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Accessibilité et service à la clientèle 

Objet 
Dans le cadre de sa mission, l’Église Unie du Canada s’efforce de fournir ses biens et services 
d’une manière qui en tout temps respecte la dignité et l’indépendance des personnes 
handicapées. L’Église Unie du Canada s’engage également à offrir aux personnes handicapées 
les mêmes possibilités d’accès à un emploi et à ses biens et services, et à leur permettre de 
bénéficier des mêmes services, dans le même lieu et de la même façon que tous les autres 
participants et participantes. La présente politique précise comment le Bureau du Conseil 
général et les bureaux des conseils régionaux devront travailler en collaboration pour fournir 
l’accessibilité de leurs installations et de leurs services aux membres du personnel ministériel et 
du personnel laïque, aux bénévoles ainsi qu’aux clients et aux clientes ayant un handicap.  

Politique 
L’Église Unie du Canada s’engage à traiter toutes les personnes d’une manière qui leur permet 
de conserver leur dignité et leur indépendance. Nous croyons en l’intégration et l’égalité des 
chances. Nous nous engageons à répondre aux besoins des personnes en temps opportun, et 
ce, en devenant un milieu ouvert, accessible et sans obstacle qui donne aux personnes 
handicapées la possibilité d’une participation pleine et entière à la mission et au ministère de 
l’Église.  

Conformément aux lois et règlements applicables, la politique sur l’accessibilité et le service à la 
clientèle sera révisée annuellement et les modifications appropriées y seront apportées, et elle 
sera affichée dans tous les lieux de travail du Conseil général et des conseils régionaux.  

Chaque conseil régional devra élaborer, mettre en œuvre et afficher dans ses locaux un 
programme relatif à la politique sur l’accessibilité et le service à la clientèle respectant les 
obligations législatives applicables et les exigences de la présente politique. 

Ce programme devra se fonder sur les éléments présentés ci-dessous.  

Programme relatif à la politique sur l’accessibilité et le service à la clientèle 
Communication 
Nous communiquerons avec les personnes handicapées d’une manière qui tient compte de leur 
handicap.  

Nous formerons notre personnel sur la façon d’interagir et de communiquer avec des 
personnes ayant différents types de handicaps. 

Les sites Web de nos Services de la technologie de l’information respecteront les exigences de 
niveau AA des Règles pour l’accessibilité des contenus Web (WCAG) 2.0.  
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Services téléphoniques 
Nous nous engageons à fournir des services téléphoniques accessibles à nos participants et nos 
participantes.  

Des moyens de communication de remplacement, comme le courriel, le télécopieur, etc., 
seront offerts afin de faciliter le processus pour toute personne faisant un appel. 

Durant toute communication téléphonique, le personnel s’exprimera clairement et maintiendra 
un débit correspondant aux besoins de la personne faisant l’appel.  

Dispositifs d’assistance 
Nous veillerons à ce que notre personnel soit formé et connaisse bien les dispositifs 
d’assistance que les personnes handicapées peuvent utiliser pour accéder à nos biens et 
services ou aux possibilités offertes par l’Église.  

Nous nous engageons à servir les personnes qui ont besoin de dispositifs d’assistance pour 
participer à nos programmes et pour bénéficier de nos biens et services.  

Nous veillerons à ce que ces personnes puissent utiliser leur propre dispositif d’assistance pour 
accéder à nos programmes et à nos biens et services, pour participer pleinement à nos 
événements et réunions ou pour faire partie de nos comités et groupes de travail. 

À la réception d’une demande d’un participant ou d’une participante, nous déploierons tous les 
efforts nécessaires pour fournir le service d’aide ou le dispositif d’assistance requis.  

Le personnel recevra des lignes directrices sur la façon d’interagir avec les personnes qui 
utilisent des dispositifs d’assistance. 

Facturation 
Nous nous engageons à fournir des factures accessibles pour l’ensemble de nos clients et 
clientes. Les factures seront fournies dans différents formats de rechange à la demande. Nous 
répondrons en personne, par téléphone ou par courriel à toutes les questions que les clients et 
les clientes pourraient avoir sur le contenu d’une facture.  

Utilisation d’un animal d’assistance et accompagnement d’une personne de soutien 
Nous nous engageons à accueillir les personnes accompagnées d’un animal d’assistance ou 
d’une personne de soutien. Les animaux d’assistance pourront accéder à tous les lieux de nos 
locaux et des locaux de tierces parties ouverts au public, à l’exception des aires de préparation 
de nourriture.  

Le personnel recevra des lignes directrices sur la façon d’interagir avec les personnes 
accompagnées d’un animal d’assistance ou d’une personne de soutien. 

Aucuns frais ne seront exigés aux personnes accompagnant un membre ou une membre d’un 
comité ou d’un groupe de travail bénévole.  
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Avis d’interruption temporaire 
Tous les efforts seront déployés pour informer à l’avance le personnel, les bénévoles ainsi que 
les participants et les participantes en cas d’interruption prévue des services ou de l’accès aux 
installations habituellement utilisés par les personnes handicapées. L’avis indiquera la raison et 
la durée prévue de l’interruption ainsi que les services ou les installations de rechange 
accessibles, s’il y a lieu.  

En cas d’interruption non prévue des services, ces renseignements seront affichés le plus 
rapidement possible. 

Formation du personnel et des bénévoles 
L’Unité des ministères et de l’emploi de l’Église Unie du Canada aura la responsabilité de 
coordonner la formation de tout le personnel et des autres personnes interagissant avec le 
public ou les membres bénévoles. La formation sera conçue et offerte dans plusieurs formats. 

Elle abordera les sujets suivants : 
 l’objectif de la politique sur l’accessibilité; 
 comment interagir et communiquer avec les personnes ayant différents types de 

handicaps; 
 comment interagir et communiquer avec les personnes handicapées utilisant un dispositif 

d’assistance ou ayant besoin de l’aide d’un animal d’assistance ou d’une personne de 
soutien; 

 comment apprendre à utiliser les différents dispositifs d’assistance;  
 que faire si une personne handicapée éprouve des difficultés à accéder aux biens et 

services de l’Église Unie du Canada;  
 les procédures, les pratiques et les politiques de l’Église Unie relatives aux normes 

d’accessibilité.  
 

Processus de rétroaction 
Le but ultime des bureaux du Conseil régional et des conseils régionaux de l’Église Unie du 
Canada est de respecter et de dépasser les attentes dans le cadre de la prestation de leurs 
services aux personnes handicapées.  

Les commentaires sur la manière dont nos programmes, nos biens et nos services satisfont à 
ces attentes sont les bienvenus. 

La rétroaction concernant la façon dont l’Église Unie du Canada offre ses programmes et ses 
biens et services aux personnes handicapées peut être acheminée par courriel à l’adresse : 
unitedchurchaccessibility@united-church.ca. 

 Toute rétroaction sera transmise à l’Unité des ministères et de l’emploi. 
 Les participants et les participantes peuvent s’attendre à recevoir une réponse dans un 

délai de dix jours ouvrables.  
 La confidentialité sera respectée. 
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Modifications apportées à cette politique ou à d’autres politiques 
Nous nous engageons à élaborer une politique sur l’accessibilité qui respecte et favorise la 
dignité et l’indépendance des personnes handicapées.  

Par conséquent, aucune modification ne sera apportée à cette politique sans que soient prises 
en considération les répercussions des changements sur les personnes handicapées ou leurs 
familles. 

Toute politique qui ne respecte pas et ne favorise pas la dignité et l’indépendance des 
personnes handicapées sera modifiée ou abandonnée. 

Cette politique vise à atteindre l’excellence en matière de service pour les personnes 
handicapées. Si vous avez besoin de renseignements supplémentaires concernant cette 
politique, veuillez communiquer avec l’Unité des ministères et de l’emploi. 
 
 


