, nous obtiendrons de cette partie une confirmation écrite attestant que ses 
représentants, employés ou autres personnes agissant pour le compte du Fonds ont reçu la formation 
pertinente sur la LAPHO. 
 
Peu importe le format, la formation portera sur les sujets suivants : 
 

• L’objet de la Loi de 2005 sur l’accessibilité pour les personnes handicapées de l’Ontario et 
les exigences de la Norme pour les services à la clientèle; 

• Comment interagir et communiquer avec des personnes ayant divers types de handicaps; 
• Comment interagir avec des personnes handicapées qui utilisent un appareil fonctionnel ou 

qui ont besoin de l’aide d’un animal d’assistance ou d’une personne de soutien; 
• Comment se renseigner sur l’utilisation des divers appareils fonctionnels disponibles sur 

place ou ailleurs, qui peuvent faciliter l’accès ou la prestation de services aux personnes 
handicapées; 

• Ce qu’il faut faire si une personne handicapée éprouve de la difficulté à accéder à nos 
services ou à nos installations; 

• Nos politiques, procédures et pratiques relatives à la Norme pour les services à la clientèle. 
 

Veuillez noter : les associés et/ou autres personnes recevront une formation continue chaque fois que 
des modifications seront apportées aux politiques, procédures et/ou pratiques en vigueur. 
 

3.6 Registre de formation 
 
Nous tiendrons un registre de formation pour les personnes ayant participé aux séances de formation 
sur la LAPHO offertes par le Fonds. Ce registre indiquera la date à laquelle la formation a été donnée 
ainsi que les noms des associés et autres personnes ayant suivi la formation avec succès. 
 

3.7 Processus de rétroaction 
 
Nous apprécions et encourageons la rétroaction concernant nos services en matière d’accessibilité. 
Afin de nous assurer de recevoir tous les commentaires, questions et/ou préoccupations et d’y 
répondre en temps opportun et de façon appropriée, nous mettons à la disposition du public les 
moyens suivants pour nous faire part de ses remarques. 
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Veuillez noter : tout commentaire relatif à la présente politique soumis au moyen de l’un des moyens 
suivants fera l’objet d’un accusé de réception dans les sept jours civils suivant la date de sa réception. 
 

• Vous pouvez écrire à notre siège social, à l’adresse suivante : 
 
3200, autoroute 7 
Vaughan (Ontario) 
L4K 5Z5 
 
À l’attention de : Directeur principal, Ressources humaines 
 

• Vous pouvez communiquer avec notre siège social au 905-326-6400, poste 7664; vous 
pouvez également nous joindre par l’entremise de notre ligne Fidélité, au 1-855-692-5891. 

 
4.0 Avis de disponibilité et format des documents 
 
Le Fonds fournira, sur demande écrite, électronique ou en personne, tout renseignement lié à la 
présente politique et/ou à ses installations ou services relativement à la Norme pour les services à la 
clientèle de la LAPHO. 
 
Toute communication et/ou documentation relative à la Norme pour les services à la clientèle de la 
LAPHO sera fournie d’une manière qui respecte les capacités de la personne, assurant ainsi le respect 
de sa dignité et de son autonomie. 
 
5.0 Définitions 
 
Appareil fonctionnel : aide technique, dispositif de communication ou autre instrument utilisé pour 
maintenir ou améliorer les capacités fonctionnelles des personnes handicapées. Les appareils 
fonctionnels personnels sont généralement des appareils que les clients apportent avec eux, comme 
un fauteuil roulant, un déambulateur ou une bonbonne d’oxygène personnelle, qui peuvent faciliter 
l’audition, la vue, la communication, le déplacement, la respiration, la mémoire et/ou la lecture. 
 
Handicap : le terme « handicap », tel que défini par la Loi de 2005 sur l’accessibilité pour les personnes 
handicapées de l’Ontario et le Code des droits de la personne de l’Ontario, désigne : 
 

• tout degré d’incapacité physique, d’infirmité, de malformation ou de défigurement dû à une 
lésion corporelle, une anomalie congénitale ou une maladie, et, notamment, le diabète 
sucré, l’épilepsie, un traumatisme crânien, tout degré de paralysie, une amputation, 
l’incoordination motrice, la cécité ou une déficience visuelle, la surdité ou une déficience 
auditive, la mutité ou un trouble de la parole, ou la nécessité de recourir à un chien-guide ou 
à un autre animal, à un fauteuil roulant ou à un autre appareil ou dispositif correctif; 

• une déficience intellectuelle ou un trouble du développement; 
• une difficulté d’apprentissage ou un dysfonctionnement d’un ou de plusieurs des processus 

de la compréhension ou de l’utilisation de symboles ou de la langue parlée; 
• un trouble mental; 
• une lésion ou une invalidité pour laquelle des prestations ont été demandées ou reçues 

dans le cadre du régime d’assurance créé aux termes de la Loi de 1997 sur la sécurité 
professionnelle et l’assurance contre les accidents du travail. 
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Chien-guide : chien de travail hautement entraîné, dressé par l’un des établissements énumérés au 
Règlement 58 pris en application de la Loi sur les droits des aveugles, afin de procurer une mobilité, 
une sécurité et une autonomie accrue aux personnes aveugles. 
 
Animal(-aux) d’assistance : animal spécialement dressé pour venir en aide à une personne 
handicapée si : 
 

1. l’animal peut aisément être reconnu comme étant utilisé par la personne pour des raisons 
liées à son handicap, en raison d’indices visuels, tels qu’un harnais ou une veste portée par 
l’animal; ou 
 

2. la personne fournit des documents provenant d’un membre de l’un des ordres de 
professionnels de la santé réglementés suivants, confirmant qu’elle a besoin de l’animal pour 
des raisons liées à son handicap : 

• Ordre des audiologistes et des orthophonistes de l’Ontario; 
• Ordre des chiropraticiens de l’Ontario; 
• Ordre des infirmières et infirmiers de l’Ontario; 
• Ordre des ergothérapeutes de l’Ontario; 
• Ordre des optométristes de l’Ontario; 
• Ordre des médecins et chirurgiens de l’Ontario; 
• Ordre des physiothérapeutes de l’Ontario; 
• Ordre des psychologues de l’Ontario; ou 
• Ordre des psychothérapeutes autorisés et des thérapeutes autorisés en santé 

mentale de l’Ontario. 
 
Personne(s) de soutien : à l’égard d’une personne handicapée, toute autre personne qui 
l’accompagne afin de l’aider en matière de communication, de mobilité, de soins personnels, de 
besoins médicaux ou d’accès à des biens et services. 


