Conseil des universités de l’Ontario

Apprentissage en ligne sur l’accessibilité des services à la clientèle

GLOSSAIRE
Voici quelques termes ou expressions utilisés couramment lors de discussions sur l’accessibilité, en général, et sur l’accessibilité des services à la clientèle sur le campus, en particulier. Consulter le document sur les sources et les ressources qui comprennent les références utilisées pour ces définitions.



Accessibilité
L’accessibilité indique dans quelle mesure une personne handicapée peut avoir accès à un dispositif, un service ou un lieu sans obstacle. L’accessibilité est aussi un processus par lequel on détermine, de façon proactive, ce qui peut constituer un obstacle pour une personne handicapée, comment on peut le supprimer ou le prévenir.
Adaptation
L’adaptation est une modification ou un ajustement individualisé et réactif en vue d’offrir à une personne handicapée des possibilités de participation à la fois équitables et sans discrimination. En ce qui a trait aux étudiants handicapés, l’adaptation est un processus collaboratif entre l’étudiant, le corps professoral et le personnel du service aux personnes handicapées pour repérer et supprimer ce qui peut constituer, dans le milieu, un obstacle à l’apprentissage et au rendement. Une adaptation appropriée et raisonnable est fondée sur une évaluation individualisée de l’interaction entre le handicap d’un étudiant et la tâche requise. Une adaptation n’est pas synonyme de traitement ou de réhabilitation.

Animal d’assistance

Un animal d’assistance est un animal qui fait un travail pour une personne handicapée. Exemples : chien d’assistance pour personne autiste; chien-guide ou chien de personne aveugle; chien, chat ou autre animal pour personne malentendante; chien d’assistance pour personne ayant un trouble psychiatrique; chien ou animal d’assistance à la mobilité; chien ou animal à aptitudes spéciales; chien ou animal apte à détecter une crise d’épilepsie, à avertir de sa venue ou à intervenir pendant une crise.

Appareils et accessoires fonctionnels
Un appareil ou un accessoire fonctionnel est un outil, une technique ou autre mécanisme qui permet à une personne handicapée d’effectuer ses tâches quotidiennes, notamment de se déplacer, de communiquer ou de soulever des objets. L’appareil ou l’accessoire fonctionnel favorise l’autonomie d’une personne handicapée chez elle, au travail et dans la collectivité.

Aide à la mobilité

Un accessoire fonctionnel pour les personnes ayant de la difficulté à marcher. Exemples : fauteuil roulant, triporteur ou quadriporteur, marchette, canne et béquilles.

Appareil auditif
Cet appareil fonctionnel rend le son plus fort et plus clair pour les personnes sourdes, devenues sourdes, sourdes oralistes ou malentendantes.

Baladeur audionumérique
Cet appareil fonctionnel aide les personnes ayant une perte auditive à faire l’écoute d’enregistrements de livres, d’itinéraires, de descriptions d’expositions d’œuvres d’art, etc.
Canne blanche
La canne aide les personnes aveugles ou ayant une perte de vision à se déplacer malgré les obstacles.
Générateur de parole
Cet appareil fonctionnel est utilisé pour transmettre un message à l’aide d’un dispositif qui « parle » quand on appuie sur un symbole, un mot ou une image.
Gestionnaire de données personnelles
Cet accessoire fonctionnel est utile pour les personnes ayant des difficultés d’apprentissage à entreposer, organiser et extraire des données personnelles.

Loupe
Un accessoire fonctionnel qui grossit les textes imprimés et les images pour en faciliter la lecture.

Système de modulation de fréquences FM
Cet appareil fonctionnel est utilisé par les personnes sourdes, devenues sourdes, sourdes oralistes ou malentendantes pour augmenter le son en réduisant les effets de distance et le bruit de fond.

Système de positionnement global portable (global positioning systems ou GPS)

Ce système aide les gens à s’orienter pour se rendre à une destination particulière.

Téléscripteur (ATS) 

Cette aide fonctionnelle est utilisée par les personnes incapables de parler ou d’entendre afin de communiquer par téléphone. La personne tape ses messages sur le clavier de l’ATS et ils sont transmis par ligne téléphonique à une personne qui utilise un ATS ou à un opérateur ou une opératrice qui transmet le message à une personne qui n’a pas d’ATS.

Client

Les clients des universités comprennent une vaste gamme de personnes qui paient pour des services disponibles sur le campus, notamment les étudiants de premier et de deuxième cycle à temps plein et à temps partiel, le personnel administratif et le corps professoral utilisant les services du campus, les résidents de la ville, les anciens professeurs invités, les parents et les autres membres de famille des étudiants, ainsi que les représentants d’autres organisations, p. ex. universités, ministères et partenaires commerciaux.

Conception universelle

L’expression « conception universelle » vise la conception de produits et de milieux pouvant être utilisés par tous, dans la plus grande mesure possible, sans nécessité d’adaptation ou de spécialisation du design.

Conception universelle de l’apprentissage
Dans le contexte de l’apprentissage, la conception universelle signifie que l’élaboration du matériel et des activités d’apprentissage accroît les possibilités de réussite pour des personnes ayant des différences notables dans leur capacité de voir, d’entendre, de parler, de se déplacer, de lire, de comprendre le français, de participer, d’organiser, de se mobiliser et de retenir. La conception universelle de l’apprentissage a recours à une matière et des activités souples qui offrent des options aux étudiants ayant des habiletés différentes. Ces options font partie de la conception d’apprentissage et des systèmes opérationnels du matériel d'enseignement et ne sont pas ajoutés après le fait.

Handicap

La Loi de 2005 sur l’accessibilité pour les personnes handicapées de l’Ontario utilise la définition du Code des droits de la personne de l’Ontario pour le mot « handicap », qui comprend les handicaps physiques, les troubles du développement et les difficultés d’apprentissage. Un handicap peut être visible ou invisible :

a) tout degré d’incapacité physique, d’infirmité, de malformation ou de défigurement dû à une lésion corporelle, une anomalie congénitale ou une maladie et, notamment, le diabète sucré, l’épilepsie, un traumatisme crânien, tout degré de paralysie, une amputation, l’incoordination motrice, la cécité ou une déficience visuelle, la surdité ou une déficience auditive, la mutité ou un trouble de la parole, ou la nécessité de recourir à un chien guide ou à tout autre animal, à un fauteuil roulant ou à tout 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 l’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 reçues dans le cadre du régime d’assurance créé aux termes de la Loi de 1997 sur la sécurité professionnelle et l’assurance contre les accidents du travail.
Déficience intellectuelle ou trouble de développement

Pour une personne ayant une déficience intellectuelle ou un trouble de développement, il peut être difficile d’effectuer certaines tâches quotidiennes qui paraissent faciles pour la plupart des gens. Ces handicaps peuvent limiter légèrement ou profondément la capacité d’apprendre d’une personne. Ces handicaps sont souvent invisibles.

Déficience physique

Les déficiences physiques qui limitent la mobilité d’une personne se présentent sous différentes formes et à différents degrés. L’origine du handicap lié à la mobilité peut être invisible, comme dans le cas de l’arthrite et les maladies cardiaques et pulmonaires.

Déficience visuelle

La perte ou la diminution de vision réduit la capacité d’une personne de voir clairement. Peu de personnes ayant une déficience visuelle sont totalement aveugles. Certaines ont une vision limitée comme la vision tubulaire, où il y a une perte de vision périphérique ou latérale, ou l’absence de vision centrale, où la personne ne voit pas ce qui se trouve directement devant elle. Certaines personnes peuvent distinguer le pourtour d’un objet tandis que d’autres peuvent voir l’orientation de la lumière. Les causes communes de déficience visuelle sont l’égratignure de la cornée, les troubles visuels liés au diabète, les blessures et les greffes cornéennes.
Handicap invisible
L’expression « handicap invisible » comprend une vaste gamme de déficiences qui ne sont peut-être pas visibles dès l’abord, comme une blessure dorsale, la déficience visuelle ou auditive, l’arthrite et les affections médicales comme le diabète ou la sclérose en plaques.
Perte auditive

Une personne ayant une perte auditive peut être sourde ou malentendante. Comme c’est le cas pour d’autres handicaps, le degré de perte auditive peut être léger ou profond. La surdité peut se manifester à la naissance ou plus tard au cours de la vie et son origine peut être variée, p. ex la méningite. Les personnes ayant une perte auditive partielle utilisent souvent un appareil auditif qui améliore leur audition. Les personnes sourdes utilisent aussi le langage des signes pour communiquer. Bien que l’American Sign Language et la Langue des signes québécoise (LSQ) soient utilisés couramment en Ontario, toute personne ayant une perte auditive ne l’utilise pas nécessairement. 

Personne devenue sourde
Cette expression décrit une personne ayant soudainement ou graduellement subi une perte auditive profonde à l’âge adulte. Elle a généralement recours à des indices visuels tels que des notes informatisées, le sous-titrage, la lecture labiale ou le langage gestuel pour communiquer.

Personne malentendante
Cette expression décrit toute personne qui utilise l’audition résiduelle et certains sons du langage avec ou sans aide auditive. Elle peut complémenter la communication par la lecture labiale, l’utilisation d’appareils auditifs, le langage gestuel et des appareils de communication.

Personne sourde

Le mot Sourd avec un S majuscule est utilisé pour faire référence aux personnes sourdes ou malentendantes et qui s’identifient avec la culture, la société et le langage de la communauté sourde fondée sur le langage gestuel. Les personnes sourdes peuvent s’identifier comme culturellement sourdes ou sourdes oralistes.

Personne sourde oraliste
Cette expression décrit toute personne née sourde ou devenue sourde avant d’apprendre à parler, mais qui a appris à parler et qui peut ne pas utiliser l’American Sign Language ou la Langue des signes québécoise (LSQ).
Surdi-cécité
Une personne atteinte de surdi-cécité ne peut pas entendre ou voir tout à fait normalement. Plusieurs personnes atteintes de surdi-cécité se font accompagner par une ou un interprète. Les interprètes reçoivent une formation dans un langage des signes particulier qui consiste à toucher les deux mains de la personne atteinte de surdi-cécité et à utiliser un alphabet manuel.

Trouble d’apprentissage

L’expression trouble d’apprentissage se rapporte à une gamme de troubles qui ont un effet sur la façon dont la personne traite l’information. Un trouble d’apprentissage peut se manifester par des difficultés de lecture et d’apprentissage fondées sur le langage (dyslexie), des difficultés au niveau du calcul (dyscalculie) ou des difficultés d’écriture (dysgraphie). Les troubles d’apprentissage touchent les gens de tous les milieux et ne découlent pas de la culture, de la langue ou du manque de motivation. Les personnes ayant des troubles d’apprentissage apprennent différemment, c’est tout.

Trouble de santé mentale

Les troubles de santé mentale comprennent la schizophrénie, la dépression, les phobies, ainsi que la maniaco-dépression, l’anxiété et les troubles de l’humeur. La maladie mentale est souvent épisodique, de sorte qu’une personne ayant un problème psychologique ou psychiatrique ne présente pas de symptômes en tout temps; par ailleurs, une personne ayant vécu un épisode de trouble de santé mentale n’en aura pas nécessairement d’autres.

Troubles de la parole et du langage

Certaines personnes ont de la difficulté à communiquer. Il se peut que ce soit à la suite d’une paralysie cérébrale, d’une perte auditive ou d’une autre affection qui rend la prononciation difficile, cause un trouble de l’élocution ou un bégaiement ou empêche une personne de s’exprimer ou de comprendre la langue parlée ou écrite. Certaines personnes qui ont des difficultés sérieuses peuvent utiliser des tableaux de communication ou d’autres appareils fonctionnels.

Inclusion

L’inclusion signifie tenir compte des différences en vue de créer une culture d’appartenance où les personnes sont appréciées et respectées dans le meilleur intérêt de notre société, des entreprises et du monde entier. Un comportement englobant ou inclusif comporte une attitude et des pratiques qui respectent et apprécient l’individualité des talents, des croyances et du mode de vie de chaque personne.
Intervenant

Les intervenants aident les personnes atteintes de surdi-cécité par leurs interventions. Il ne faut pas confondre ces services avec ceux que procurent les interprètes. L’intervenant est un professionnel ayant suivi une formation spécialisée afin de fournir des services de communication entre la personne atteinte de surdi-cécité et les autres, pour lui permettre de communiquer efficacement et de recevoir de l’information de son milieu.

Intervention 

L’intervention est l’action de s’entremettre entre deux personnes. Dans le contexte des personnes atteintes de surdi-cécité, une intervention permet à cette personne de recevoir de l’information afin de pouvoir interagir avec son milieu.

Médias substituts

Les médias substituts présentent les textes imprimés et les fichiers audio ou vidéo sous une forme plus accessible aux personnes handicapées.

Braille
Le braille est un média substitut pour les personnes qui sont aveugles ou sourdes et aveugles. C’est un système tactile de points en relief représentant des lettres ou une combinaison de lettres de l’alphabet. Ces caractères sont produits à l’aide d’un logiciel qui transcrit le texte voulu en braille.
Fenêtrage
Le fenêtrage permet à une personne sourde de comprendre, au moyen d’une interprétation gestuelle, ce que les autres personnes entendent lors d’une présentation vidéo ou d’une diffusion. L’interprète apparaît dans un coin de l’écran ou fenêtre et traduit les paroles en langage gestuel. Le fenêtrage peut comporter du sous-titrage codé ou visible.
Format audio
Le format audio est un média substitut pour les personnes ayant une déficience visuelle ou un handicap de développement ou bien un trouble intellectuel ou d’apprentissage et qui ne peuvent pas lire un texte imprimé. Les étiquettes doivent être en gros caractères d’imprimerie sur fond contrastant et en braille.

Gros caractères d’imprimerie
Les gros caractères d’imprimerie sont un média substitut pour les personnes dont la vue est faible. Les documents en gros caractères d’imprimerie devraient être en caractères de 16 à 20 points ou plus.

Service d’audio-vision
Le service d’audio-vision offre une narration descriptive des éléments visuels clés – action, personnages, lieux, vêtements et décors – sans nuire au dialogue ou aux effets sonores. Ce service permet à une personne ayant une déficience visuelle de suivre le déroulement d’une émission télévisée, d’un long métrage, d’une vidéocassette ou de tout autre support visuel.

Sous-titrage

Le sous-titrage consiste à inscrire à l’écran sous forme de sous-titres la partie orale d’une présentation vidéo qui apparaît généralement au bas de l’écran. Il peut s’agir d’un sous-titrage codé ou d’un sous-titrage visible. Le sous-titrage codé ne peut se voir que sur un écran de télévision muni d’un dispositif appelé décodeur de sous-titrage. Les sous-titres visibles sont des « images rémanentes » qui apparaissent chaque fois que l’on visionne une vidéo. Le sous-titrage rend les émissions télévisées, les films et autres aides visuelles sonores accessibles aux personnes sourdes ou malentendantes.
Texte électronique
Le texte électronique fait appel à une technologie informatique synthétisant la voix (logiciel de lecture d'écran) qui permet aux personnes aveugles ou dont la vue est faible (comme les personnes âgées) ou ayant un trouble d'apprentissage, d’entendre une lecture de ce que les autres personnes voient à l'écran. Quand on met un document électronique sur disque compact, ce dernier devrait porter une étiquette à gros caractères sur fond très contrastant et en braille.
Normes d’accessibilité
Une norme d’accessibilité est une règle que les personnes et les organisations doivent observer pour repérer, supprimer ou prévenir les obstacles. Chaque université doit veiller à ce que ses politiques, pratiques et procédures respectent les exigences relatives aux Normes d’accessibilité pour les services à la clientèle de l’Ontario et à ce qu’elles soient compatibles avec les principes de dignité, d’égalité des chances, d’autonomie et d’intégration.

Autonomie

L’autonomie signifie pouvoir faire des choses par soi-même sans l’aide superflue d’autrui ou sans interférence de la part des autres.
Dignité
La prestation de services avec dignité signifie que le client conserve son respect de soi et le respect des autres. Quand on offre un service avec dignité, on ne traite pas une personne handicapée comme un citoyen de seconde classe et on ne la contraint pas à accepter une qualité, une commodité ou un service inférieurs.
Égalité des chances
L’égalité des chances signifie avoir les mêmes chances, options, avantages et résultats que les autres. Dans le cas des services, cela signifie qu’une personne handicapée a la même possibilité que les autres de tirer profit de la façon dont sont fournis les biens ou les services.

Intégration

L’intégration signifie la prestation de services d’une manière qui permet à la personne handicapée de tirer profit des mêmes services, au même endroit et de la même façon que les autres clients ou de manière semblable.
Obligation de prendre des mesures d’adaptation

Cette obligation signifie que des mesures d’adaptation doivent être prises de manière à respecter les principes généraux tels que la dignité de la personne, l’individualisation, l’intégration et la pleine participation.

Obstacles à l’accessibilité

Un obstacle est toute chose qui empêche une personne handicapée de participer pleinement à toutes les facettes de la société en raison de son handicap. Les obstacles peuvent être visibles ou invisibles. Par ailleurs, même si les obstacles sont souvent involontaires, ils peuvent restreindre l’accès aux biens et services.
Obstacles architecturaux ou physiques
Les obstacles architecturaux ou physiques peuvent provenir de la conception d’un bâtiment, comme les escaliers, les entrées de porte, la largeur des corridors et la disposition des pièces. Ces obstacles peuvent provenir aussi des pratiques quotidiennes, comme l’entreposage de boîtes ou d’autres objets dans les corridors, bloquant ainsi l’accessibilité des voies.

Obstacles au niveau de l’information ou des communications

Les obstacles au niveau de l’information ou des communications peuvent provenir d’imprimés en caractères trop petits, d’un faible contraste de couleurs entre un texte et l’arrière-plan ou de ne pas faire face à la personne à laquelle on s’adresse, ce qui peut occasionner des difficultés à recevoir ou à transmettre de l’information.

Obstacles comportementaux

Ces obstacles proviennent de nos pensées et de nos interactions avec les personnes handicapées. Il s’agit peut-être de l’obstacle le plus difficile à surmonter du fait que notre attitude – fondée sur nos croyances, nos connaissances, nos expériences et notre formation – peut être très difficile à changer. Par exemple, certaines gens ne savent pas comment communiquer avec les personnes ayant un handicap – elles peuvent présumer qu’une personne ayant un trouble de la parole est aussi atteinte d’une déficience intellectuelle. D’autres craignent de blesser une personne en lui offrant de l’aide et réagissent à cette situation en ignorant ou en évitant les personnes handicapées.

Obstacles systémiques

Les obstacles systémiques peuvent résulter des politiques et des pratiques d’une organisation si ces dernières imposent des restrictions aux personnes handicapées, même si cela se produit de façon involontaire, ce qui pourrait être le cas, par exemple, par l’imposition d’une pleine charge de cours comme une exigence d’admissibilité aux services sur le campus, tels que les résidences, les bourses d’études et les listes d’honneur.

Obstacles technologiques

Les technologies ou leur absence peuvent empêcher les gens d’avoir accès à l’information. Les appareils courants tels que les ordinateurs, les téléphones et d’autres outils peuvent tous présenter des obstacles s’ils ne sont pas conçus ou installés de manière à tenir compte de l’accessibilité.
Préjudice injustifié

Les organisations doivent tenir compte des besoins des personnes handicapées jusqu’au point du préjudice injustifié. Seuls trois éléments peuvent être envisagés dans l’évaluation du préjudice injustifié : le coût, les sources extérieures de financement et les exigences en matière de santé et sécurité, le cas échéant.

Suppléance à la communication

Toute stratégie de communication visant à soutenir ou à faciliter l’interaction entre deux personnes. Il existe une vaste gamme d’appareils de suppléance à la communication, notamment les appareils de communication à sortie vocale, les claviers de synthèse de la parole à partir du texte et les relieurs ou les tableaux comportant des pictogrammes ou des symboles de communication.
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