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Bienvenue

° Le bâtiment et tous les services proposés  
sont accessibles à tous
	 	
	 	 q oui q non
° Le personnel vous informe de l’accessibilité du 
bâtiment et des services
	 	
	 	 q oui q non

Adresse :

N° SIRET :

Formation du personnel d’accueil aux différentes situations  
de handicap
g Le personnel est sensibilisé.                 q
C’est-à-dire que le personnel est informé 
de la nécessité d’adapter son accueil 
aux différentes personnes en situation de handicap.

g Le personnel est formé.                 q
C’est-à-dire que le personnel a suivi une formation 
pour un accueil des différentes personnes en situation de handicap.

g Le personnel sera formé.                 q

Matériel adapté
g Le matériel est entretenu et réparé          q oui   q non

g Le personnel connait le matériel          q oui   q non

Contact :
 
Consultation du registre public d’accessibilité :

	 	 q à l’accueil      q sur le site internet

Accessibilité  
de l’établissement

BOULANGERIE

Contributeurs : Fédération APAJH, DMA, Unapei  Relecteurs : ESAT Levallois-Perret - Fédération APAJH, ESAT Pierrelatte - Adapei 26      Septembre 2017
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I. A
ccueillir les personnes handicapées

Voici quelques conseils généraux et com
m

uns à tous les types de handicap :

 
®

M
ontrez-vous disponible, à l’écoute et faites preuve de patience.

 
®

N
e dévisagez pas la personne, soyez naturel.

 
®

 Considérez la personne handicapée com
m

e un client, un usager ou 
un patient ordinaire : adressez-vous à elle directem

ent et non à son 
accom

pagnateur s’il y en a un, ne l’infantilisez pas et vouvoyez-la.
 

®
Proposez, m

ais n’im
posez jam

ais votre aide.
Attention : vous devez accepter dans votre établissem

ent les chiens guides 
d’aveugles et les chiens d’assistance. N

e les dérangez pas en les caressant 
ou les distrayant : ils travaillent.

II. A
ccueillir des personnes avec 

une défi
cience m

otrice

1) Principales diffi
cultés rencontrées par ces personnes

 
�

Les déplacem
ents ;

 
�

 Les 
obstacles 

dans 
les 

déplacem
ents 

: 
m

arches 
et 

escaliers, 
les pentes ;

 
�

La largeur des couloirs et des portes ;

 
�

La station debout et les attentes prolongées ;

 
�

Prendre ou saisir des objets et parfois la parole.

Bien accueillir les personnes 
handicapées

2) Com
m

ent les pallier ?

 
®

A
ssurez-vous que les espaces de circulation sont suffisam

m
ent larges 

et dégagés.
 

®
M

ettez, si possible, à disposition des bancs et sièges de repos.
 

®
Inform

ez la personne du niveau d’accessibilité de l’environnem
ent 

afin qu’elle puisse juger si elle a besoin d’aide ou pas.

III. A
ccueillir des personnes avec une défi

cience sen-
sorielle
A

/ A
ccueillir des personnes avec une déficience auditive

1) Principales diffi
cultés rencontrées par ces personnes

 
�

La com
m

unication orale ;

 
�

L’accès aux inform
ations sonores ;

 
�

Le m
anque d’inform

ations écrites.

2) Com
m

ent les pallier ?

 
®

Vérifiez que la personne vous regarde pour com
m

encer à parler.
 

®
Parlez 

face 
à 

la 
personne, 

distinctem
ent, 

en 
adoptant 

un 
débit  

norm
al, sans exagérer l’articulation et sans crier.

 
®

Privilégiez les phrases courtes et un vocabulaire sim
ple.

 
®

Utilisez le langage corporel pour accom
pagner votre discours : pointer 

du doigt, expressions du visage...
 

®
Proposez de quoi écrire. 

 
®

Veillez à afficher, de m
anière visible, lisible et bien contrastée, les 

prestations proposées, et leurs prix.

B/ A
ccueillir des personnes avec une défi

cience visuelle
1) Principales diffi

cultés rencontrées par ces personnes

 
�

Le repérage des lieux et des entrées ;

 
�

Les déplacem
ents et l’identification des obstacles ;

 
�

L’usage de l’écriture et de la lecture.



2) Com
m

ent les pallier ?

 
®

Présentez-vous oralem
ent en donnant votre fonction. Si l’environne-

m
ent est bruyant, parlez bien en face de la personne.
 

®
Inform

ez la personne des actions que vous réalisez pour la servir. Pré-
cisez si vous vous éloignez et si vous revenez.

 
®

S’il faut se déplacer, proposez votre bras et m
archez un peu devant 

pour guider, en adaptant votre rythm
e. 

 
®

Inform
ez la personne handicapée sur l’environnem

ent, en décrivant 
précisém

ent et m
éthodiquem

ent l’organisation spatiale du lieu, ou en-
core de la table, d’une assiette...

 
®

Si la personne est am
enée à s’asseoir, guidez sa m

ain sur le dossier 
et laissez-la s’asseoir.

 
®

Si de la docum
entation est rem

ise (m
enu, catalogue...), proposez d’en 

faire la lecture ou le résum
é.

 
®

Veillez à concevoir une docum
entation adaptée en gros caractères 

(lettres bâton, taille de police m
inim

um
 4,5 m

m
) ou im

agée, et bien 
contrastée.

 
®

Certaines personnes peuvent signer des docum
ents. D

ans ce cas, il 
suffit de placer la pointe du stylo à l’endroit où elles vont apposer leur 
signature.

 
®

N
’hésitez pas à proposer votre aide si la personne sem

ble perdue.

IV. A
ccueillir des personnes avec une défi

cience  
m

entale

A
/ A

ccueillir des personnes avec une défi
cience 

intellectuelle ou cognitive
1) Principales diffi

cultés rencontrées par ces personnes

 
�

La com
m

unication (difficultés à s’exprim
er et à com

prendre) ;

 
�

Le déchiffrage et la m
ém

orisation des inform
ations orales et sonores ;

 
�

La m
aîtrise de la lecture, de l’écriture et du calcul ;

 
�

Le repérage dans le tem
ps et l’espace ;

 
�

L’utilisation des appareils et autom
ates.

Conception- Réalisation : M
TES-M

CT/SG/SPSSI/ATL2/Benoît Cudelou

2) Com
m

ent les pallier ?

 
®

Parlez norm
alem

ent avec des phrases sim
ples en utilisant des m

ots 
faciles à com

prendre. N
’infantilisez pas la personne et vouvoyez-la.

 
®

Laissez la personne réaliser seule certaines tâches, m
êm

e si cela 
prend du tem

ps.
 

®
Faites appel à l’im

age, à la reform
ulation, à la gestuelle en cas d’in-

com
préhension.

 
®

Utilisez des écrits en « facile à lire et à com
prendre » (FALC).

 
®

Proposez d’accom
pagner la personne dans son achat et de l’aider 

pour le règlem
ent.

B/ A
ccueillir des personnes avec une défi

cience  
psychique
1) Principales diffi

cultés rencontrées par ces personnes

 
�

Un stress im
portant ;

 
�

D
es réactions inadaptées au contexte ou des com

portem
ents incon-

trôlés ;

 
�

La com
m

unication.

2) Com
m

ent les pallier ?

 
®

D
ialoguez dans le calm

e, sans appuyer le regard.
 

®
Soyez précis dans vos propos, au besoin, répétez calm

em
ent.

 
®

En cas de tension, ne la contredisez pas, ne faites pas de reproche  
et rassurez-la.

Pour en savoir plus sur la m
anière d’accueillir une personne handicapée :  

http://w
w

w
.developpem

ent-durable.gouv.fr/Bien-accueillir-les-personnes.htm
l

Conçu par la DM
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