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Fiche bonnes pratiques — Accueil des usagers en situation de
handicap

- Sourd/malentendant : parler lentement, articuler, phrases courtes et simples,
privilégier 'écrit pour chiffres et noms propres, rester visible (pas a contre jour),
ne pas crier, vérifier la compréhension, reformuler si besoin.

- Déficience visuelle : se présenter, annoncer votre aide, ne pas toucher sans
prévenir, proposer votre bras si guidage demandé et marcher devant, donner des
reperes clairs (droite/gauche/devant/derriere), décrire vos actions, s’adresser
directement a la personne méme si elle est accompagnée.

- Handicap mental/cognitif : ton naturel, chaleureux et rassurant, langage simple
sans termes techniques, étre patient et disponible, écouter sans presser,
proposer l'aide sans 'imposer, ne pas infantiliser, organiser un relais si
nécessaire.

- Handicap psychique : rester calme et a 'écoute, parler avec précision, éviter
contradiction et reproches, maintenir un échange pacifique, en cas de crise créer
de la distance avec le public sans isoler ni enfermer la personne.

- Handicap moteur : se mettre a hauteur (fauteuil/guichet), demander avant
d’aider, proposer sans imposer, choisir un parcours accessible, informer sur
’environnement (sol, obstacles, pente), annoncer les manceuvres, éviter les
mouvements brusques, accepter 'acces du chien d’assistance.



