Loi sur I'accessibilité pour les personnes
handicapées de I'Ontario, 2005

Politique sur la norme des services a la clientéle
accessible

Les Restaurants McDonald du Canada Limitée
s’engage a se conformer a la Loi sur l'accessibilité
pour les personnes handicapées de I'Ontario, 2005,
au Code des droits de la personne de 'Ontario et a
toute autre loi applicable pour protéger les droits
des personnes en situation de handicap.
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Application

Cette politique s’applique a tous les employés,
agents et entrepreneurs des Restaurants
McDonald du Canada Limitée en Ontario qui
interagissent avec le public.

Offrir des biens et des services aux clients en
situation de handicap

Nous nous engageons a offrir un service
d’excellence a tous ses clients, y compris les
personnes en situation de handicap, et a veiller a
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ce que les engagements suivants soient pris en
compte dans nos politiques et pratiques :

e Fournir des biens et des services d'une maniere
qui respecte et accommode les besoins et la
dignité des personnes en situation de handicap;

e Offrir aux personnes en situation de handicap
des chances égales d’'obtenir, d’utiliser et de
bénéficier des biens et services que nous
offrons;

Nous ne tolérons aucune forme de discrimination
a 'égard des personnes en situation de handicap.
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Dispositifs d’assistance

Dans nos restaurants et nos milieux de travail,
‘utilisation, par des personnes en situation de
nandicap, de dispositifs d'assistance pour obtenir
nos biens et services, en faire usage et en
bénéficier est la bienvenue. Les déambulateurs,
les fauteuils roulants et les bouteilles d'oxygene
sont des exemples de dispositifs d'assistance.

Dans les cas ou le dispositif d'assistance pose un
probleme de santé ou de sécurité important et

Rév. mai 2025



inévitable ou n'est pas autorisé pour d'autres
raisons, des mesures seront prises pour que la
personne en situation de handicap puisse avoir
acces a nos biens, services ou installations.

Nous nous assurerons que tous nos employés
sont formés et familiers avec les divers dispositifs
d'assistance que nous avons sur place ou que
nous offrons et qui peuvent étre utilisés par les
clients en situation de handicap lorsquiils
accedent a nos biens, services ou installations.

Communication
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Lorsqu’il sS'lagit de communiquer avec une
personne en situation de handicap, nous nous
engageons a le faire d'une facon qui prend en
compte ses besoins de communication liés a son
handicap (le cas échéant). Les employés doivent
tenir compte de la maniere dont le handicap d’'une
personne peut influencer la facon dont elle
exprime, recoit ou traite I'information. Nous
collaborerons avec la personne en situation de
handicap afin de trouver un mode de
communication qui lui convient. Il faut discuter de
toute question ou préoccupation concernant la
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maniere d'interagir avec des personnes en
situation avec un gérant.

Animaux d’assistance et accompagnateurs

Les clients en situation de handicap accompagnés
d'un animal d’'assistance sont les bienvenus. Un
animal est un «animal dassistance » pour une
personne en situation de handicap si:

(a) lanimal peut étre facilementidentifié comme
étant utilisé par la personne pour des raisons
liées a son handicap, grace a des indicateurs
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visuels, comme une veste ou un harnais porté
par animal; ou

(b) la personne fournit un document émanant
d’un professionnel de la santé réglementé (p. ex.,
un médecin ou une infirmiere) confirmant que la
personne a besoin de I'animal pour des raisons
liées a son handicap.

Les chiens guides, les chiens d’assistance aux
autistes, les animaux de mobilité et les animaux
d’alerte aux crises d'épilepsie sont des exemples
d’animaux de service. Les personnes en situation
de handicap peuvent étre accompagnées de leur
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animal d’assistance dans les zones du restaurant
ouvertes au public ou aux tierces parties, a moins
gue I'animal ne soit Iégalement exclu des
restaurants.

Si un animal d’assistance est exclu par la loi de nos
restaurants, nous expliquerons pourquoi 'animal
est exclu, puis nous veillerons a ce que d’autres
mesures soient disponibles pour permettre a la
personne en situation de handicap dobtenir,
d’utiliser ou de bénéficier de nos biens et services.
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S’il n'est pas évident que I'animal est un animal de
service, il faut discuter des questions ou
préoccupations avec un gérant. Lorsque nous ne
pouvons pas facilement déterminer qu'un animal
est un animal dassistance, un gérant peut
demander a une personne de fournir un document
(modele, lettre ou formulaire) émanant dun
professionnel de la santé réglementé qui confirme
que la personne a besoin de I'animal d'assistance
pour des raisons liées a son handicap.

L'animal d’assistance doit étre sous les soins et le
controle de la personne en tout temps. Il faut
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discuter de toutes les questions ou préoccupations
relatives a un animal d’assistance avec un gérant.

Nous accueillons les personnes en situation de
handicap et leurs accompagnateurs. Un
«accompagnateur» est une personne qui
accompagne une personne en situation de
handicap pour laider a communiquer, a se
déplacer, a s'occuper de sa personne, a répondre a
ses besoins médicaux ou a accéder a des biens ou
services. Une personne en situation de handicap et
son accompagnateur ont acces a nos restaurants
comme les autres clients.
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Avis d'interruption temporaire

En cas de non-disponibilité temporaire d’'un
élément de nos infrastructures (p. ex., une
installation, un service ou un systeme) congu pour
faciliter 'acces sans obstacle pour les clients
(comme une salle de bain, des boutons
d'ouverture/fermeture automatique de porte, une
rampe pour fauteuil roulant, etc.), nous fournirons
un avis de la situation, dans la mesure du
raisonnable selon les circonstances. Les avis
seront affichés dans un endroit visible et
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comprendront:

e La raison de l'interruption et la durée anticipée;

e Une description et des renseignements sur un
autre emplacement ou un autre service
accessible aux personnes en situation de
handicap, le cas échéant.

Formation

Nous proposons des formations sur les exigences
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des normes d’accessibilité et sur le Code des droits
de la personne en ce qui concerne les personnes
en situation de handicap. La formation est offerte
a tous les employés et a toutes les personnes qui
participent a I'élaboration de nos politiques, ainsi
gu’a toutes les autres personnes qui fournissent
des biens, des services ou des installations en
notre nom.

La formation comprendra, sans s'y limiter, tous les
sujets de formation discutés dans cette politique,
gui pourra étre modifiée de temps a autre. La
formation passera en revue:
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e Le but de notre politique d’accessibilité et les
exigences de la norme pour les services a la
clientele;

e Comment interagir et communiquer avec les
personnes en situation de handicap;

e Comment interagir avec des personnes en
situation de handicap qui utilisent des
dispositifs d’'assistance ou qui sont
accompagnées d’'un animal d’assistance ou
d’'un accompagnateur;

e Les pratiques exemplaires quant a l'utilisation
d’équipement et d’appareils dans nos
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établissements ou que nous fournissons qui
peuvent aider les personnes en situation de
handicap a accéder a ces biens ou services,
comme des claviers NIP accessibles, des
ouvre-portes automatiques, des rampes
d’acces pour fauteuils roulants, des bornes de
commande interactives et autres technologies;

e Les pratiques exemplaires pour soutenir les
personnes atteintes de diverses limitations
ayant des difficultés a accéder a nos services;
et

e L'obligation de répondre aux besoins des
clients liés a leur handicap, conformément a la
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législation applicable en matiere d’accessibilité
et de droits de la personne.

Nous conserverons un dossier de suivi de la
formation dispensée.

Processus de traitement des commentaires

e sur notre site Web :
https://www.mcdonalds.com/ca/fr-
ca/contact-us.html

e par téléphone : Service a la clientéle au

1888 424-4622
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e par courriel :
accessibilitymanager(@ca.mcd.com

e en restaurant: Les coordonnées des
personnes-ressources du restaurant peuvent
étre remises au client par le gérant général du
restaurant McDonald’s pour lequel la personne
désire fournir de la rétroaction.

e par un autre moyen dont dispose la personne.

Toutes les plaintes et tous les commentaires
seront traités selon notre marche a suivre de
gestion des plaintes habituelle. Nous veillerons a
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ce gue ce processus de rétroaction soit accessible
aux personnes en situation de handicap en
fournissant ou en prenant des dispositions pour
fournir, sur demande, des formats accessibles et
des aides a la communication. Les personnes qui
fournissent leur rétroaction peuvent s’attendre a
recevoir un accusé de réception dans les 10 jours
ouvrables. Cet accusé de réception indiquera
qguand le probleme sera réglé et a quel moment le
client peut s’attendre a recevoir des nouvelles.

Accessibilité a cette politique
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Nous fournirons sur demande ou prendrons les
dispositions nécessaires pour que le présent
document ou les renseignements contenus dans
la présente politique soient fournis sur demande
et en temps opportun, dans un format accessible
ou avec un soutien a la communication et qui
orend en compte les besoins d’accessibilité de la
personne. Nous consulterons également la
personne qui en fait la demande afin de
déterminer la pertinence d'un format accessible
ou d’'un systeme d’aide a la communication.
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