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Enonceé sur le droit d’auteur

Sauf indication contraire, I'information contenue dans le présent document
a été élaborée par Jennifer Miller, de la société Accessibility Consultants
and Trainers, et par OSSTF/FEESO. Aucune reproduction ni publication de
son contenu, en tout ou en partie, par voie électronique ou autre, ne sera
faite sans le consentement écrit préalable d’OSSTF/FEESO.



Introduction

OSSTF/ FEESO est un syndicat qui représente plus de 60 000
travailleurs et travailleuses en éducation, employés de conseils
scolaires, d’universités et d’autres établissements d’enseignement
en Ontario. Le Bureau provincial d’OSSTF/FEESO se trouve a Toronto
et le syndicat organise des réunions provinciales et régionales dans
divers lieux. La majeure partie de ses 37 districts ont un bureau
local qui sert a dispenser des services aux membres. Les districts
et les unités de négociation organisent également des réunions
dans d’autres lieux.

La présente déclaration de conformité couvre les organismes
provinciaux et locaux, leurs bureaux respectifs et les activités
qu’ils organisent.

Objet du présent guide

Le Guide de conformité aux normes d’accessibilité pour les services
a la clientéle en vertu de la LAPHO a été mis au point pour aider
OSSTF/FEESO, ses bureaux de district et ses unités de négociation
a se conformer aux normes d’accessibilité pour les services a la
clientéle en vertu de la Loi sur I'accessibilité pour les personnes
handicapées de I’Ontario, 2005 (LAPHO). Des renseignements sont
également inclus pour aider a préparer OSSTF/FEESO aux normes
d’accessibilité qui seront mises en ceuvre dans un proche avenir.

Le présent document ne fait pas office d’avis juridique. Les lecteurs
sont invités a consulter la Loi sur I'accessibilité pour les personnes
handicapées de I'Ontario, 2005 (LAPHO) et le reglement de I’Ontario
429/07 sur les normes d’accessibilité pour les services a la
clientéle qui se trouvent tous deux dans le site Lois-en-ligne a
http://www.e-laws.gov.on.ca/nhavigation?file=home&lang=fr



Comment utiliser le présent guide

Le Guide de conformité aux normes d’accessibilité pour les services
a la clientéle d’OSSTF/FEESO comprend les sections ci-aprés :

Partie 1 Renseignements généraux

Renseignements généraux sur la Loi de 2005 sur
I’accessibilité pour les personnes handicapées de I’'Ontario,
les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle, les
propositions de normes d’accessibilité en vertu de la LAPHO
et sur les handicaps reconnus par la LAPHO.

Partie 2 Déclarations, procédures et pratiques de
conformité sur I’accessibilité

Cette section contient les déclarations, procédures et
pratiques provinciales de conformité sur I'accessibilité.

Tous les représentants officiels élus et nommeés et membres
du personnel, toutes les personnes désignées, ainsi que
toute autre personne agissant au nom d’OSSTF/FEESO,
doivent connaitre les déclarations, procédures et

pratiques de conformité.

Partie 3 Points dont les bureaux de district et les
unités de négociation doivent tenir compte

Cette partie contient de I'information qui permet aux
bureaux de district et aux unités de négociation de
respecter leurs propres exigences de conformité envers
les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle.
Les districts et les unités de négociation doivent prendre
connaissance de cette information en se rapportant aux
déclarations, procédures et pratiques de conformité sur
I’accessibilité de la partie 2.

Partie 4 LAPHO et outils de conformité sur I'accessibilité
des services a la clientéle, exemples, aide-mémoire
et foire aux questions

Cette partie comprend de nombreux outils, des exemples
d’avis et de formulaires, des aide-mémoire, une foire aux
questions et des suggestions qui permettent de respecter
les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle.
Les avis et formulaires donnés en exemples sont des
suggestions qui vous sont fournis pour des raisons pratiques.



Partie 5

Partie 6

Parties
7et8

Partie 9

Partie 10

Partie 11

Partie 12

Obstacles a I’accessibilité

Cette partie explique les divers obstacles auxquels se
heurtent les personnes handicapées.

Interactions avec les personnes handicapées

Cette partie comprend des conseils pour interagir avec
les personnes selon leur handicap et, notamment, des
conseils sur la communication par téléphone, I'utilisation
d’ATS et les points dont il faut tenir compte lorsque

I’on se réunit avec des personnes handicapées a leur
résidence ou sur leur lieu de travail.

Communication et information accessibles et choix
du format et de 'emplacement des avis

Cette partie contient des conseils sur la présentation
d’information dans divers formats et I'utilisation
appropriée des termes.

Milieux de travail accessibles

Cette partie contient des renseighements sur
I’amélioration de I'accessibilité du milieu de travail et
sert a vous préparer aux normes d’accessibilité a venir.

Aide-mémoire pour rendre les batiments et les
locaux accessibles

Cet aide-mémoire indique des éléments dont il faut
tenir compte en matiére d’accessibilité des batiments
et des locaux.

Appareils et accessoires fonctionnels courants

Cette partie donne des renseignements sur les appareils
et accessoires fonctionnels utilisés par les personnes
ayant des handicaps divers, ainsi que des conseils pour
interagir avec ces personnes.

Définitions
Cette partie permet de comprendre les déclarations,

procédures et pratiques de conformité, ainsi que les
sujets liés a I'accessibilité.
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Partie 13

Ressources en matiére d’accessibilité et sur la LAPHO

Cette partie contient de nombreuses ressources en ligne pour
aider a se conformer a la LAPHO, a accueillir les personnes
handicapées et a se former et a se préparer aux normes
ultérieures en vertu de la LAPHO. Cette partie contient des
liens vers ce qui suit :

- Réglementation en vigueur

- Ressources en matiére de formation sur la LAPHO
produites par la Direction générale de I'accessibilité
pour I’Ontario et par des organismes du milieu éducatif

+ Renseignements sur les moyens de rendre accessibles
les documents et les sites Web

- Aide-mémoire sur I’organisation de réunions et
d’activités accessibles

- Stratégies d’accommodement des milieux de travail
pour les personnes handicapées

- Technologies et dispositifs d’assistance

- Aide-mémoire sur I'accessibilité des batiments
et des locaux

- Conception universelle
- Conseils pour enseigner aux €léves handicapés

+ Organismes fournissant leur expertise et leur aide
aux personnes handicapées

Toute question au sujet de I'accessibilité d’OSSTF/FEESO et du Guide de
conformité aux normes d’accessibilité pour les services a la clientéle en

vertu de la LAPHO doit étre adressée au Bureau provincial a :
Téléphone : 416-751-8300 ou 1-800-267-7867

Courriel : www.osstf.on.ca/contact

Télécopieur : 416-751-3394

Poste : OSSTF/FEESO, 60 Mobile Drive, Toronto (ON) M4A 2P3
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Aide-mémoire sur la conformiteée des services a la
clientele en vertu de la LAPHO a l'intention de la
présidence d’'unités de négociation/de district

Dans le cadre de vos obligations envers OSSTF/FEESO, vous devez connaitre
les déclarations, procédures et pratiques de conformité sur I’accessibilité
publiées dans le présent guide, ainsi que les conseils d’interaction avec les
personnes handicapées et I'aide a leur apporter.

Les sections ci-dessous sont a lire impérativement

PARTIE 1 PARTIE 3

Renseignements généraux Points dont les bureaux
de district et les unités de
négociation doivent tenir
compte - pages 39 a 46

Handicaps reconnus par la Loi sur
I’accessibilité pour les personnes
handicapées de I'Ontario - page 13

PARTIE 2 PARTIE 6

Déclarations, procédures et pratiques Interactions avec les
de conformité sur I'accessibilité, personnes handicapées
incluant notamment : - pages 67 a 75

Déclarations de conformité sur I'accessibilité de
la Fédération des enseignantes-enseighants des
écoles secondaires de I'Ontario (OSSTF/FEESO)

Fournir des biens et services aux personnes
handicapées, y compris utilisation d’appareils
et d’accessoires fonctionnels

Procédures et pratiques relatives a la
personne de soutien

Procédures et pratiques relatives a un
animal d’assistance

Procédures et pratiques d’avis d’interruptions
de services ou de pannes des installations
temporaires

Processus de rétroaction



Partie 1
Renseignements
généraux



13

Loi sur l'accessibilité pour les personnes
handicapées de ’'Ontario (LAPHO)

En 2005, la Loi sur I'accessibilité pour les personnes handicapées de
I’Ontario, (LAPHO) a été promulguée faisant de I’Ontario la premiére
province au Canada a adopter une loi sur 'accessibilité et a établir
des normes coercitives en matiére d’accessibilité. Le but de la LAPHO
a une grande portée et comprend I'obligation d’établir, de mettre en
ceuvre et d’appliquer des normes afin de réaliser I’accessibilité pour
les personnes handicapées de I'Ontario en ce qui concerne les biens,
les services, les installations, le logement, I’emploi, les batiments,
les constructions et les locaux au plus tard le ler janvier 2025.

Pour atteindre cet objectif, la LAPHO exige I'établissement de normes
coercitives en matiére d’accessibilité dans les domaines suivants:

* Service a la clientéle * Emploi
* Information et communications * Milieu bati
* Transport

La LAPHO et les normes établies découlant de celle-ci s’appliquent
aux organismes des secteurs privé et public ontariens, y compris les
syndicats, qui ont au moins un employé.

Les organismes qui ont plus de 19 employés doivent soumettre par
voie électronique des rapports sur I’accessibilité. De plus, la LAPHO
contient des dispositions pour I'embauche d’inspecteurs ainsi que
des amendes en cas de non conformité. Les amendes seront en
fonction du risque et de la gravité de I'infraction.

Handicaps reconnus en vertu de la Loi
sur 'accessibilité pour les personnes

handicapées de 1’'Ontario

La LAPHO reconnait un grand éventail de handicaps, dont la plupart
ne sont pas visibles. Les handicaps reconnus en vertu de la LAPHO
comprennent :

* Mobilité — Certaines personnes peuvent devoir utiliser des aides
a la mobilité comme un fauteuil roulant, un triporteur, une canne,
des béquilles ou une marchette

* Déficiences visuelles — Personne ayant des restrictions visuelles,
auditives, au toucher et a I’odorat
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* Force, endurance et coordination — Personne pouvant
avoir une coordination, un équilibre, une dextérité ou une
résistance médiocre

* Déficiences d’apprentissage — Certaines personnes peuvent
demander I'information dans un format différent

* Déficience cognitive — Personne ayant des pertes de
mémoire ou une déficience intellectuelle peut demander
I’information dans un langage clair et simple ou un
autre format

* Maladies mentales — Dans certaines situations, des
personnes peuvent préférer un milieu tranquille comme
lorsqu’elles ont de la difficulté a contrdler leurs symptomes

Normes d’accessibilité pour

les services a la clientele

Les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle sont
passées en loi en vertu de la Loi sur I'accessibilité pour les
personnes handicapées de I’Ontario (LAPHO). La norme fixe les
régles que les organisations doivent suivre afin de rendre leurs
entreprises accessibles aux personnes handicapées.

Les normes s’appliquent a toutes les personnes ou organisations,
tant public que privé, qui fournissent des biens et des services
directement au public ou a d’autres entreprises ou organisations et
qui emploient au moins une personne en Ontario. Les organisations
désignées du secteur public devaient se conformer le ler janvier
2010 et les entreprises du secteur privé et les syndicats doivent

se conformer aux exigences de la loi d’ici le 1er janvier 2012.

La conformité comprend, entre autres, établir des politiques,

des pratiques et des procédures précises, offrir une formation
au personnel et la documenter en plus de déposer auprés du
gouvernement provincial des rapports d’accessibilité en ligne.

Les organisations doivent établir des politiques, des procédures

et des pratiques qui abordent la prestation de biens et de services
a des personnes handicapées, ce qui comprend le recours a des
appareils fonctionnels, des personnes de soutien et des animaux
d’assistance qui peuvent étre utilisés pour aider la personne a avoir
accés aux biens et services.
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Les organisations doivent aussi s’assurer que les employés
pertinents, les bénévoles, des tiers et autres qui font marcher
I’organisation en son nom respectent les exigences précises de
formation. Les organisations doivent également fournir un avis en
cas de perturbation des installations ou des services sur lesquels
les personnes handicapées comptent pour avoir accés aux biens

et aux services. Les fournisseurs de service doivent aussi créer un
processus de rétroaction et de plaintes et rendre les informations sur
leur processus accessibles aux membres et aux clients.

Les organismes qui comptent au moins 20 employés doivent
documenter leurs politiques, procédures et pratiques et informer
le public qu’elles sont disponibles sur demande et leur fournir un
exemplaire dans une forme qui tient compte du handicap.

Au 3 juin 2011, les normes suivantes ont été promulguées.

Normes d’accessibilité de
l'information et des communications

La norme d’accessibilité de I'information et des communications
deviendra obligatoire dans le cadre du réglement sur les normes
d’accessibilité intégrées en vertu de la Loi sur I’accessibilité pour les
personnes handicapées de I’Ontario (LAPHO).

Le but de la norme proposée est de créer des normes pour
I’accessibilité de I'information et des communications. La

conformité comprend, entre autres, I’établissement de politiques et
de procédures obligatoires, I’'observation des exigences techniques

y compris les directives W3C et WCAG 2.0 pour I'accessibilité au
contenu Web ainsi que la formation. De plus, I'information relative a
des situations d’urgence et a la sécurité publique doit étre disponible
dans des formats accessibles sur demande.

La norme proposée énonce aussi que les organisations qui offrent
des services grace a des points de vente informatisés doivent
examiner les caractéristiques d’accessibilité de cet équipement.
Dans des situations précises, la norme proposée prévoit aussi une
disposition d’accés a des recus de vente, des documents scolaires
et de bibliothéque, des textes juridiques et des documents liés a

la santé. De plus, la disponibilité de méthodes de scrutin sdres et
accessibles est aussi requise.
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Normes d’accessibilité a I’emploi

La norme d’accessibilité a I’emploi deviendra obligatoire dans le
cadre du réeglement sur les normes d’accessibilité intégrées en
vertu de la Loi sur I'accessibilité pour les personnes handicapées
de I'Ontario (LAPHO). La norme proposée s’applique aux employés
salariés. La conformité vise, entre autres, I'établissement de
politiques et de procédures relatives a I’emploi obligatoires, des
dispositions concernant un processus de recrutement d’employés
accessible et des mesures d’accommodement pour les employés
ayant un handicap. Le processus de recrutement comprend des
dispositions visant I’accés a des postes, les pratiques d’entrevue
ainsi que I'utilisation de documents d’évaluation et de sélection
accessibles. La norme proposée exige aussi que les employeurs
forment les employés sur des sujets précis, élaborent des plans
et des mesures d’acommodement ainsi que des procédures

pour le retour au travail des employés handicapés et donnent de
I’information sur I’emploi dans un format accessible sur demande.

Normes d’accessibilité pour le transport

La norme d’accessibilité pour le transport deviendra obligatoire
dans le cadre du reglement sur les normes d’accessibilité
intégrées en vertu de la Loi sur I’accessibilité pour les personnes
handicapées de I’Ontario (LAPHO). La norme proposée
s’applique aux fournisseurs de services de transport en Ontario.
Les exigences comprennent, entre autres, |'établissement de
politiques et de procédures obligatoires, le respect des exigences
techniques, I'obligation d’offrir de la formation, I'annonce des
arréts et des délais, les exigences relatives aux mesures et aux
interventions d’urgence, et les responsabilités précises

du fournisseur/conducteur.

Ce qui précéde est un apercu de la norme proposée qui n’est
pas encore loi.
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Proposition de normes

d’accessibilité au milieu bati

La norme d’accessibilité au milieu bati deviendra obligatoire en
vertu de la Loi sur I'accessibilité pour les personnes handicapées
de I'Ontario (LAPHO). La proposition de norme d’accessibilité

au milieu bati vise a améliorer I’accés a des espaces intérieurs

et extérieurs et s’applique aux nouvelles constructions et au
changement d’utilisation d’une aire ou aux rénovations complétes.

Certaines des recommandations comprennent des espaces de
manceuvre plus grands et une largeur plus grande des entrées

de porte et des couloirs, les pentes des rampes d’accés moins
profondes que celles existantes. La proposition de norme prévoit
aussi la formation du personnel et des bénévoles ceuvrant dans

la conception, la construction ou le fonctionnement du milieu bati
comme exigences de la norme. La proposition de norme aborde aussi
quelques domaines dont les immeubles collectifs d’habitation, les
cafétérias et les restaurants, les aires d’attente en file, les comptoirs
de service, les salles de réunion, les bureaux et aires de travail,

les systémes d’accés publics (adresse), les systémes de sécurité
(comme les sorties d’édifice, alarmes, aires de refuge, sauvetage

en cas d’urgence et signalisation).



Partie 2

Fédeération des enseighantes-enseignants
des écoles secondaires de I’Ontario
(OSSTF/FEESO)

Déclaration, procédures
et pratiques de conformite
sur l’accessibilité
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Déclarations de conformité sur l’accessibilité
Fédération des enseignantes-enseignants des
écoles secondaires de ’Ontario (OSSTF/FEESO)

Date d’entrée en vigueur : Le ler janvier 2012

Renseignements de base

La Loi sur I'accessibilité pour les personnes handicapées de

I’Ontario (la « LAPHO ») est une loi provinciale visant a établir, mettre
en ceuvre et appliquer des normes afin de réaliser I’accessibilité pour
les personnes handicapées de I'Ontario en ce qui concerne les biens,
les services, les installations, le logement, I’emploi, les batiments,
les constructions et les locaux.

Les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle, Réglement
de I’Ontario 429/07, établissent les normes d’accessibilité pour

les services a la clientéle et s’appliquent a toute organisation du
secteur public et a toute autre organisation qui fournit des biens ou
des services au public ou a d’autres tiers qui compte au moins un
employé en Ontario. OSSTF/FEESO doit observer ce réglement au plus
tard le ler janvier 2012.

Objet

Les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle, Réglement
de I'Ontario 429/07, exige I'établissement de politiques se rapportant
a I'accessibilité des services a la clientéle. Ces déclarations de
conformité ont pour but de s’acquitter de cette exigence.

Définitions

« Clientele » s’entend, (aux fins des déclarations de conformité sur
I’accessibilité et de ses procédures et pratiques correspondantes)
de toute personne a qui OSSTF/FEESO fournit des biens ou des

services, comme les membres d’OSSTF/FEESO, les tiers ou les autres
membres du public.
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« Handicap » s’entend de ce qui suit,

a) tout degré d’incapacité physique, d’infirmité, de malformation
ou de défigurement dd a une Iésion corporelle, une anomalie
congénitale ou une maladie, et, notamment, le diabéte sucré,
I'épilepsie, un traumatisme cranien, tout degré de paralysie, une
amputation, I'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 a un chien-guide
ou a un autre animal, a un fauteuil roulant ou a un autre appareil
ou dispositif correctif;

b) une déficience intellectuelle ou un trouble du développement;

c) une difficulté d’apprentissage ou un dysfonctionnement d’un
ou de plusieurs des processus de la compréhension ou de
I’utilisation de symboles ou de la langue parlée;

d) un trouble mental,;

e) une lésion ou une invalidité pour laquelle des prestations
ont été demandées ou recues dans le cadre du régime
d’assurance créé aux termes de la Loi de 1997 sur la sécurité
professionnelle et I'assurance contre les accidents du travail.

« Chien-guide » s’entend au sens de « chien d’aveugle » a I'article
1 de la Loi sur les droits des aveugles. Un chien-guide est un chien
qui remplit les conditions prescrites par les réglements en vertu de
la Loi sur les droits des aveugles et qui est dressé pour servir de
guide a une personne handicapée.

« Animal d’assistance » s’entend de tout animal utilisé par une
personne handicapée pour des raisons en relation avec son handicap
lorsqu’il est pleinement évident que I'animal est utilisé par cette
personne pour des raisons en relation avec son handicap ou lorsque
la personne fournit une lettre d’un médecin ou d’une infirmiére ou
infirmier confirmant que cette personne a besoin de cet animal

pour des raisons en relation avec son handicap ou qu’elle fournit

une carte d’identification ou un certificat d’une école reconnue de
dressage pour chiens-guides ou animaux d’assistance valide.

« Personne de soutien » s’entend d’'une personne qui
accompagne une personne handicapée pour I'aider sur les plans de
la communication, de la mobilité, des soins personnels, des besoins
médicaux ou pour faciliter son accés a des biens ou services.
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Déclarations de conformité sur l’'accessibilite

Déclaration en matiere d’égalité

OSSTF/FEESO est un syndicat démocratique qui reconnait I'importance
d’encourager et de soutenir la participation de tous les membres tout
en convenant que certains de ses membres ont été traditionnellement
exclus. Pour que la Fédération excelle, tous les membres doivent se
retrouver dans ses buts, ses structures et ses pratiques. OSSTF/FEESO
s’efforcera d’identifier et de supprimer les obstacles a la participation
grace a des programmes, procédures, reglements et politiques
soutenus par des ressources spécifiques et de la formation.

OSSTF/FEESO appuie I'égalité, la diversité et la justice sociale au sein
du syndicat, en milieu de travail et dans la société. La discrimination
n’est pas toujours délibérée ou visible. La discrimination volontaire,
cachée et systémique doit étre identifiée et résolue. La discrimination
et le harcelement ne doivent pas étre ignorés lorsqu’on en est témoin.
La discrimination et le harcélement flagrants au sein de la Fédération
doivent étre arrétés et corrigés. L’exclusion de certains groupes doit
étre clairement reconnue.

Pour OSSTF/FEESO, ces groupes comprennent notamment, mais sans
s’y limiter, les femmes, les personnes de couleur, les lesbiennes, les
gais, les bisexués, les transgenres, les intersexués, les personnes en
guestionnement, les bispirituels, les Premiéres nations, les Inuits, les
Métis, les personnes handicapées, les francophones et ceux dont la
participation est entravée en raison de circonstances économiques
ou de la situation familiale. Une chance égale de participer au sein
de la Fédération ne signifie pas forcément traiter tous les membres
sur le méme pied d’égalité. Dans un cadre démocratique, soutenir la
participation des membres des groupes a la recherche d’égalité est une
approche valable et nécessaire pour atteindre I'égalité des résultats.

OSSTF/FEESO sera guidée dans ses efforts pour supprimer les
obstacles par la recherche, un examen régulier et la consultation avec
les membres. Les programmes et les politiques de la Fédération visant
a supprimer les obstacles doivent non seulement étre efficaces, mais
étre largement reconnus comme |’étant.
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Champ d’application des déclarations de conformité

Les présentes déclarations de conformité s’appliquent a toutes les
personnes qui traitent avec les membres d’OSSTF/FEESO ou le public
au nom d’OSSTF/FEESO, que ce soit en tant que représentants élus et
nommeés, qu’employés, bénévoles, agents ou autrement et a toutes les
personnes qui participent a I’établissement des politiques, déclarations,
procédures et pratiques d’OSSTF/FEESO touchant la prestation de biens
et services aux membres ou au public.

Lignes directrices concernant la fourniture de biens et services

Dans le cadre de son engagement a fournir des services de qualité,
des biens et des occasions a nos membres et aux autres, OSSTF/
FEESO fera tout effort raisonnable pour s’assurer que ses politiques,
déclarations, procédures et pratiques pertinentes a la fourniture de
biens et de services aux personnes handicapées sont compatibles
avec les lignes directrices suivantes :

* Les biens et services seront fournis d’'une maniére respectueuse
de la dignité des personnes handicapées

* Les biens et services seront fournis aux personnes handicapées
de facon intégrée a moins qu’une mesure de remplacement ne
s’impose pour permettre a une personne handicapée d’obtenir
les biens ou services

* Les personnes handicapées auront les mémes possibilités que
les autres sans handicap d’obtenir les biens et services

Utilisation des appareils (ou dispositifs) fonctionnels

Lors des visites a OSSTF/FEESO, les personnes handicapées peuvent
utiliser leurs propres appareils fonctionnels ou, s’ils existent et

sont disponibles, elles peuvent utiliser les appareils ou autre aide
raisonnable offerts par OSSTF/FEESO.

Communication

Lors des communications avec des personnes handicapées, les
représentants élus et nommés, les employés, les bénévoles, les agents
et les autres représentants d’OSSTF/FEESO le feront d’'une maniére qui
tient compte du handicap de la personne.

Les interactions traitant de ’'accommodement de personnes
handicapées se feront avec sensibilité et discrétion.
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Utilisation d’animaux d’assistance par les personnes handicapées

Les personnes handicapées qui ont besoin d’un animal d’assistance

seront autorisées a étre accompagnées par un animal dans les endroits ou
OSSTF/FEESO fournit des biens et services dans les installations dont il est
propriétaire ou qu’il exploite et si le public et d’autres tiers ont accés a ces
endroits, sauf si I’animal est interdit par la loi.

Si I'animal est interdit par la loi, OSSTF/FEESO s’assurera que d’autres
mesures sont disponibles pour permettre a la personne d’obtenir les
biens et services.

Utilisation de personnes de soutien par les personnes handicapées

Les personnes handicapées pourront utiliser les services et entrer dans
des installations appartenant ou exploitées par OSSTF/FEESO avec une
personne de soutien et si le public et d’autres tiers ont accés a cette
installation. De plus, on ne les empéchera pas de rencontrer leur personne
de soutien alors qu’elles se trouvent dans les installations.

OSSTF/FEESO peut exiger qu’une personne handicapée soit accompagnée
d’une personne de soutien si cette derniére est nécessaire pour protéger la
santé et la sécurité de la personne handicapée ou des autres.

Un préavis des frais exigés pour I'admission d’une personne de soutien aux
activités d’OSSTF/FEESO ou en relation avec sa présence dans l’'installation
sera donné.

Avis d'interruptions de service ou de
pannes des installations temporaires

OSSTF/FEESO avisera le public des interruptions de service ou de
pannes des installations temporaires qui sont habituellement utilisés
par les personnes handicapées pour obtenir des services.

Formation

OSSTF/FEESO s’assurera que les personnes suivantes recoivent la
formation exigée par la LAPHO :

* Toutes les personnes qui traitent avec les membres ou le public
au nom d’OSSTF/FEESO, que ce soit en tant que représentants
€lus ou nommeés, employés, bénévoles, agents ou autrement

* Toutes les personnes qui participent a I’établissement des
politiques, procédures et pratiques d’OSSTF/FEESO touchant
la prestation de biens et services aux membres ou au public



24

Le contenu de la formation doit comprendre :

* Le but de la Loi sur I'accessibilité pour les personnes
handicapées de I’Ontario

* Les exigences des normes d’accessibilité pour les
services a la clientéle

* La maniére d’interagir et de communiquer avec les
personnes qui ont divers types de handicap

* La maniére d’interagir avec les personnes handicapées
qui utilisent des appareils fonctionnels ou qui ont besoin
de I'assistance d’une personne de soutien ou d’un
animal d’assistance

* Des renseignements a propos des appareils
fonctionnels mis a la disposition par OSSTF/FEESO qui
peuvent aider les personnes handicapées a obtenir les
biens et les services

*  Ce qu’il faut faire si une personne handicapée éprouve
de la difficulté a avoir accés aux biens et services et

* Des instructions sur les déclarations de conformité,
les procédures et les pratiques d’OSSTF/FEESO
relatives a la fourniture de biens et de services aux
personnes handicapées

Echéancier pour la formation

La formation sera offerte dés que cela est raisonnablement possible
apres que les représentants €lus ou nommeés, les employés, lesbénévoles
ou d’autres personnes se voient confier les taches en rapport avec celle-
ci. La formation est aussi fournie sur une base continue, car il peut se
produire des modifications aux déclarations de conformité, politiques,
procédures et pratiques afférentes a la fourniture de biens et services
aux personnes handicapées.

Dossiers de formation

OSSTF/FEESO conservera des dossiers sur la formation requise par les
présentes déclarations de conformité, y compris le nombre de personnes
qui ont suivi ladite formation et les dates a laquelle elle a été dispensée.
Les noms des individus qui ont suivi la formation seront enregistrés a des
fins d’administration du programme, le tout assujetti a la Loi sur I'acces a
I’information et la protection de la vie privée de I’Ontario (LAIPVP).



Rétroaction et plaintes

Des commentaires sur la maniére dont les biens et services sont
offerts aux personnes handicapés peuvent étre communiqués en
personne, par téléphone, par message €électronique, par écrit ou par
d’autres méthodes raisonnables.

Agents et autres personnes offrant
des biens et services au nom d’'OSSTF/FEESO

Les agents et autres personnes offrant des biens et services au nom
d’OSSTF/FEESO doivent se conformer aux déclarations de conformité
sur I'accessibilité et a ses procédures et pratiques afférentes.

Avis de disponibilité des documents requis

OSSTF/FEESO avisera que les documents requis par les normes
d’accessibilité pour les services a la clientéle sont a la disposition
du public, sur demande.

Format des documents

Lorsqu’un document doit étre remis au public, le document ou les
renseignements contenus dans le document sera fourni dans un
format tenant compte du handicap de cette personne.

Examen et modification des
présentes déclarations de conformité

OSSTF/FEESO s’engage a s’assurer que les déclarations de
conformité sur I'accessibilité pour les membres et les autres
clients et ses procédures et pratiques afférentes respectent et
fassent la promotion de la dignité et de I'autonomie des personnes
handicapées. Par conséquent, aucune modification ne sera
apportée a ces déclarations de conformité sans avoir examiné les
répercussions sur les personnes handicapées et la compatibilité
avec la législation.

Questions concernant les déclarations de conformité

Pour les questions au sujet des déclarations de conformité ou pour recevoir un
exemplaire des déclarations de conformité, communiquez avec OSSTF/FEESO par :

Téléphone : 416-751-8300 ou 1-800-267-7867

Courriel : www.OSSTF/FEESO.on.ca/contact

Télécopieur : 416-751-3394

Poste : OSSTF/FEESO, 60 Mobile Drive, Toronto, ON M4A 2P3
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Fournir des biens et services aux personnes
handicapées, y compris l'utilisation des
appareils et accessoires fonctionnels

Champ d’application

Les présentes procédures et pratiques traitent de la maniére
dont les biens, services et activités sont fournis aux personnes
handicapées par OSSTF/FEESO ou en son nom.

Servir les personnes handicapées, y compris l'utilisation
des appareils et accessoires fonctionnels

Il est important que toutes les personnes aient acces aux biens,
services et activités fournis par OSSTF/FEESO. Dans certaines
situations, des personnes handicapées auront besoin de
modifications dans la maniére dont les biens et services sont
offerts. OSSTF/FEESO fera des efforts raisonnables pour les
accommoder conformément aux lignes directrices qui démontrent
le respect de leur dignité et de leur autonomie, en donnant des
chances égales et fournissant des biens, services et activités aux
personnes handicapées de maniére intégrée.

Communiquer avec les personnes handicapées

Un aspect important de la communication avec les personnes
handicapées est de le faire d’'une maniére qui tient compte de leur
handicap. Les représentants d’OSSTF/FEESO seront formés sur la
facon dont les formes de communication suivantes peuvent aider
les personnes handicapées :

*  Echanger de I'information en tapant sur un clavier

* Parler plus lentement et clairement

* Utiliser des systéemes de communication
électroniqgue comme le courriel et

* Utiliser des gestes
Par exemple, les représentants d’OSSTF/FEESO communiqueront

par écrit avec les personnes malentendantes ou sourdes ou avec
les personnes qui ont des troubles de la parole, le cas échéant.
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Répondre aux besoins des personnes handicapées

Une personne qui a besoin d’aide devrait informer un
représentant d’OSSTF/FEESO afin que sa demande
d’accommodement puisse étre traitée.

Avant d’offrir de I'aide a une personne handicapée, les
représentants d’OSSTF/FEESO sont chargés de demander a

la personne de quelle maniére elle aimerait qu’on I'aide plut6t
que de supposer de ce qu’elle aura besoin. Les interactions qui
traitent de 'accommodement des personnes handicapées se
feront avec discrétion et dans le respect de la confidentialité.

Caractéristiques pour déterminer 'accommodement

Les personnes handicapées peuvent avoir besoin d’une certaine
aide ou de modifications dans la fagcon dont ils ont accés

aux services. Lors de la détermination d’un moyen approprié
d’accommodement pour une personne handicapée, examinez
I’effet qu’aura I'accommodement sur ce qui suit :

* Les principes directeurs des normes
d’accessibilité pour les services a la clientéle

* La nature des biens, services ou activités

° La possibilité pour les autres d’avoir accés aux
biens, services ou activités dans leur forme prévue

* La santé ou sécurité d’une personne handicapée
et des autres et

* Les codts

Si une forme d’accommodement entraine une de ces

préoccupations, OSSTF/FEESO peut décider qu’une autre forme
d’accommodement doit étre envisagée. Le représentant d’OSSTF/
FEESO travaillera avec le membre pour résoudre le probléme.

a) Processus informel d’accommodement

Il arrive souvent que des personnes handicapées ont besoin de
formes d’accommodement simples qui peuvent étre fournies
rapidement et facilement comme de I'aide pour remplir des
formulaires ou lire les menus a une personne aveugle ou
localiser les toilettes ou d’autres endroits.
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b) Processus formel d’accommodement

Le processus formel d’accommodement comprend diverses
formes d’aide ou d’arrangements spéciaux y compris, mais non
de facon limitative, fournir des documents en braille ou des
services de sous-titrage en temps réel.

Préavis pour les demandes

Un préavis et un formulaire d’achévement d’un accommodement
seront requis pour certains accommodements. Par exemple, en
raison de la rareté des interprétes gestuels et des sous-titreurs
en temps réel ainsi que d’autres formes d’accommodement,
nous conseillons fortement que le bureau d’OSSTF/FEESO soit
avisé des demandes le plus rapidement possible. Les demandes
d’accommodement devraient étre acheminées a la personne
désignée appropriée.

Personnes qui utilisent des
appareils et accessoires fonctionnels

Les personnes peuvent utiliser leurs propres appareils et
accessoires fonctionnels comme les fauteuils roulants, triporteurs,
marchettes ou autres accessoires fonctionnels lorsqu’elles visitent
les locaux d’OSSTF/FEESO ou elles peuvent avoir recours aux
appareils fournis par OSSTF/FEESO, lorsqu’ils sont accessibles.

Exigences relatives a la manoceuvre en toute
sécurité des appareils et accessoires fonctionnels

Pour la sécurité de tous, les appareils et accessoires fonctionnels
doivent étre utilisés de facon contrélée en tout temps.

Restrictions dans 1'utilisation
d’appareils et d’accessoires fonctionnels

Pour des raisons de santé et sécurité, certains appareils et
accessoires fonctionnels ne seront pas permis dans certains
locaux. Si un appareil ou un accessoire n’entre pas dans un local
d’OSSTF/FEESO ou n’y est pas autorisé, le personnel offrira de
desservir les membres ou les personnes handicapées d’une autre
maniére, si possible. Par exemple, le cas échéant et si possible, le
personnel offrira d’utiliser un appareil ou accessoire fonctionnel de
rechange ou ameénera les biens ou les services a la personne.

Prenez note qu’OSSTF/FEESO ne sera pas responsable de toute
perte ou dommage a la propriété, peu importe la cause.
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Utilisation de dispositif enregistreur

Toute personne respectera la confidentialité des réunions et
discussions lors de l'utilisation de dispositifs enregistreurs et
une entente peut devoir étre conclue en ce qui a trait a la
disposition de tout enregistrement.

Monter et descendre d’un appareil et d’'un accessoire fonctionnel

Les représentants d’OSSTF/FEESO ne peuvent pas fournir de
I’aide physique aux membres ou au public comme de |'aide pour
monter et descendre des appareils. Les membres doivent pouvoir
monter et descendre de maniére autonome ou avec |'aide de leur
personne de soutien.

Confidentialité des demandes d’accommodement

Les demandes d’accommodement seront conservées de maniére
confidentielle et assujetties a la Loi sur I'accés a I'information et
la protection de la vie privée.

Procédures et pratiques
relatives a la personne de soutien

Champ d’application

Les présentes procédures et pratiques s’appliquent la ou
OSSTF/FEESO fournit ses biens, services et activités dans des
installations lui appartenant ou qu’il exploite et ou les membres
d’OSSTF/FEESO ou le public ont acceés.

Personne de soutien pour une personne handicapée

Certaines personnes handicapées peuvent avoir besoin de |'aide
d’une personne de soutien pour les aider a accéder a des biens,
services ou activités offerts par OSSTF/FEESO. Les personnes
de soutien peuvent étre un membre de la famille, un ami ou un
fournisseur de soins. L'aide qu’elles dispensent peut comprendre
les soins personnels, surveiller la santé de la personne,
communiquer ou toute autre forme d’aide.

Personne de soutien

Une personne handicapée qui est accompagnée par une personne
de soutien sera accueillie dans les installations d’OSSTF/FEESO
avec cette personne et I’accés a cette personne lui sera accordé
pendant qu’elle se trouve dans les locaux d’OSSTF/FEESO.
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Exigences en matiére de santé et sécurité
et la nécessité d’une personne de soutien

Dans certaines situations, OSSTF/FEESO exigera qu’une personne
handicapée soit accompagnée d’une personne de soutien pendant
qgu’elle se trouve dans ses locaux si la présence d’une telle
personne est nécessaire pour protéger la santé ou la sécurité de la
personne handicapée ou d’autres personnes qui s’y trouvent.

Dans ces rares situations, la personne désignée d’OSSTF/FEESO
doit déterminer si une personne de soutien est requise. Les
décisions reposent sur la personne et non pas sur les stéréotypes
liés au handicap. Si aucune personne de soutien n’est disponible, la
personne désignée déterminera si un moyen de rechange acceptable
pour offrir les biens et services est disponible ou si I’on devrait ou
pourrait déplacer les services lorsque des arrangements appropriées
peuvent étre faits.

La personne désignée d’OSSTF/FEESO entamera ces discussions
de maniéere confidentielle et avec discrétion.

Il convient de se rappeler que les représentants d’OSSTF/FEESO ne
sont pas autorisés a offrir de I’aide physique aux membres ou a des
personnes handicapées. La personne de soutien doit étre apte et
disposée a offrir de I'aide, au besoin.

Confidentialité

On exigera un consentement de la personne handicapée si des
affaires confidentielles sont abordées en présence d’une personne
de soutien ou lorsqu’OSSTF/FEESO décide qu’un consentement est
nécessaire. Dans certaines situations, la personne de soutien peut
devoir signer une entente de confidentialité.

Les demandes d’accommodement de personnes handicapées seront
traitées de facon confidentielle et assujetties a la Loi sur I'acceés a
I’information et la protection de la vie privée.

Avis de droits d’entrée pour les personnes de soutien

Lorsque des droits d’entrée sont percus, I’avis du cout pour la
personne de soutien qui accompagne un membre ou une
personne handicapée sera fourni a I’'avance.
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Procédures et pratiques
relatives a un animal d’assistance
Champ d’application

Les présentes procédures et pratiques s’appliquent |a ou
OSSTF/FEESO fournit ses biens et services dans des installations
lui appartenant ou qu’il exploite et ou les membres d’OSSTF/FEESO
ou le public ont accés.

Utilisation d’'un animal d’assistance par une
personne handicapée

Un animal d’assistance fournit un large éventail de soutien, y compris
guider un aveugle, avertir une personne sourde ou malentendante de
certains bruits ou soutenir émotionnellement une personne ayant une
déficience mentale.

Identification de ’animal d’assistance

Un animal d’assistance peut étre un chien-guide ou un autre animal
qui aide une personne handicapée. Certains animaux d’assistance
sont clairement identifiés par leur maillot ou harnais.

S’il n’est pas évident que I'animal est un animal d’assistance,
les représentants d’OSSTF/FEESO peuvent demander une lettre
d’un médecin ou d’une infirmiére ou infirmier confirmant que
I’animal est requis pour des raisons li€es au handicap ou une
carte d’identification valide ou un certificat d’une école reconnue
de dressage pour animaux d’assistance comme la Fondation des
Lions du Canada.

Demande d’identification d’'un animal d’assistance

Lorsque les représentants d’OSSTF/FEESO demandent
I’identification d’un animal d’assistance, ils le feront de facon
confidentielle et avec discrétion.

Acces d’'un animal d’assistance aux locaux d’OSSTF/FEESO

Les membres ou autres personnes handicapées peuvent garder
leur animal d’assistance avec eux lorsqu’ils sont dans les locaux
d’OSSTF/FEESO si le public et les tiers sont autorisés dans ces
locaux. Il existe toutefois une exception si I'animal est exclu par la
loi. Dans ce cas, OSSTF/FEESO offrira d’accommoder la personne
d’une autre maniére.
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Interdiction d’acces a un animal d’assistance
Exclusion d’'un animal d’assistance par la loi

Le Réglement 562 de I’Ontario, pris en vertu de la Loi sur la protection
et la promotion de la santé, stipule que les animaux ne sont pas
autorisés dans des endroits ou des aliments sont fabriqués, préparés,
manipulés, servis, étalés, vendus ou mis en vente. |l fait effectivement
une exception pour les chiens-guides en les autorisant la ou des
aliments sont servis, vendus ou mis en vente. Par exemple, les chiens-
guides sont permis dans les restaurants alors que les autres animaux
d’assistance ne le sont pas.

Reglements municipaux

Certains réglements municipaux imposent des restrictions pour des
races d’animaux permis sur leur territoire. On conseille aux personnes
qui ont recours a un animal d’assistance de vérifier auprés de la ville
ou de la municipalité qu’elles visiteront afin de s’assurer que leur
animal d’assistance est permis dans cette municipalité. Si un animal
d’assistance n’est pas permis, on suggére aux membres et au public
de prendre des mesures pour un autre type de soutien, le cas échéant.

Autres interdictions des animaux d’assistance

Pour des motifs concernant la santé et la sécurité, OSSTF/FEESO peut
identifier des locaux interdits aux animaux d’assistance ou a certains
types d’animaux d’assistance. Si les membres ou le public ont des
préoccupations ou des questions, ils devraient communiquer avec le
bureau d’'OSSTF/FEESO qu’ils ont I'intention de visiter.
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Responsabilités d’'une personne ayant un animal d’assistance

Une personne ayant un animal d’assistance doit

Maintenir le contrdle de son animal en tout temps
Ne pas laisser I’animal sans surveillance

S’assurer que I'animal se comporte bien et soit aussi
discret que possible

S’assurer que I'animal n’est pas une menace pour la
santé et la sécurité d’autrui ou d’un autre animal

S’assurer que I'immunisation de I'animal est a jour et

Dans la mesure du possible, elle devrait nettoyer les
excréments de son animal d’assistance

Il convient de rappeler que les représentants d’OSSTF/FEESO ne sont
pas autorisés a toucher ou a s’occuper des animaux d’assistance.

Exclusion d’'un animal d’assistance des lieux d’OSSTF/FEESO

Pour la sécurité de tous, un animal d’assistance peut devoir quitter
OSSTF/FEESO s’il démontre ce qui suit :

Comportement perturbateur — y compris aboiements
agressifs, grognements ou autre comportement agressif

Dommage de nature personnelle ou matérielle — le
propriétaire est responsable du dommage occasionné
par son animal d’assistance

Maladie contagieuse — s’il y a un risque que la maladie
puisse se propager a d’autres

Information aux personnes de retirer 'animal d’assistance

Quand on informe une personne que I’'animal d’assistance n’est pas
autorisé sur les lieux d’'OSSTF/FEESO ou qu’il doit quitter les lieux,

les représentants d’OSSTF/FEESO expliqueront les raisons, discuteront

d’autres formes d’accommodement et aborderont ce sujet dans le
respect de la confidentialité et avec discrétion.

Peur et réaction allergique aux animaux

Des réactions allergiques communes et la peur des animaux n’est pas
un handicap. Par courtoisie, OSSTF/FEESO tentera d’accommoder les
personnes qui ont des réactions communes aux animaux d’assistance.
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Bien qu’elles se fassent rares, les réactions graves et débilitantes aux
animaux seront accommodées en limitant I’exposition a I'animal ou
en faisant les efforts jugés raisonnables pour dispenser les services
d’une autre maniére.

Procédures et pratiques d’avis
d’'interruptions de services ou de
pannes des installations temporaires

Champ d’application

Les présentes procédures et pratiques s’appliquent dans le cas
d’interruptions de services ou de pannes des installations temporaires
qui sont généralement utilisées par les personnes handicapées

afin d’avoir accés aux installations d’OSSTF/FEESO ou a ses biens,
services et activités.

Procédures et pratiques pour aviser des interruptions
de services ou de pannes des installations temporaires

En cas d’interruption de services ou de pannes des installations
temporaires qui sont généralement utilisées par les personnes
handicapées, OSSTF/FEESO fera tous les efforts jugés raisonnables
afin de les en aviser. Ces installations et services comprennent,

mais non de facon limitative, les rampes, les ascenseurs, les portes
automatiques et les toilettes d’accés facile. Les interruptions
occasionnées en raison d’une panne d’électricité importante ne
nécessitent pas d’avis, car on s’entend pour dire que certaines
installations et services ne seront pas disponibles durant ces périodes.

Contenu de l'avis

L'avis d’interruption des services et de pannes des installations
comprendra les renseignements suivants

1. La raison de l'interruption

2. La durée prévue de I'interruption et

3. Les renseignements sur les solutions de rechange pour
accéder aux biens, services et activités, le cas échéant

Format et placement de l'avis

g L'avis d’interruption sera affiché en évidence et dans un
format qui est raisonnable, compte tenu des circonstances.
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° L’avis doit étre placé dans des endroits bien visibles, comme
les entrées des édifices qui sont touchés par I'interruption ou
I'emplacement de l'interruption ou sur le site Web ou par d’autres
moyens jugés raisonnables, compte tenu de la situation.

y Un avis visuel sera imprimé en gros caractéres en utilisant des
couleurs contrastantes entre le texte et I'image de fond.

g Le format et le placement de I'avis tiendra compte des types de
handicaps des membres ou des autres personnes qui utilisent
les services interrompus ou les installations. Par exemple, lors
de I'utilisation d’un avis imprimé, OSSTF/FEESO prévoira la facon
d’informer les personnes aveugles de l'interruption, si elles sont
touchées par les services interrompus ou la panne des installations.

Responsabilités des représentants d’OSSTF/FEESO

Lorsqu’ils prennent connaissance d’une interruption de services ou d’une
panne des installations non prévues, les représentants d’OSSTF/FEESO
informeront la personne désignée d’OSSTF/FEESO chargée des services
interrompus ou des pannes d’installations afin qu’elle puisse suivre les
procédures d’avis.

Responsabilités d’OSSTF/FEESO

Les représentants d’OSSTF/FEESO qui sont chargés des services
interrompus ou des pannes d’installation, ou leur personne désignée

1. Détermineront le délai de préavis jugé raisonnable pour les
interruptions prévues, comme I’entretien de I'ascenseur et
les rampes qui sont bloquées en raison de la construction

2. Donneront un avis des interruptions imprévues aussitot
que possible

3. Détermineront le format et I’endroit approprié pour les avis qui
tiendront compte des handicaps des membres et des autres
personnes qui utilisent le service ou l'installation

4. Identifieront des solutions de rechange pour accéder aux biens
et services touchés par I'interruption, le cas échéant

5.  S’assureront que les avis comprennent le contenu requis, y compris
I’endroit des services de rechange, les installations et la technologie
et la facon de s’en prévaloir

6. Enléveront les avis aprés I'interruption des services ou les
pannes d’installation
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Des efforts jugés raisonnables seront entrepris pour fournir un avis
de sorte que les personnes handicapées aient le temps d’envisager
les solutions de rechange qui peuvent étre offertes. Par exemple,

en raison d’une interruption quelconque, un membre peut exiger du
temps de plus pour prendre les dispositions pour une personne de
soutien ou pour réserver un service de transport pour une autre date
de rencontre ou emplacement.

Processus de rétroaction

But

Le présent processus de rétroaction et de plaintes a pour but de
recueillir les commentaires concernant la maniére dont les biens
et services sont dispensés aux personnes handicapées.

Importance de la rétroaction

La rétroaction aide a identifier les modifications qui peuvent étre
nécessaire afin qu’OSSTF/FEESO puisse respecter son engagement
de rendre accessibles les biens, services et activités a tous ses
membres et au public.

Ou trouver des renseignements relatifs au
processus de rétroaction et de plaintes

Les renseighements relatifs au processus de rétroaction ainsi que

le formulaire de rétroaction et de plainte sont disponibles a I’adresse
suivante : www.osstf.on.ca/contact. De plus, les représentants
d’OSSTF/FEESO peuvent fournir des renseignements sur la fagon

de donner une rétroaction ou de déposer une plainte.

Comment donner une rétroaction

La rétroaction peut étre fournie en personne, par téléphone, par
écrit ou par courrier électronique. Dans le but d’améliorer la
capacité d’OSSTF/FEESO a vraiment traiter les commentaires,

il est recommandé de les acheminer le plus rapidement possible.
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Dépot d’'une plainte a I’échelon local ou provincial
(selon le parrain de l'activité)

a) Plainte non officielle

Les plaintes sur la fagcon dont les services aux personnes handicapées
ou sur les mesures d’accommodement qui leur sont offerts devraient
étre abordées avec les représentants d’OSSTF/FEESO impliqués dans

la situation le plus rapidement possible. La plaighante et le représentant
d’OSSTF/FEESO peuvent collaborer a une résolution satisfaisante.

Si la plainte ne peut pas étre résolue, le représentant d’OSSTF/FEESO
informera la personne de I'option de déposer une plainte formelle.

b) Plainte formelle

A cette étape, la personne sera dirigée vers le secrétaire général qui
assignera quelqu’un pour travailler avec elle afin de trouver une solution.
Sinon, elle peut remplir le formulaire de rétroaction qui sera envoyé au
secrétaire général adjoint.

c) Examen des plaintes d’OSSTF/FEESO

Sur réception des renseignements sur une plainte formelle, on
communiquera avec la plaighante au sujet du progrés de la plainte.

d) Appel au secrétaire général

Si I'on ne peut pas en arriver a une résolution satisfaisante, un appel
peut étre envoyé au secrétaire général ou a son représentant qui
travaillera avec les parties concernées a conclure une entente.

Formats accessibles du processus de rétroaction

Les renseignements pertinents au processus de rétroaction et de
plaintes, y compris le formulaire de rétroaction et de plaintes, seront
fournis dans un format qui tient compte du handicap de la personne.

Rétroaction au sujet des autres personnes qui dispensent
des biens et des services au nom d’OSSTF/FEESO

Les personnes ou organismes qui dispensent des biens ou des
services au nom d’'OSSTF/FEESO doivent suivre le processus de
rétroaction et aider OSSTF/FEESO dans les enquétes et lui fournir
tous les renseignements pertinents sur demande.
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Confidentialité

Les coordonnées des membres et du public, leur plainte et toute
personne qui peut étre nommée dans la plainte seront gardées
confidentiellement, sous réserve de la Loi sur I'accés

a l'information et la protection de la vie privée.

Coordonnées

La rétroaction et les plaintes sur des situations qui se sont
déroulées au Bureau provincial situé au 60 Mobile Drive
devraient étre acheminées a :

Téléphone : 416-751-8300 ou 1-800-267-7867

Courriel : www.OSSTF/FEESO.on.ca/contact

Télécopieur : 416-751-3394

Poste : OSSTF/FEESO, 60 Mobile Drive, Toronto, ON M4A 2P3
La rétroaction et les plaintes concernant les activités locales

devraient étre envoyées au bureau local qui élaborera et fera
la promotion de son processus de rétroaction et de plaintes.



Partie 3

Points dont les
bureaux de district et
les unites de négociation
doivent tenir compte
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Points dont les bureaux de district

et les unités de négociation doivent tenir
compte dans la mise en ceuvre des normes
d’accessibilité pour les services a la clientele

La section ci-aprés identifie les taches et les questions d’accessibilité
dont les bureaux de district et les unités de négociation doivent tenir
compte pour se préparer a se conformer aux normes d’accessibilité pour
les services a la clientéle et pour leur permettre de procurer des biens et
services aux personnes handicapées.

Cette section doit étre consultée en se rapportant aux déclarations,
procédures et pratiques provinciales de conformité sur I’accessibilité. Si
ces derniéres ne permettent pas de répondre adéquatement aux problémes
d’accessibilité uniques en leur genre de votre bureau de district ou de votre
unité de négociation, vous pouvez les adapter a vos besoins particuliers.

Aider les personnes handicapées a accéder aux biens et aux services

Les bureaux de district et d’unités de négociation doivent
envisager la maniére dont ils aident les personnes handicapées
a accéder aux biens et aux services.

° Reconnaissez les défis qui entravent I’accessibilité aux services
des personnes présentant divers handicaps

° Envisagez de quelle maniére vous pourriez aider les personnes
présentant divers handicaps a accéder aux biens et aux services
fournis par votre bureau de district ou votre unité de négociation

g Lorsque vous déterminez la maniére de fournir des biens ou
de I'information aux personnes handicapées, demandez-leur
des suggestions

° Déterminez sous quelle forme les demandes d’accommodement
ou d’assistance peuvent étre présentées, notamment par le biais
du site Web, par téléphone, en personne, par courriel ou par tout
autre moyen

. Déterminez les endroits ou seront déposés les formulaires de
demande d’accommodement, notamment dans le site Web, a la
réception et (ou) dans d’autres lieux

° Les bureaux de district et d’unités de négociation peuvent
choisir de faire appel a une personne ou se doter en personnel
pour traiter les demandes d’accommodement et pour s’occuper
des dispositions relatives aux accommodements, comme la
réservation d’interprétes gestuels
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Utilisation d’appareils et accessoires
fonctionnels par les personnes handicapées

Les bureaux de district et d’unités de négociation doivent envisager

la maniére dont ils traiteront la question des appareils et accessoires
fonctionnels utilisés par les personnes handicapées. Ces appareils et
accessoires peuvent étre fournis par le bureau de district ou I'unité de
négociation ou appartenir au membre.

Les personnes désignées doivent étre au courant des appareils et
accessoires fonctionnels fournis aux personnes handicapées dans
le but d’accéder aux biens et aux services. Signalez les appareils et
accessoires fonctionnels, ainsi que les services a cet effet, comme
les fauteuils roulants, loupes et services d’interprétation gestuelle
qui sont fournis par votre bureau.

Identifiez les situations et les lieux ou certains appareils
fonctionnels peuvent étre interdits. Par exemple, un grand triporteur
peut présenter un risque d’accident dans une salle de réunion de
dimensions réduites ou encombrée.

Si vous décidez qu’un appareil ou accessoire fonctionnel doit étre
interdit dans une certaine zone, offrez au membre un autre type
d’accommodement en respectant les principes directeurs des
normes d’accessibilité pour les services a la clientéle. Discutez de
cette question avec la personne dés que possible afin de trouver
d’autres moyens de dispenser les services.

Déterminez de quelle maniére les personnes handicapées seront
accueillies si I'appareil ou I'accessoire est interdit dans la zone. Par
exemple, si les triporteurs sont interdits dans les salles de réunion
encombrées, votre bureau dispose-t-il d’un fauteuil roulant dont le
membre peut se servir?

Les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle en vertu
de la LAPHO ne stipulent pas que les organismes et syndicats
doivent disposer d’appareils ou d’accessoires fonctionnels.
Cependant, ils doivent prévoir des accommodements raisonnables
pour les personnes handicapées. Dans certains cas, cela peut
impliquer les prestations d’un interpréte gestuel ou des services
de sous-titrage en temps réel, la fourniture de documents en gros
caractéres ou d’autres formes d’assistance.
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Accueil des animaux d’assistance dans vos bureaux

Selon les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle, les
personnes handicapées doivent pouvoir étre accompagnées de leur animal
d’assistance sur les lieux appartenant au prestataire de services et se
rendre la ou le public (membres et autres clients) peut aller, a moins que
la loi exclue par ailleurs I'animal des lieux.

|dentifiez les zones ou la présence d’animaux d’assistance ou de
certains d’entre eux est réglementée. Lorsque vous définissez ces
restrictions, tenez compte des questions de santé et de sécurité,
ainsi que de la loi.

Certaines municipalités peuvent en outre réglementer I'acces dans
leurs circonscriptions de certains types ou races d’animaux.

Consultez le Réglement de I’Ontario n°® 562 en vertu de la Loi sur
la protection et la promotion de la santé qui réglemente I'accés
des animaux dans les endroits ou de la nourriture est préparée,
traitée, servie, présentée, vendue ou proposée a la vente. Les
chiens d’assistance sont exemptés de la plupart des restrictions
en vertu de la Loi. Par exemple, les chiens d’assistance peuvent
accéder aux restaurants alors que les autres animaux d’assistance
y sont interdits. Pour de plus amples renseignements a ce sujet,
visitez le site http://www.e-laws.gov.on.ca/html/regs/english/elaws_
regs_900562_e.htm (en anglais seulement).

Certaines municipalités restreignent I'accés a leurs circonscriptions

a certains animaux. Demandez aux membres et autres visiteurs

de s’informer auprés de la mairie ou de I’hotel de ville de votre
municipalité avant de visiter votre bureau pour obtenir de I'information
sur les animaux dont I'accés est réglementé par la loi.

Proposez aux membres et aux autres visiteurs de les servir d’'une
autre maniére si la présence de leur animal d’assistance est interdite
sur les lieux dont le bureau est propriétaire ou exploitant ou dans
certaines zones du bureau de district ou de I'unité de négociation,
comme la cafétéria. Par exemple, vous pouvez proposer d’organiser
une réunion par téléphone ou demander au membre de se faire
accompagner par une personne de soutien au lieu d’'un animal
d’assistance pendant qu’il rend visite a vos bureaux.
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Utilisation de personnes de soutien par les personnes handicapées

Selon les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle, les personnes
handicapées doivent pouvoir visiter vos bureaux avec leur personne de soutien
et avoir accés a cette personne pendant qu’elles sont sur les lieux.

° Identifiez les zones ou les situations dans lesquelles les
personnes de soutien peuvent ne pas étre admises avec |
es membres ou d’autres personnes. Par exemple, réunions
a huis clos ou toilettes.

. Veillez a ce que les personnes handicapées aient accés a
leur personne de soutien chaque fois que nécessaire.

g |dentifiez les cas ou vous pouvez exiger une entente
de confidentialité que le membre et (ou) la personne
de soutien doivent signer.

° Identifiez les circonstances dans lesquelles les visiteurs
handicapés devront étre accompagnés d’une personne de
soutien pour préserver leur santé ou leur sécurité ou celles
d’autres personnes.

° Décidez si, dans certains cas, la personne de soutien
accompagnant la personne handicapée doit verser des
frais d’admission.

. Déterminez la maniére de fournir un avis préliminaire des frais
demandés a la personne de soutien, le cas échéant, comme
par le biais de documents promotionnels et dans le site Web.

° Les normes d’accessibilité pour les services a la clientéle en
vertu de la LAPHO ne précisent pas si I’on peut exiger des frais
des personnes de soutien lors de leur admission ou si leur
présence est requise sur les lieux. Rien n’indique non plus le
montant de ces frais. Les normes indiquent simplement qu’un
avis sur les frais (le cas échéant) doit étre fourni a I'avance.
Lorsque vous décidez des frais a demander aux personnes de
soutien, gardez a I'esprit la décision n°® 6-AT-A-2008 de |’ Office
des transports du Canada (OTC), également connue sous le
nom de « régime une personne, un tarif ». Vous trouverez le
sommaire exécutif dans le site http;//www.otc-cta.gc.ca/eng/
ruling/6-at-a-2008 (en anglais seulement).
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Fournir aux personnes handicapées un avis d’interruptions
de services ou de pannes des installations temporaires

[l faut fournir un avis d’interruptions temporaires des services ou des
installations qui sont utilisés par les personnes handicapées dans le
but d’accéder a des biens ou a des services.

° |ldentifiez les installations et les services qui sont utilisés
par les personnes handicapées pour accéder a des biens
ou a des services. Ce sont, par exemple, les rampes d’acces,
les ascenseurs, les escaliers roulants, les toilettes d’accées
facile, le sous-titrage en temps réel et les services
d’interprétation gestuelle.

g Trouvez des solutions de rechange a ces services et
installations en cas d’interruption de service temporaire.

° Décidez des personnes chargées de fournir les avis en cas
d’interruption de service.

° Décidez a quels endroits et sous quelle forme ces avis seront
fournis. Par exemple, les avis peuvent étre affichés aux entrées
et sur le lieu de I'interruption ou de la panne, postés en ligne,
enregistrés sur un message téléphonique, envoyés par courriel a
certains membres ou par toute autre méthode jugée raisonnable.

y Fournissez des avis sous forme accessible a tous les utilisateurs.

Rétroaction et plaintes au sujet de la maniere
dont les services sont offerts aux personnes handicapées

° Les personnes handicapées doivent pouvoir fournir une
rétroaction sur la maniére dont les services sont procurés.

° Déterminez la facon dont les personnes peuvent fournir une
rétroaction et formuler une plainte sur la maniére dont les
services sont procurés aux personnes handicapées. La
rétroaction doit étre acceptée sous diverses formes, comme
par téléphone, dans le site Web, par courriel, en personne et
par d’autres méthodes.

g Déterminez ou les renseignements sur le processus de rétroaction
et de dépbt de plainte peuvent se trouver, comme au comptoir
de la réception, dans le site Web ou dans d’autres lieux. Les
renseignements sur le processus de rétroaction et de dépbt de
plainte doivent étre mis a disposition par des méthodes multiples.
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Décidez de la personne qui sera chargée de répondre aux
rétroactions et aux plaintes dans le but de les résoudre.

Déterminez la maniére dont les personnes seront informées
des progrés de leur dossier de plainte et si votre bureau
entend donner un délai de réponse aux plaintes.

Votre bureau de district ou d’unité de négociation peut vouloir
indiquer les étapes ultérieures du processus de dépot de plainte
si une résolution satisfaisante est impossible a cette étape.

Informez vos autres fournisseurs de biens et de services du
processus de rétroaction.

Demandez aux fournisseurs tiers de présenter, sur demande,
toute rétroaction et toute information pertinente sur les plaintes.

Fournissez, sur demande, toute information au sujet du processus
de rétroaction et de dépoét de plaintes sous forme accessible.

Formation sur l’accessibilité pour les services a la clientele

Toute personne qui interagit avec des membres et le grand public,

ainsi que toute personne participant a I’élaboration des politiques,
procédures ou pratiques qui traitent de la fourniture de biens et de
services, doivent bénéficier d’une formation sur I’'accessibilité pour
les services a la clientéle.

|dentifiez les membres du personnel, les bénévoles, agents
et autres personnes qui doivent bénéficier de la formation

Veillez a ce que le personnel pertinent bénéficie de la
formation requise en vertu des normes d’accessibilité
pour les services a la clientéle

Décidez du volume de formation qui convient
Définissez la forme que doit prendre cette formation

Déterminez les dates de la formation. Les personnes
désignées actuelles d’OSSTF/FEESO doivent étre formées
au plus tard le ler janvier 2012

Déterminez la facon dont la formation continue sera assurée.
(La formation doit étre continue puisque du nouveau personnel
assumera les taches de cette nature au fur et a mesure que
des changements seront apportés aux politiques, procédures
et pratiqgues d’accessibilité et aux appareils et accessoires
fonctionnels fournis aux personnes handicapées)
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Mise a jour des dossiers de la formation sur 'accessibilité
pour les services a la clientele

g Décidez d’un processus permettant de tenir les dossiers sur
la formation a jour qui comprend les dates de la formation et
le nombre de personnes formées. Ces dossiers de formation
doivent é