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Communiquer avec lA clientÈLE handicapéE


Quelle est la composition de la clientèle sur le campus?
Les universités comptent une grande variété de clients, notamment les étudiants de premier et de deuxième cycle à temps plein et à temps partiel, 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, partenaires commerciaux.
De quels genres de handicaps s’agit-il?

Les handicaps peuvent être visibles ou invisibles : bien que certains handicaps soient immédiatement reconnaissables, d’autres ne le sont pas.
Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne handicapée :
· Être respectueux.

· Éviter les stéréotypes et éviter de faire des suppositions à propos du handicap ou des capacités de la personne. Beaucoup de personnes handicapées indiquent qu’elles sont souvent contrariées par les gens présumant ce qu’elles peuvent ou ne peuvent pas faire.
· S’adresser directement à la personne handicapée et non à sa personne de soutien, à celle qui l’accompagne ou à son interprète. Bien que cela présente quelquefois un défi, le fait d’ignorer ou de ne pas s’adresser directement à la personne handicapée est condescendant et constitue un affront à sa dignité.
· Faire preuve de patience – quelquefois, la communication avec une personne handicapée peut prendre un peu plus de temps. Il peut être nécessaire de répéter ou de faire répéter plusieurs fois.

· Éviter de toucher l’animal d’assistance ou de lui parler.

· Penser à l’appareil fonctionnel comme une extension de l’espace personnel de la personne – le toucher seulement à sa demande.

· Si vous ne savez pas exactement que faire, il est toujours préférable de le demander à la personne handicapée.
Trouble d'apprentissage
L’expression « trouble d'apprentissage » décrit une gamme de troubles qui ont un effet sur la façon dont la personne traite l'information, c.-à-d. comment elle reçoit, organise, exprime, retient et comprend l’information verbale et non verbale. Exemples : la dyslexie (difficulté à comprendre les mots écrits), la dyscalculie (difficulté à résoudre des problèmes d’arithmétique et à comprendre des concepts mathématiques) et les désordres de traitement auditifs ou visuels (difficulté à comprendre le langage en dépit d’avoir des capacités auditives et visuelles normales).
Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne ayant un trouble d’apprentissage :

· Parler naturellement, clairement et directement à la personne.

· Fournir des renseignements de la façon qui fonctionne pour cette personne. Par exemple, même si vous avez des notes écrites, il serait peut-être utile aussi de verbaliser l’information. Si vous n’êtes pas certain, demandez délicatement à la personne s’il y a un autre moyen utile de fournir l’information.

· Faire preuve de patience et être prêt à expliquer les choses de nouveau.

· Le temps supplémentaire pour achever une tâche est souvent utile. Puisque certains étudiants atteints de dyslexie peuvent prendre plus de temps pour lire et comprendre les mots écrits, il leur est souvent utile d’avoir du temps supplémentaire pour achever une activité en classe.

Trouble de santé mentale
Les troubles de santé mentale sont habituellement invisibles. Souvent, on ne peut pas s’apercevoir que la personne souffre d’un trouble de santé mentale. Un trouble mental peut parfois se présenter comme un comportement « bizarre » ou très différent bien que, encore une fois, il soit impossible d’en être certain.
Les troubles de santé mentale couvrent une vaste gamme de handicaps et comprennent la dépression, le trouble obsessivo-compulsif, le trouble panique et le trouble dissociatif.

Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne en sachant qu’elle souffre d’un trouble de santé mentale :
· Traiter la personne avec le même respect et les mêmes égards que vous avez pour les autres.

· Faire preuve de patience. Une personne atteinte d’un trouble de santé mentale peut avoir de la difficulté à se concentrer, éprouver des changements d'humeur, une mauvaise mémoire et un manque de motivation.

· Lorsque vous pensez que la personne a besoin d’aide supplémentaire, faites preuve de patience et de calme. 

· Être au courant de tout protocole en place à votre université pour traiter les situations d’urgence en matière de troubles de santé mentale.

· Faire un effort en vue de vous familiariser avec les ressources disponibles à votre université et dans la communauté pour aider les personnes ayant des troubles de santé mentale.
Déficience intellectuelle ou trouble de développement 
Les déficiences intellectuelles ou de développement sont celles caractérisées par des limites importantes à la fois du fonctionnement intellectuel et des comportements adaptatifs requis pour le développement de plusieurs aptitudes sociales et habiletés pratiques quotidiennes. Certaines personnes ayant une déficience intellectuelle ou de développement apprennent et traitent l’information plus lentement et peuvent éprouver de la difficulté avec les concepts abstraits et les subtilités des interactions interpersonnelles.

Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne ayant une déficience intellectuelle ou de développement :
· Ne pas oublier de faire preuve de patience.

· Parler plus lentement et faire des pauses afin que la personne puisse traiter les paroles.

· Utiliser un langage simple et éviter le jargon.

· Parler directement à la personne.
· Poser une question à la fois et accorder ainsi à la personne suffisamment de temps pour formuler et donner sa réponse.

· S’assurer que la personne comprend ce que vous avez dit. On peut être direct et demander : « Est-ce que vous comprenez? »
Perte auditive
Plusieurs termes sont utilisés pour définir la perte auditive. Voici quelques termes courants :
· Une personne malentendante souffre d’une perte auditive légère ou profonde.
· Une personne devenue sourde souffre d’une perte auditive importante et peut avoir perdu l’ouïe graduellement ou soudainement.
· Les personnes devenues sourdes ou malentendantes peuvent utiliser un appareil comme un appareil auditif, un implant cochléaire, un système de modulation de fréquences, ou utiliser la lecture labiale (connue comme lecture sur les lèvres).
· Une personne sourde peut avoir une faible ou aucune ouïe fonctionnelle et peut dépendre de la communication visuelle plutôt qu’auditive.
· La personne sourde oraliste est une personne sourde dont le mode de communication préféré est verbal et auditif. La personne peut utiliser ou non le langage gestuel.

· Le mot Sourd avec un S majuscule est utilisé pour faire référence aux personnes sourdes ou malentendantes qui s’identifient avec la culture, la société et le langage de la communauté sourde fondée sur le langage gestuel. Leur mode de communication préféré est le langage gestuel.

Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne malentendante :
· Attirer l’attention de la personne, si elle ne vous regarde pas, par un geste discret de la main ou une petite tape sur l’épaule avant de lui parler.

· Parler clairement à un rythme régulier et avec des pauses normales. Il n’est pas nécessaire de crier, d’exagérer ou de surprononcer les mots.
· Trouver, dans la mesure du possible, un endroit tranquille pour converser – le bruit de fond peut être difficile à éliminer.

· Ne pas se placer devant une fenêtre ou une lumière pour éviter de donner de l’ombre à votre visage – la lecture labiale est difficile lorsqu’il y a des ombres ou qu’il n’y a pas suffisamment d’éclairage.

· Ne pas placer les mains, les lunettes ou autres objets comme un stylo devant votre visage en parlant; ceci rend aussi la lecture labiale difficile.

· En interagissant avec une personne en présence de son interprète, s’assurer de parler directement à la personne et non à l’interprète.

· S’il le faut, demander à la personne de suggérer la façon d’améliorer la communication. Elle peut vous demander de vous placer loin de la lumière, de parler un peu plus lentement ou peut-être d’utiliser un stylo et du papier.

Déficience visuelle
La perte de la vision réduit la capacité d’une personne de voir clairement. Peu de personnes ayant une déficience visuelle sont totalement aveugles. Certaines personnes ont une vision limitée, comme la vision latérale, périphérique ou centrale. D’autres peuvent distinguer le pourtour d’un objet, tandis que d’autres encore peuvent voir l’orientation de la lumière.

Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne ayant une déficience visuelle :

· Ne pas tenir pour acquis que la personne ne peut pas vous voir – peu de personnes ayant une perte visuelle sont totalement aveugles.

· Ne pas toucher la personne sans sa permission.
· Quand on offre de diriger une personne ayant une déficience visuelle, se placer du côté qu’elle indique et présenter le coude. Ensuite, marcher à un rythme régulier et la personne aidée se tient habituellement un pas à l’arrière. Signaler où sont les mains courantes, les portes (p. ex. à gauche, à droite, pousser/tirer pour ouvrir) et décrire les alentours.

· Ne pas laisser la personne au milieu d’une pièce, mais lui indiquer une chaise ou la diriger vers un endroit confortable. 

· S’il vous faut laisser la personne, lui indiquer que vous partez et que vous serez de retour.
· Se présenter en s’adressant à la personne et lui parler directement et non à celle qui l’accompagne.
· Ne pas lever la voix. Présentez-vous même si vous connaissez bien la personne, puisque plusieurs voix se ressemblent.
· Donner des indications claires et précises. Par exemple, « un mètre à gauche » est préférable à « là-bas ». 

· Si vous n’êtes pas certain de la façon de donner des directions, demandez à la personne de vous indiquer le moyen le plus utile.

· Ne pas avoir peur ou être gêné d’utiliser des mots comme « voir », « lire » ou « regarder ». Les personnes ayant une déficience visuelle utilisent aussi ces mots. 

· Ne pas toucher l’animal d’assistance ou lui parler. Il travaille et doit se concentrer en tout temps.

· Offrir de lire, de résumer ou de décrire les imprimés fournis.
Surdi-cécité
Les personnes atteintes de surdi-cécité souffrent d’une combinaison de déficience visuelle et de perte auditive. Elles possèdent en général un peu de vision et d’ouïe utiles mais pas toujours efficaces. Les personnes sourdes et aveugles utilisent plusieurs moyens de communication, y compris le langage gestuel, la langue des signes tactiles, le système de suivi, la dactylologie tactile, le braille, la parole et la lecture labiale.
Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne atteinte de surdi-cécité :
· Ne pas tenir pour acquis ce que la personne peut ou ne peut pas faire. Certaines personnes atteintes de surdi-cécité peuvent entendre et/ou voir un peu.
· Si vous ne savez que dire, demandez à la personne de vous indiquer ce qui peut lui être utile.
· Plusieurs personnes vous expliqueront ce qu’il faut faire, peut-être par une carte ou une note d’assistance explicative sur la façon de communiquer.
· Les personnes atteintes de surdi-cécité sont souvent accompagnées d’un intervenant. Encore une fois, parler directement à la personne ayant un handicap et non à l’intervenant.

· Se présenter aussi bien à la personne handicapée qu’à l’intervenant.

· Certaines personnes atteintes de surdi-cécité utilisent un animal d’assistance. Encore une fois, ne pas caresser l’animal ou lui parler.

· Vous pouvez toucher légèrement le bras de la personne pour attirer son attention. Cependant, ne pas toucher l’épaule ou le dos d’une personne atteinte de surdi-cécité puisqu’elle risque ne pas avoir suffisamment de vision pour savoir où vous êtes.
· Le fait de toucher soudainement une personne atteinte de surdi-cécité peut la surprendre; ne la toucher qu’en cas d’urgence.
Troubles de la parole ou du langage
Une personne ayant un trouble de la parole est incapable de produire des sons conversationnels correctement et avec facilité, ce qui peut être quelquefois attribuable à une faiblesse de la voix ou à l’aphasie. Certaines personnes ayant des troubles de la parole ont de la difficulté à articuler ou elles bégaient.
Une personne ayant un trouble du langage a du mal à comprendre les autres (langage dans son versant réceptif) ou à partager des pensées, des idées et des sentiments (expression orale du langage).
Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne ayant un trouble de la parole ou du langage :

· Ne pas tenir pour acquis que si la personne souffre d’un handicap, elle souffre aussi d’un autre. Beaucoup de personnes ayant un trouble de la parole se plaignent du fait que, parce qu’elles ne peuvent pas bien s’exprimer, les gens les traitent comme si elles ne sont pas intelligentes ou sont atteintes d’un retard de développement.
· Ne pas oublier que l’anxiété peut souvent aggraver un trouble de la parole – si vous êtes détendu, l’anxiété de l’autre personne pourrait diminuer.

· Faire preuve de patience et permettre à la personne de terminer ce qu’elle a à dire sans l’interrompre.

· Si la personne est accompagnée d’une personne de soutien, suivre les mêmes directives que lorsqu’un interprète est présent. S’adresser à la personne handicapée et la regarder plutôt que la personne de soutien.

· Si vous ne comprenez pas, demandez à la personne de répéter l’information. Quelquefois il s’avère utile de poser des questions auxquelles on répond par « oui » ou « non ».

· Certaines personnes ayant un trouble de la parole utilisent un tableau de communication, des symboles ou des cartes pour les aider à communiquer. Utiliser ces appareils sur demande et selon les instructions.
Déficience physique
Les déficiences physiques se présentent sous différentes formes et à divers degrés – elles ne nécessitent pas toutes un fauteuil roulant. Les personnes souffrant d’arthrite, d’une maladie de cœur ou de poumon, ou d’une incapacité temporaire peuvent avoir de la difficulté à se déplacer, se tenir debout ou s’asseoir. Il peut être difficile d’identifier une personne ayant une déficience physique.

Conseils sur la façon d’interagir ou de communiquer avec une personne ayant une déficience physique :
· Offrir une poignée de main à une personne utilisant un fauteuil roulant ou une marchette quand vous faites sa connaissance, même si elle semble avoir de la difficulté à utiliser ses bras. Ce geste courant de contact personnel produit une atmosphère de communication chaleureuse.

· Si la personne utilise un fauteuil roulant et que la conversation soit susceptible de durer plus de quelques instants, trouvez une place à proximité pour vous asseoir. Ainsi, vous serez en mesure de garder un contact visuel de même niveau et de réduire la fatigue de la nuque pour la personne qui doit lever la tête pour vous voir.

· Éviter de faire des suppositions à propos des capacités d’une personne. Certaines personnes peuvent marcher avec de l’aide mais elles utilisent un fauteuil roulant ou un scooter pour conserver leur énergie ou se déplacer plus rapidement.

· Ne pas oublier que l’appareil fonctionnel de la personne fait partie de son espace personnel. Ne pas s’appuyer ou placer le pied sur le fauteuil roulant, la marchette ou tout autre appareil.
· Ne pas déplacer des articles comme une canne ou une marchette hors de portée de la personne.
· Ne pas déplacer le fauteuil roulant de la personne sans sa permission – le déplacer sans avertissement peut lui faire perdre l’équilibre.
· Parler directement à la personne, même si elle est accompagnée d’une personne de soutien ou d’une autre personne. Il est agaçant et frustrant de ne pas faire partie d’une conversation qui vous concerne.
· Se familiariser avec l’emplacement des installations accessibles se trouvant à proximité, comme les entrées, les toilettes, les ascenseurs et les appareils de levage accessibles. Bien qu’un étudiant utilisant une marchette, par exemple, puisse être au courant de certaines sections du campus, il pourrait demander à un membre du corps professoral ou du personnel administratif où se trouvent les toilettes accessibles les plus proches.

· Lors de l’organisation ou de la planification d’une activité, informer les participants de l’emplacement de ces installations à l’avance, par exemple dans les affiches annonçant l’activité ou dans d’autres annonces.
Autres handicaps
Les états de santé chroniques, tels que l’asthme, l’arthrite, le diabète, le lupus, la drépanocytose (anémie falciforme) et l’hémophilie sont des handicaps qui peuvent réduire la capacité d’une personne de se déplacer, s’asseoir ou se tenir debout, entre autres. Beaucoup de personnes ne pensent pas que ces états de santé représentent des handicaps nécessitant des considérations relatives à l’accessibilité, mais dans certains cas ils le sont. Vous ne saurez probablement pas qu’une personne souffre d’un handicap. Puisque les universités n’ont aucun moyen d’identifier toutes les personnes handicapées qui peuvent utiliser leurs services, les employés de l’université devraient penser plus souvent et naturellement à l’accessibilité dans leurs activités, services et interactions.
Médias substituts
Les médias substituts sont tout simplement des moyens de fournir des renseignements d’une façon différente de celle dont ils ont été produits à l’origine.

Pourquoi les médias substituts sont-ils importants pour les personnes handicapées?

Les personnes handicapées reçoivent, transmettent ou utilisent les renseignements de différentes façons.
· Il est possible que certaines personnes handicapées ne puissent pas lire les textes imprimés mais elles peuvent avoir accès à l’information par d’autres médias tels que l’audio, le braille et les logiciels de grossissement et de lecture d’écran.
· Bien que nous pensions souvent que les personnes ayant une déficience visuelle ont besoin de médias substituts au matériel imprimé, beaucoup d’autres ayant des difficultés d’apprentissage profitent aussi de l’accès à l’information par d’autres médias. Par exemple, les personnes qui ont des problèmes de processus auditif préfèrent les renseignements écrits plutôt que verbaux.
· Le sous-titrage, la transcription en temps réel d’accès à la communication (CART), le langage gestuel et l’utilisation de textes sont tous différents types de médias substituts que les personnes malentendantes utilisent pour avoir accès à l’information.

· Certaines personnes ayant des handicaps physiques (telles qu’une faiblesse du tronc supérieur) peuvent trouver l’accès à l’information plus facile au moyen de médias audio puisque l’effort de tenir un livre ou une brassée de papiers peut rapidement les fatiguer.
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