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Introduction

La Loi de 2005 sur I'accessibilité pour les personnes handicapées de I'Ontario (LAPHO)
constitue la feuille de route pour rendre la province accessible d’ici 2025. En vertu de cette
loi, des normes d’accessibilité sont établies et mises en ceuvre en vue d’abolir les
obstacles qui existent dans les principaux aspects de la vie quotidienne.

Ces normes amélioreront I'accessibilité des personnes handicapées dans les secteurs des
services a la clientéle, de 'information et des communications, de I'emploi, du transport et
du milieu bati.

Le gouvernement de I'Ontario se prépare a faire de I'Ontario une province accessible a
compter de janvier 2010 lors de I'entrée en vigueur de la premiére norme, soit celle pour
les services a la clientele.

Chaque année, le gouvernement définit la facon de prévenir, de repérer et d’éliminer les
obstacles par I'entremise des plans d’accessibilité annuels exigés par la Loi de 2001 sur
les personnes handicapées de I'Ontario (LPHO).

Se fondant sur le plan de I'année derniére, le plan d’accessibilité de 2009-2010 continuera
a faire progresser le ministére des Affaires civiques et de 'lmmigration en fonction de
I'objectif de faire de I'Ontario une province accessible pour tous les Ontariens et toutes les
Ontariennes.

Durant les quelques derniéres années, le ministere des Affaires civiques et de
I'Immigration a lancé de nombreuses initiatives pour promouvoir la sensibilisation a
I'accessibilité aupres de son personnel et a tous ses lieux de travail afin de satisfaire aux
besoins des personnes handicapées. Cette derniere année, le personnel du ministére a
travaillé avec diligence a la réalisation des engagements du ministere en matiere
d’accessibilité des services a la clientele. Le personnel a renforcé cet engagement au
moyen du processus de planification du rendement. A I'aide de leurs plans de rendement
2009-2010, les chefs de service du ministére se sont engagés a faire leur part pour
assurer aux personnes handicapées I'acces a nos services et programmes grace a la mise
en ceuvre de la Politique d'accessibilité pour les services a la clientele de la FPO. Cet
engagement tire parti des engagements des années antérieures en matiére de formation
sur la sensibilisation a I'accessibilité et de promotion de I'excellence du service dans tout
le ministere.

Le ministere s’est engagé a renforcer ses initiatives actuelles afin de promouvoir la
sensibilisation a I'accessibilité chez son personnel et dans ses relations avec ses



intervenants, ses clients et le public. Le ministére poursuivra ses efforts afin d’aider a
rendre la province de I'Ontario plus accessible aux personnes handicapées et a en faire
une société plus inclusive pour tous les Ontariens et toutes les Ontariennes.

On peut obtenir un résumé de tous les plans d’accessibilité des ministéres de I'Ontario en
serendant a:
http://www.mcss.gov.on.ca/mcss/french/ministry/accessibilityPlans/index



Mise a jour sur les exigences relatives
aux services a la clientele

Les Normes d’accessibilité pour les services a la clientéle (Réglement de I'Ontario 429/07)
sont entrées en vigueur le 1% janvier 2008. Tous les ministéres de I’Ontario doivent se
conformer au Reglement d’ici le 1% janvier 2010.

Les ministéres amorcent une période de transition en vue de se conformer a ce réglement.
On a donc ajouté au plan d’accessibilité la présente section qui met en relief les initiatives
prises par les ministeres en matiere de services a la clientele.

Dans son plan d’accessibilité 2008-2009, le ministere des Affaires civiques et de
I'Immigration a pris un certain nombre d’engagements dans le but de répondre aux
nouvelles normes d’accessibilité pour les services a la clientéle. Le rapport ci-dessous fait
état de ces activités et engagements pour la prochaine année.

Les Normes d’accessibilité pour les services a la clientéle sont :

1. Etablir des politiques, pratiques et procédures relatives a la fourniture de biens ou de
services aux personnes handicapées.

2. Faire des efforts raisonnables pour voir a ce que vos politiques, pratiques et
procédures soient compatibles avec les principes fondamentaux d’autonomie, de
dignite, d’'intégration et d’égalité des chances.

3. Etablir une politique permettant aux gens, d’une part, d'utiliser leurs appareils ou
accessoires fonctionnels personnels pour avoir acces a vos biens et vos services et,
d’autre part, d’avoir recours a toute autre mesure (appareils ou accessoires
fonctionnels, services ou méthodes) que votre organisation offre pour permettre a ces
personnes d’avoir acces a vos biens et vos services.

4. Communiquer avec une personne handicapée d’une maniére qui tient compte de son
handicap.

5. Permettre aux personnes handicapées d’étre accompagnées de leur chien-guide ou
d’'un animal d’assistance dans les lieux dont vous étes le propriétaire ou I'exploitant et
qui sont ouverts au public, sauf si I'animal est exclu des lieux par une autre loi. Si un
animal d’assistance est exclu par la loi, recourir a d’autres mesures pour fournir des
services a la personne handicapée.



Permettre aux personnes handicapées qui ont recours a une personne de soutien
d’amener cette personne avec elles lorsqu’elles ont acces aux biens ou aux services
dans des lieux ouverts au public ou a des tiers.

Si I'on demande des droits d’entrée, faire connaitre a I'avance le montant exigé, le cas
échéant, pour la personne de soutien d’'une personne handicapée.

Donner un avis pertinent en cas de perturbation temporaire affectant les lieux ou les
services dont les personnes handicapées dépendent pour avoir acces a vos biens ou
VOS services.

Former, sur un certain nombre de sujets indiqués dans la norme pour les services a la
clientele, le personnel, les bénévoles, les entrepreneurs et toutes les autres personnes
qui interagissent avec le public ou d’autres tiers pour votre compte.

10. Former, sur un certain nombre de sujets indiqués dans la norme pour les services a la

clientele, le personnel, les bénévoles, les entrepreneurs et toutes les autres personnes
qui participent a I'élaboration de vos politiques, pratiques et procédures relatives a la
fourniture de biens ou de services.

11.Instaurer un processus permettant aux gens de formuler des commentaires sur la

facon dont vous fournissez des biens ou des services aux personnes handicapées.
Préciser de quelle fagon vous donnerez suite aux commentaires et a toute plainte.
Faire en sorte que ces renseignements soient facilement accessibles au public.

Secteurs d’intérét ; Normes 1l et 2

Etablir des politiques, pratiques et procédures relatives a la fourniture de biens ou
de services aux personnes handicapées.

Faire des efforts raisonnables pour voir a ce que vos politiques, pratiques et
procédures soient compatibles avec les principes fondamentaux d’autonomie, de
dignité, d’'intégration et d’égalité des chances.

Engagement : Permanent

Le ministére s’engage a contribuer a rendre I'Ontario plus accessible aux
personnes handicapées et a en faire une société plus inclusive pour tous les
Ontariens.

Au cours de la prochaine année de planification, le ministére poursuivra ses
initiatives pour s’assurer de sa conformité aux programmes, politiques et services
en matiére d'accessibilité des services a la clientéle. Les activités clés incluent



l'instauration officielle d’une politique sur les services a la clientele a I'échelle du
ministére, une vérification de la conformité ainsi que des activités de formation et de
sensibilisation du personnel.

Résultats obtenus

Au printemps 2009, le ministéere a procédé a une analyse des écarts afin de
déterminer si les pratiques actuelles utilisées dans la prestation des services a la
clientéle correspondaient aux exigences de la LAPHO. Des entretiens de suivi avec
des gestionnaires de secteurs publics du ministére venaient compléter I'analyse afin
de mieux définir les pratiques de services a la clientele propres a une direction
générale. L'analyse des écarts indiquait que, dans une grande mesure, les
politiques et pratiques du ministére répondent aux Normes d’accessibilité pour les
services a la clientéle. Cependant, I'analyse a démontré une incohérence au sein
du ministére en matiére de politiques écrites officielles et de pratiques en matiére
de service a la clientele.

Les cadres dirigeants du ministere ont approuvé, en juin 2009, un plan d’action
détaillant les activités recommandées pour pallier les déficiences relevées dans
I'analyse des écarts. Le plan d’action insistait sur I'établissement d’une politique
commune et écrite en matiere d’accessibilité pour les services a la clientéle au sein
du ministére, I'implantation d’'un programme officiel de formation du personnel ainsi
gue des activités informelles de sensibilisation et d’information.

Grace a ces mesures et a d’autres initiatives connexes, le ministére est en bonne
voie de réaliser ses engagements en matiére d’accessibilité pour les services a la
clientéle d’ici & décembre 2009.

Actions proposeées :

Le ministere fait de la Politique d'accessibilité pour les services a la clientéle de la
FPO sa norme. Le ministere intégrera les Normes d'accessibilité pour les services a
la clientéle a un document de politique ministérielle plus vaste décrivant en détail
notre engagement envers lI'excellence du service a la clientéle. Le public aura
acces a la politique de services a la clientele du ministere, qui I'affichera sur ses
sites Internet et intranet. On pourra se procurer sur demande un exemplaire de la
politique sur un autre support.



Le ministere continuera de promouvoir la sensibilisation a I'accessibilité du service
a la clientele au moyen de son bulletin, du blogue du sous-ministre, a I'occasion de
la journée annuelle des employés et de forums réguliers des gestionnaires.

Calendrier de mise en ceuvre ;

Le ministére dévoilera sa politique en matiére de services a la clientéle & son
personnel et au public en décembre 2009. Cette politique expliquera en détail
'engagement envers I'excellence du service.

Les initiatives de sensibilisation du personnel et la vérification de la conformité se
poursuivront tout au long de 2010.

Secteurs d’intérét ; Normes 3,4,5,6et7

Etablir une politique permettant aux gens, d’une part, d'utiliser leurs appareils ou
accessoires fonctionnels personnels pour avoir acces a vos biens et vos services
et, d'autre part, d’avoir recours a toute autre mesure (appareils ou accessoires
fonctionnels, services ou méthodes) que votre organisation offre pour permettre a
ces personnes d’avoir acces a vos biens et vos services.

Communiquer avec une personne handicapée d’'une maniere qui tient compte de
son handicap.

Permettre aux personnes handicapées d’étre accompagnées de leur chien-guide ou
d’'un animal d’assistance dans les lieux dont vous étes le propriétaire ou I'exploitant
et qui sont ouverts au public, sauf si 'animal est exclu des lieux par une autre loi. Si
un animal d’assistance est exclu par la loi, recourir a d’autres mesures pour fournir
des services a la personne handicapée.

Permettre aux personnes handicapées qui ont recours a une personne de soutien
d’amener cette personne avec elles lorsqu’elles ont acces aux biens ou aux

services dans des lieux ouverts au public ou a des tiers.

Si I'on demande des droits d’entrée, faire connaitre a 'avance le montant exige, le
cas échéant, pour la personne de soutien d’une personne handicapée.

Engagement : Permanent



Le ministere est déterminé a s’assurer de I'entiére accessibilité de ses lieux ouverts
au public, événements publics, biens et services. Le ministére accueille les gens
ayant recours recours a des appareils et accessoires fonctionnels, des chiens-
guides ou des animaux d’assistance, ou encore a une personne de soutien dans
tous les endroits publics propriété du ministére et a tous les événements publics
parrainés par le ministere. Le ministére remboursera toute dépense encourue par
les personnes de soutien lorsque les dépenses des participants sont payées.

Le ministére s’engage a communiquer avec les personnes d’'une fagon qui tient
compte de leur handicap en fournissant les documents et I'information provenant du
ministére sur d’autres supports et en invitant les participants a préciser leurs
besoins d’'accommodement au moment de planifier des rencontres et événements
ministériels, etc.

Résultats obtenus

Dans le cadre de I'analyse des écarts, le ministére a passé en revue ses politiques
et procédures pour s’assurer que les services offerts aux personnes ayant recours
a des appareils et accessoires fonctionnels, des chiens-guides ou des animaux
d’'assistance, ou encore a une personne de soutien ne comportaient pas
d’obstacles. Cette révision comprenait I'examen des protocoles régissant la
planification d’événements publics, rencontres, conférences, etc. Les lieux de travail
individuels ont mis sur pied des procédures non officielles cohérentes avec les
Normes d'accessibilité pour les services a la clientéle. Ces approches ont aidé a
constituer un processus commun officiel et documenté a I'échelle du ministére.

L’'analyse des écarts indiguait un trés haut degré de sensibilisation du personnel
aux avantages d’offrir des mesures actives d’adaptation aux personnes ayant des
besoins particuliers et de s'assurer de I'entiére accessibilité des installations. Une
des fagons trouvées par le ministére pour intégrer cette sensibilisation a la culture
de I'organisation fut de promouvoir l'utilisation du guide Planification d’événements
accessibles 101. Cette sensibilisation a eu des résultats concrets : encore une fois
cette année, l'interprétation gestuelle était offerte a la journée annuelle des
employés du ministére et les invitations a des événements parrainés par le
ministére demandaient aux participants d’identifier leurs besoins
d’accommodement.



L’an dernier, le ministere s’est engagé a passer en revue les répertoires
téléphoniques affichés dans ses bureaux de Toronto (c.-a-d. au 400, avenue
University et au 777, rue Bay) pour s’assurer que I'information est présentée dans
un format accessible au personnel et aux clients ayant une déficience visuelle. En
septembre 2009, I'équipe de planification de I'accessibilité du ministére a fait suivre
le document Pour une meilleure lisibilité : lignes directrices d’accessibilité, publié
par I'Institut national canadien pour les aveugles, aux bureaux de Toronto. On
encourage le personnel a se servir de ces normes de conception accessibles pour
les documents imprimés lors des mises a jour de répertoires téléphoniques
spécifiques affichés sur les lieux de travail.

Résultat de ces initiatives : les personnes handicapées ont un meilleur accés aux
lieux de travail, événements, renseignements et publications du ministére.

Action proposée :

Le MACI fera de la Politique d'accessibilité pour les services a la clientéle de la
FPO la norme du ministere. Le ministére intégrera les Normes d'accessibilité pour
les services a la clientéle a un document de politique ministérielle plus vaste
décrivant en détail notre engagement envers I'excellence du service a la clientéle.
Le ministere dévoilera cette politique a son personnel et au public en décembre
20009.

La politique du ministere exprimera un engagement assurant I'entiére accessibilité
des lieux ouverts au public, des événements publics, des biens et des services pour
les personnes ayant recours a des appareils et accessoires fonctionnels, des
chiens-guides ou des animaux d’assistance, ou encore a une personne de soutien.

La politique du ministere en matiére de services a la clientéle viendra également
confirmer I'engagement du ministére a communiquer avec les gens d’une fagon qui
tienne compte de leur handicap. En conformité avec la fagon de faire actuelle, le
ministere encouragera ses employés a faire des offres actives, c’est-a-dire offrir les
documents et renseignements publiés par le ministére sur d’autres supports et
inviter les participants a faire part de leurs besoins d’accommodement au moment
de planifier des rencontres et événements ministériels, etc.

La politique du ministere en matiére de service a la clientéle obligera le recours au
document Planification d’événements accessibles 101 pour les rencontres de
planification du personnel, conférences et autres événements destinés au



personnel, aux intervenants et au public. La politique expliquera plus en détail le fait
gue le remboursement des dépenses des participants en lien avec des événements
parrainés par le ministere s’étendra aux personnes de soutien.

La politique du ministere en matiére de service a la clientéle réitérera 'engagement
a fournir de I'information et du matériel du ministére sur des supports accessibles
sur demande. Durant les quelques derniéres années, le ministére s’est associé a
Publications Ontario et aux Services communs de I'Ontario pour offrir les
publications ministérielles aux clients sur d’autres supports sur demande. Le
directeur des communications envoie des notes de service chaque année pour
rappeler a tous les gestionnaires I'engagement d’offrir 'information et le matériel du
ministére sur d’autres supports et les procédures a suivre pour accéder a ce
matériel.

La politique en matiere de service a la clientéle tirera profit de cette pratique passée
et établira les attentes et le processus concernant les offres de mesures actives et
la disponibilité de I'information et des publications ministérielles sur d’autres
supports. Le ministere continuera de communiquer la disponibilité du matériel sur
d’autres supports au moyen de son site Web. Les différents bureaux ministériels
continueront de faire la promotion de la disponibilité des publications du MACI sur
d’autres supports. Lorsque possible, les documents eux-mémes incluront une
déclaration mentionnant leur disponibilité sur d’autres supports. La direction
générale des communications du ministere continuera de gérer les demandes pour
obtenir les publications sur un autre support.

Le ministere continuera de vérifier et d’étudier les pratiqgues en matiére de services
a la clientele afin d’encourager une amélioration continue et le partage des
pratiques exemplaires et de miser sur le succés. Au cours de la prochaine année,
les chefs des secteurs des programmes continueront d’évaluer si les initiatives
courantes visant a offrir un accés téléphonique aux personnes atteintes de surdité
ou malentendantes suffisent et évalueront la faisabilité d’offrir des cartes
professionnelles en Braille.

Calendrier de mise en ceuvre : En cours pendant toute I'année
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Secteur d’intérét : Norme 8

Donner un avis pertinent en cas de perturbation temporaire affectant les lieux ou les
services dont les personnes handicapées dépendent pour avoir acces a vos biens
OU VOS services.

Engagement : Permanent

En cas de perturbation temporaire prévue d’un service, le ministére avisera le public
des raisons de cette perturbation, de sa durée prévue et de la disponibilité d'autres
services ou installations.

Résultats obtenus

Le ministere a étudié ses politiques concernant les avis en cas de perturbation du
service au moyen de I'analyse des écarts réalisée au printemps 2009. Les différents
lieux de travail ont mis au point des protocoles locaux en collaboration avec les
gestionnaires des immeubles. Ces approches ont aidé a instaurer un processus a
I'échelle du ministere conforme aux normes d'accessibilité pour les services a la
clientele.

Action proposée

Le ministere implantera un protocole pour aviser les clients handicapés de
perturbations temporaires aux services de 'immeuble (ex. : rampes, ascenseurs)
utilisés pour accéder aux programmes et services du ministére et, s'il y a lieu,
d’autres fagcons d'y accéder.

Ce protocole inclura une transition vers un processus a I'échelle du ministere pour
les perturbations temporaires des services de I'immeuble ainsi que les criteres et
processus de perturbations de services non reliés aux installations.

A court terme, en conformité avec les protocoles locaux, on continuera d’afficher
des avis de perturbation du service dans les bureaux du ministére, et les comités
des immeubles ministériels coordonneront la communication des avis de
perturbation des installations a I'aide d'autres méthodes si indiqué (ex. : mises a
jour sur le site Web, messages vocaux, accompagnateurs, etc.).

Calendrier de mise en ceuvre : Décembre 2009 et pendant toute I'année
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Secteurs d’intérét : Normes 9 et 10

Former, sur un certain nombre de sujets indiqués dans la norme pour les services a
la clientele, le personnel, les bénévoles, les entrepreneurs et toutes les autres
personnes qui interagissent avec le public ou d’autres tiers pour votre compte.

Former, sur un certain nombre de sujets indiqués dans la norme pour les services a
la clientele, le personnel, les bénévoles, les entrepreneurs et toutes les autres
personnes qui participent a I'élaboration de vos politiques, pratiques et procédures
relatives a la fourniture de biens ou de services.

Engagement : Permanent

Le ministere fournit une diversité de programmes et de services au public et a sa
clientéle. Le ministére préparera et mettra en ceuvre un plan de formation pour
s’assurer que tous ses employés connaissent leurs responsabilités en vertu de la
LAPHO et des Normes d'accessibilité pour les services a la clientele. Le plan de
formation fournira aux employés les compétences et les connaissances dont ils ont
besoin pour offrir des services a la clientéle aux personnes handicapées en tenant
compte de leur handicap et en respectant les principes fondamentaux
d’'indépendance, de dignité, d’intégration et de possibilité équitable.

Résultats obtenus

En septembre 2009, les cadres supérieurs du ministere ont approuvé un plan de
formation sur I'accessibilité pour les services a la clientéle pour le ministére. Ce
plan de formation se conforme a la Politique d'accessibilité pour les services a la
clientéle de la FPO et satisfait aux exigences des Normes d'accessibilité pour les
services a la clientéle.

Le plan de formation exhorte tous les employés et gestionnaires a suivre les
programmes de formation en ligne « May | Help You » et « May | Help You
Supplemental » et le personnel concerné a se former a l'utilisation d’appareils ou
accessoires fonctionnels en milieu de travail. Tous les gestionnaires doivent suivre
le cours d’apprentissage en ligne « Maximizing the Contributions of Employees with
Disabilities ». Le matériel d’orientation des employés traitera des besoins en
formation sur I'accessibilité et 'accessibilité fera partie intégrante de la formation et
de la planification des situations d’'urgence. Les chefs des secteurs des
programmes devront tenir des dossiers sur la formation du personnel, y compris le
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nom des personnes ayant suivi la formation, les sujets abordés et la date de la
formation.

La formation du personnel sur les normes d’accessibilité pour les services a la
clientéle va bon train. La journée annuelle des employés du ministere, le 15
septembre 2009, a sensibilisé a I'excellence du service a la clientéle et a servi de
lancement au programme de formation du ministéere pour l'accessibilité des services
a la clientele. Une présentation imaginative et créative liait les themes du service a
la clientele, de la diversité et de I'accessibilité. Le sous-ministre a annoncé que le
24 septembre 2009 serait consacré a la formation sur I'accessibilité, établissant
ainsi les attentes a l'effet que tous les employés disponibles n‘ayant pas encore
suivi le programme de formation en ligne « May | Help You » suivent la formation
cette journée.

Les secteurs des programmes qui offrent des appareils fonctionnels (ex. : ATS
machines, Service de relais Bell) révisent leurs pratiques pour s'assurer de
I'actualité des politiques en matiere de formation du personnel sur les appareils
fonctionnels et que le personnel approprié suive la formation d’ici la fin du mois de
novembre 2009.

Le ministére a également revu ses obligations en matiere de formation des
fournisseurs tiers. Le ministére n'a pas de contrat avec les groupes qui offrent des
services au public en son nom. De plus, bon nombre des bénéficiaires des
subventions du ministére ne sont pas tenus de respecter les normes d'accessibilité
pour les services a la clientéle de la LAPHO avant janvier 2012. Néanmoins, au
cours de la derniere année, les secteurs du ministere qui soutiennent des
programmes de subventions, plus précisément la Direction générale de la condition
féminine de I'Ontario et la Division des affaires civiques et de 'immigration, font
régulierement la promotion du guide Planification d’événements accessibles 101
aupres des bénéficiaires de leurs subventions. Cet engagement a augmenté la
sensibilisation & I'accessibilité chez les bénéficiaires de subventions du ministere et
a encouragé les partenaires communautaires a tenir compte des problemes
d’accessibilité dans leur planification d’événements et de réunions.

Grace a ces mesures et a d’autres initiatives mises en place dans des plans
d’accessibilité antérieurs, le personnel du ministére est davantage en mesure
d’offrir des services aux clients handicapés et de reconnaitre les obstacles auxquels
peuvent faire face les personnes handicapées lorsqu’elles désirent accéder a des
services publics.
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Actions proposées :

Le ministere passera en revue les dossiers de formation du personnel pour
s’assurer que tous les employés ont recu la formation sur I'accessibilité des
services a la clientéle au moyen du programme de formation en ligne « May | Help
You » et fera en sorte que tous les employés auront suivi la formation d’ici au mois
de décembre 2009.

Le ministére complétera également la mise en ceuvre du plan de formation sur
'accessibilité des services a la clientele pour s’assurer que tous les nouveaux
employés recgoivent une formation sur la prestation de services a la clientele
accessibles. Pour respecter cet engagement, le ministére :

e Modifiera la liste de vérification de la premiere semaine en exigeant que les
nouveaux employeés recoivent une formation sur les appareils fonctionnels
disponibles au lieu de travail;

e Modifiera la liste de vérification du premier mois en exigeant que les
nouveaux employés suivent le programme de formation en ligne « May |
Help You » au cours de leur premier mois de travail,

e Intégrera la formation sur I'accessibilité des services a la clientéle au guide
des chefs de service pour les journées d'orientation des nouveaux employés;

e Inclura l'information traitant de la formation sur I'accessibilité des services a
la clientele dans le programme de partenaire (Buddy) du MACI;

e Inclura un sommaire des obligations en matiere d’accessibilité des services a
la clientele et des références menant a l'information et la formation offertes
au cours des rencontres annuelles d’orientation du personnel concernant le
systéeme du MACI.

e Obligera les nouveaux employés a se familiariser avec la politique du
ministére en matiere de service a la clientéle et avec la Politique
d'accessibilité pour les services a la clientéle de la FPO et les Lignes
directrices de la FPO en matiére d'accessibilité.

Pour ajouter aux efforts de sensibilisation sur la fagon de mieux servir les clients
handicapés aupres des bénéficiaires de subventions du ministére, le ministere
partagera de l'information dans le cadre du cours en ligne Service-ABILITE, offert
au public sur le site ONdonneacces. Conformément a la pratique antérieure, on a
laissé aux divers secteurs de programme le soin de communiquer a leur gré la
disponibilité de cette ressource de formation en fonction de la relation qu'ils
entretiennent avec les organismes subventionnés.
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Calendrier de mise en ceuvre : D’ici a décembre 2009 et permanent

Secteur d’intérét : Norme 11

Instaurer un processus permettant aux gens de formuler des commentaires sur la
facon dont vous fournissez des biens ou des services aux personnes handicapées.
Préciser de quelle fagon vous donnerez suite aux commentaires et a toute plainte.
Faire en sorte que ces renseignements soient facilement accessibles au public.

Engagement : Permanent

Le ministere s'est engagé a répondre aux préoccupations de ses clients, des
intervenants et du public par rapport a la fourniture de ses biens et services.

Le ministére instaurera un processus de rétroaction sur les biens et services
destinés aux personnes handicapées. Ce processus comprendra des mécanismes
d'évaluation et de suivi de la rétroaction afin d’assurer une amélioration continue de
la qualité. Le ministére affichera I'information sur le processus de rétroaction dans
son site Internet et dans les lieux de travail du ministere. Il sera possible de se
procurer la politique et les formulaires connexes sur des supports accessibles.

Résultats obtenus :

Le ministere a passé en revue ses politiques en matiére de rétroaction dans tous
ses lieux de travail et divisions au moyen de I'analyse des écarts réalisée au
printemps 2009. Les divisions et directions générales ont établi des approches
personnalisées pour recevoir la rétroaction des clients et y répondre en respectant
les besoins des personnes handicapées. Ces approches I'ont aidé a instaurer un
processus commun a I'échelle du ministére conforme aux normes d’accessibilité
pour les services a la clientéle.

Actions proposées :

Le ministere s’assurera que tous les secteurs sont dotés d’un processus de
rétroaction accessible aux clients dans le cadre de sa politique en matiére de
services a la clientéle. Le processus de rétroaction et de reglement des plaintes :
e favorisera et encouragera la rétroaction des clients sur les services regus, la
suggestion d’améliorations ou le dép6t d’'une plainte;
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e fera parvenir un accusé de réception de la plainte dans un délai de deux
jours ouvrables, qui mentionnera également a quel moment on traitera la
plainte et a quel moment on informera le client du reglement; et

e fera un suivi de toute mesure corrective dans le délai précis mentionné dans
l'accusé de réception.

Le ministere affichera de I'information sur le processus de rétroaction du MACI dans
son site Internet et dans les aires publiques de ses lieux de travail. De I'information
sur le processus de rétroaction, y compris les formulaires communs, est disponible
sur demande sur d’autres supports. Le ministéere informera ses clients qu’ils
peuvent formuler des commentaires et déposer une plainte de différentes facons, y
compris par courriel, téléphone, ATS, télécopieur et courrier.

Les secteurs des programmes continueront de recevoir la rétroaction des clients et
du public et d'y répondre. Les secteurs des programmes feront également un suivi
de la rétroaction afin de continuellement améliorer la fourniture de biens et de

services aux personnes handicapées.

Calendrier de mise en ceuvre : D’ici a décembre 2009
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Mise a jour sur les autres engagements
relatifs a I’'accessibilite

Initiatives d’amélioration de I’accessibilité visant a repérer, éliminer et
prévenir les obstacles pour les normes en cours d’élaboration en vertu
de la LAPHO.

La FPO devra bientét se conformer a quatre nouvelles normes dans les secteurs du
transport, de I'information et des communications, de I'emploi et du milieu bati. La
présente section met I'accent sur la planification liée a la LPHO en vue de se préparer a
ces nouvelles normes en cours d’élaboration. Par conséquent, les initiatives décrites
ci-dessous visant a repérer, éliminer et prévenir les obstacles devraient étre clairement
liées a ces quatre secteurs.

On entend par « obstacle », toute chose qui empéche une personne handicapée de
participer pleinement a toutes les facettes de la société en raison de son handicap.
S’entend notamment d’un obstacle physique ou architectural, d’un obstacle au
niveau de I'information ou des communications, d’un obstacle comportemental,
d’un obstacle technologique, d’une politique ou d’'une pratique. Exemples de
moyens pris pour déceler des obstacles : examen de politigues ou de programmes,
enquétes ou mécanismes pour obtenir les commentaires des clients.

La présente section porte sur de nouvelles initiatives et renferme des renseignements a
jour sur les initiatives qui ont pris fin ou sur les initiatives pluriannuelles qui sont
actuellement en cours.

e Indique si les initiatives ont une incidence sur le milieu bati, 'emploi, le transport, ou
encore l'information et les communications. Certaines initiatives peuvent avoir une
incidence sur plusieurs secteurs visés par la LAPHO.

e Indique si l'initiative aura une incidence sur des lois, des reglements, des politiques,
des programmes ou des services, ou inclura une évaluation.

e Indique les résultats obtenus a I'égard des engagements qui ont été remplis. Si
I'engagement s’étale sur plusieurs années, indique les activités prévues pour I'année
suivante et les résultats obtenus au cours de la derniére année.
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Secteur d’intérét : Emploi
Incidence : Programme
Engagement : Réalisé / Permanent / Nouveau

Le ministére continuera de promouvoir la sensibilisation a I'accessibilité en milieu
de travail. Cet engagement permanent assure la sensibilisation continue du
personnel du ministére aux questions d’accessibilité et la disponibilité constante des
ressources et renseignements.

Résultats obtenus :

A l'occasion de la journée annuelle des employés du ministére du 15 septembre
2009, I'équipe de planification de I'accessibilité a fourni un tableau montrant les
obstacles a I'accessibilité les plus communs dans la communauté et en milieu de
travail. On a également remis aux employés des dépliants et affiches de
sensibilisation a I'accessibilité

La Direction générale de I'accessibilité pour I'Ontario fournit une variété de
dépliants et affiches de promotion de la sensibilisation a I'accessibilité en milieu de
travail. A la suite du succeés de la présentation lors de la journée annuelle des
employés, inciter les directeurs des bureaux du ministére a mettre ces ressources
dans les aires communes, telles que cuisines et salons du personnel, fait
également partie des efforts continus du ministére pour promouvoir la
sensibilisation a I'accessibilité en milieu de travail.

On arévisé et mis a jour la banque d’information sur I'accessibilité, qui fournit au
personnel et aux chefs des liens menant aux ressources sur I'accessibilité. On a
entre autres ajouté au site Web l'information et les outils permettant de soutenir
I'instauration de normes d’accessibilité pour les services a la clientéle. On a entre
autres ajouté a la banque un lien menant au site intranet AccessMAG et a sa
trousse d’accessibilité pour les services a la clientéle.

Grace a ces activités, les employés et chefs du ministére sont davantage

sensibilisés a tout un éventail de problémes d’accessibilité sur les lieux de travail et
aux outils et ressources dont ils ont besoin pour les rendre accessibles.
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Actions proposées :

Les membres de I'équipe de planification de I'accessibilité continuent de scruter
Internet & la recherche de nouveaux sites a ajouter a la banque d’information sur
l'accessibilité.

Les membres de I'équipe travailleront avec le comité de planification de la journée
annuelle des employés afin de sensibiliser davantage le personnel a I'occasion de
I'édition de 2010 de I'événement. On insistera plus particulierement sur une
sensibilisation accrue du personnel et des chefs aux nouvelles normes
d’accessibilité créées en vertu de la LAPHO et sur la précision des attentes qui s’y
rattachent.

Calendrier de mise en ceuvre :
Les activités de sensibilisation se dérouleront tout au cours de I'année. L’équipe de

planification de I'accessibilité du ministere commencera la planification de la
journée annuelle des employés (prévue en septembre 2010) au cours de I'été 2010.

Secteur d’intérét : Emploi
Incidence : Programme
Engagement : Permanent

Le ministere veillera & ce que les chefs de services nouveaux et actuels regoivent
'information et la formation nécessaires pour gérer 'aménagement des lieux de
travail et répondre aux problemes d’accessibilité. Il s'agit la d'un engagement
permanent propre a fournir aux gestionnaires les ressources nécessaires pour
relever, puis éliminer les obstacles a I'accessibilité sur les lieux de travail et y
aménager I'espace de maniére efficace.

Résultats obtenus :
Le ministere s’emploie déja a former ses gestionnaires a I'adaptation des emplois.

On encourage tous les gestionnaires a suivre le programme de formation relatif a la
gestion des blessures et des maladies et a I'adaptation des conditions de travail. Le
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forum sur la gestion d’avril 2009 du ministére comportait une présentation sur la
diversité en milieu de travail faisant référence a I'apport des employés handicapés.

Au moyen de ces mesures et autres activités connexes, les chefs de service du
ministére disposent des ressources et connaissances nécessaires pour régler les
problémes d’adaptation des emplois.

Actions proposées :

Dans le cadre du plan de formation sur I'accessibilité pour les services a la clientele
approuvé par le ministére, tous les chefs devront suivre le programme de formation
en ligne « Maximizing the Contributions of Employees with Disabilities e-learning ».

L’'aménagement de I'espace de travail et la sensibilisation a I'accessibilité figureront
a l'ordre du jour des forums ministériels des gestionnaires en 2010.

Calendrier de mise en ceuvre :

Les activités de sensibilisation et la formation des nouveaux chefs ont lieu tout au
cours de I'année. La formation des chefs actuels avec le programme en ligne

« Maximizing the Contributions of Employees with Disabilities » doit se faire d'ici le
mois de décembre 2009.

Secteur d’intérét : Information et communications
Incidence : Programme
Engagement : Réalisé / Permanent

Le ministere continuera a évaluer l'infrastructure de ses technologies d’'information
et a intégrer des fonctionnalités d’accessibilité dans toutes ses applications sur
ordinateur au fur et a mesure qu’elles seront élaborées, révisées ou mises a jour.
Cet engagement est permanent afin que toutes les applications informatiques
soient munies des fonctions d’accessibilité les plus récentes.

Le ministere s’assurera que les sites Internet et intranet soient créés en conformité
avec les lignes directrices acceptées en matiere d’accessibilité.
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Résultats obtenus :

Cette année, le ministére a ajouté a ses activités antérieures de fagon a assurer
I'accessibilité des applications Tl du ministére et & intégrer des fonctions
d’accessibilité aux sites Internet et intranet suivants :

e Site Internet du ministére des Affaires civiques et de I'lmmigration

e Direction générale de la condition féminine de I'Ontario

e Egal-Egale

e Prix Sterling

Grace a ces initiatives, I'accés aux applications informatiques existantes du
ministere ne présente plus d’obstacle.

Actions proposées :
Toutes les nouvelles applications informatiques ainsi que les plans de projets de
développement seront revus afin de s’assurer qu’ils sont conformes aux exigences

en matiére d’accessibilité.

Calendrier de mise en ceuvre : Activité continue au cours de I'année

Secteur d’intérét : Milieu bati
Incidence : Programme
Engagement : Réalisé / Permanent

Le ministere veillera a ce que I'accessibilité fasse partie des plans d’aménagement
des nouveaux lieux de travail, y compris en cas de rénovations ou
d’emménagement dans de nouveaux bureaux. Cet engagement est permanent afin
gue tous les lieux de travail du ministere soient accessibles.

Résultats obtenus :
Le lieu de travail de la Direction générale de la condition féminine de I'Ontario, situé
au 777, rue Bay, a fait 'objet 'année derniere de mesures d’amélioration de

'accessibilité. La Direction générale partage des salles de conférence avec trois
autres secrétariats : I'Office des affaires francophones, la Direction générale de
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I'accessibilité pour I'Ontario et le Secrétariat aux affaires des personnes agées de
I'Ontario. Au printemps dernier, on a apporté des améliorations a la salle de
conférence principale en y ajoutant des fonctions d'accessibilités incluant des
poignées de porte de type « pagaie » pour les portes automatiques et des tables a
hauteur ajustable.

Grace a ces mesures et a d’autres améliorations de 'aménagement effectuées
depuis quelques années dans les bureaux du ministére, les lieux de travail tant
nouveaux que nouvellement rénovés ne présentent plus d’obstacles a leur
accessibilité.

Actions proposées :
Le ministere entend continuer a évaluer ses plans d'aménagement afin de s’assurer
gue les lieux de travail nouveaux et rénovés ne présentent pas d’obstacles a leur
accessibilité.

Calendrier de mise en ceuvre :

Activités continues au cours de 'année

Secteur d'intérét : Lois et réglements
Incidence : Programme
Engagement : Réalisé / Permanent

Le ministere continuera d’analyser les nouvelles ébauches de lois et de reglements
afin d’en vérifier la conformité avec les exigences sur I'accessibilité. Il fera tout en
sSon pouvoir pour s'assurer que les obligations rattachées a I'accessibilité soient
prises en considération aussitét que possible dans le processus d’élaboration de
politiques ou programmes.

Résultats obtenus :
En vertu du projet de loi 183, Loi de 2009 sur I'Ordre des métiers de I'Ontario et

I'apprentissage (présentée par le ministére de la Formation et des Colleges et
Universités), on a rédigé une ébauche de modification consécutive a la Loi de 2006
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sur I'accés équitable aux professions réglementées (« LAEPR »). Si le projet de loi
est adopté, cette modification viendrait abroger le titre de la LAEPR pour le
remplacer par Loi de 2006 sur I'acces équitable aux professions réglementées et
aux métiers a accréditation obligatoire et apporterait des modifications consécutives
afin de rendre la loi conforme a la Loi de 2009 sur I'Ordre des métiers de I'Ontario
et 'apprentissage. On n'a relevé aucun obstacle a I'accessibilité dans ces
modifications consécutives.

Actions proposées :

La Direction générale de la condition féminine de I'Ontario participera a I'ébauche
du projet pilote de I'Outil d'évaluation en matiére d'accessibilité pour la FPO, mis au
point par le Bureau de la diversité pour aider les employés de la fonction publique
de I'Ontario a relever et a tenir des obstacles a la diversité et a I'accessibilité dans
I'élaboration, la mise en ceuvre et I'évaluation de politiques et programmes publics.

Toutes les nouvelles mesures législatives du ministére (lois et reglements) feront
I'objet d’'un examen des obstacles possibles a I'accessibilité au fil de leur

élaboration.

Calendrier de mise en ceuvre : Activité continue au cours de I'année
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Renseignements

Nous sommes toujours heureux de recevoir des questions et des commentaires sur le
plan d’accessibilité du ministere.

Téléphone : Sue Hastie, chef, Direction générale de la condition féminine de I'Ontario

Renseignements généraux : 416-314-0300

Numeéro ATS : 416-314-0258

Sans frais : 1-866-355-2663

Courriel : Suzanne.hastie@ontario.ca
Site Web du ministere :  www.citizenship.gov.on.ca

Rendez-vous sur le site d’Accessibilité Ontario, ministere des Services sociaux et
communautaires a lI'adresse :
http://www.mcss.gov.on.ca/mcss/french/pillars/accessibilityOntario/index. Ce site sur
I'accessibilité offre des ressources et des renseignements destinés a faire de I'Ontario une
province accessible.

Pour commander gratuitement un exemplaire du plan d’accessibilité sur support de
substitution, adressez-vous a :

ServiceOntario Publications

777, rue Bay, bureau M212, niveau du marché

Toronto ON M5G 2C8

Tél. : (416) 326-5300 ou 1-800-668-9938 (interurbains sans frais)
Service ATS : 1-800-268-7095

Téléc. : 613-545-4223

Site Web : http://www.serviceontario.ca/publications
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