E. Personnes avec des troubles psychiques

La déficience psychique n'affecte pas directement les capacités intellectuelles (c’est en cela quon la
distingue du handicap mental) et les troubles sont plus ou moins importants. On peut citer notam-
ment les troubles dépressifs graves, les troubles anxieux, les troubles de la personnalité (bipolarité et
schizophrénie), les Troubles Obsessionnels Compulsifs (TOC)... En 20142, on estime que 3,3 millions
de personnes ont connu une situation de handicap psychique au cours des douze derniers mois. Ce
handicap impacte surtout le comportement, la communication et la relation avec autrui. En effet, les
personnes atteintes de troubles psychiques rencontrent souvent des problemes de concentration ainsi
qu'une sensibilité au stress supérieure a la moyenne. Ils éprouvent des difficultés a maitriser leurs
émotions et leur comportement. Entrer en communication avec quelqu’un d’inconnu peut étre une veé-
ritable épreuve. Les événements imprévus générent du stress et, potentiellement, des comportements
étranges. Comme pour la déficience mentale, 'est I'aide humaine et une attitude adaptée de la part
du professionnel qui permettra une qualité d’accueil satisfaisante pour la personne et les autres clients
ou usagers. Les personnes atteintes de troubles psychiques ont ainsi principalement besoin d’étre ras-
surées, entendues, prises en charge et de ne pas étre bousculées, ni stressées.

a) Quelle attitude adopter ?

> Montrez-vous disponible, a I'écoute et patient, tout en adoptant une attitude rassurante (sans
marque de stress, d'agacement ou d’énervement).

> L'interlocuteur peut étre stressé sans forcément s'en rendre compte. Dialoguez dans le calme,
sans le fixer.

> Ne le contredisez pas, ne faites pas de reproches et rassurez le en cas de probléme.
> Soyez précis dans ses propos, au besoin, répétez calmement.
> Laissez la personne s’exprimer jusqu’au bout et laissez-lui le temps de réaction et d’expression.

> Evitez de répéter plusieurs fois la méme question.

b) Que faire en cas de crise ?
> Restez calme et posé méme si I'agitation de I3 personne est grande, et montrez-vous rassurant.
» Formulez des phrases courtes avec des mots simples.

> Tentez de focaliser son attention sur un élément environnemental (une image, un objet, un ani-
mal...) ou qui lui est familier (son entourage, son domicile...).

> Avec |'accord de la personne, mettez un tiers dans la relation ou la communication, afin de faire
tomber la tension. '

> Laissez toujours 3 la personne |a possibilité de partir et de revenir.
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Ill. Rendre accessible son établissement

Vous disposez au travers la réglementation de tout un arsenal de prescriptions pour rendre votre éta-
blissement accessible aux personnes handicapées notamment en ce qui concerne les revétements des
sols et murs, les cheminements verticaux et horizontaux, leur largeur, I'éclairage, I'information, etc.
Toutefois, ces prescriptions laissent une large place a la créativité des aménageurs, pour garantir la plus
grande diversité possible d'aménagements.

Pour concilier prescriptions et créativité, et apporter une aide, des informations et supports sont, entre
autres, disponibles en téléchargement sur le site du ministere ou sur le site de I’AFNOR pour les docu-
ments de normalisation :

+ outil d’autodiagnostic :

bt /

hlp:/vwwvy developpement-durable gouv i /Gulil-d-autodiagnostc-du-nivean-d hitm

+ produits répondant aux besoins des personnes handicapées dans les établissements recevant du

public :
S bt vwwwdeveloppement-durable.gouv i /Pratic-£ERP-buse-de-donnees-des itin!

+ panorama des dispositifs locaux d’aide 3 Ia mise en accessibilité des commerces :

o hitp wwedeveloppenient-durable. gouv fr/Panorama-des-dispositifs-tocaux-d himi

+ locaux des professionnels de santé : réussir I'accessibilité :

htip.// v developpement-durable.gouv i /i es-locaux-des-professionniels-de i

+ cafés, hotels, restaurants et discotheques : réussir I'accessibilité :

http-// v developpement-durable goavdr/cales-lietels-restaurants-et hinil

+ BP X35-075 Accessibilité des établissements recevant du public - Franchissement du dénivelé
constitué par une marche d’entrée :

7 [ / 1 . sy i N L { e vy y e ” A 7
= ity /’/'L’, l‘ /’ 1e.afno .-.\,u//;,/c";/.“xz)//.u,' X35 U/ 5/00055[DI to-des-ctublissemcnis-recevaiil-du-pi
e 7

I
P . foiass I N e &y SN s L.g
franchissenient-du-depirvele-constitie-par-une-maicie - entreesarlicle/ 7550¢ /14754

+ NF X50-783 Orgamsmes Handi-Accueillants :

Bilp: /vy boutigne alnoi.otg/norme/al xa0-783/accessibiiile-elmcjusion-des-perconnes-fidgid

/! ey /g # 5 | Lo F i1 S T !
dectieilionls- exigeiice croecomminnatiaalion /r‘u//::‘\ﬁz Sl A4/

+ NF P98-351 Eveil de vigilance - Caractéristiques, essais et régles d’implantation des dispositifs
podo-tactiles au sol d'éveil de vigilance a I'usage des personnes aveugles ou malvoyantes :

: i / 2o | T L . e f 3
bl A A .‘I""/J/"l'/ GO OF G LTGTHETTE A (0 o) fefTinemerils-anseriion i HGTIlcGtie s

")(/ COTAaeiQNELgURS- 25 18- Gl k,/‘W ‘/,‘r"’," " L=k 15,'/"‘{ iIs /il /r’/'/"‘fr 4 //‘va 101725
+ NF P98-352 Bandes de guidage tactiles au sol a I'usage des personnes aveugles ou malvoyantes
ou des personnes ayant des difficultés d'orientation :

// v boutioue. ofnor o (/ LIGENES -1 e LN B nelits-Dunades-de-glildage -tacdiie

r ; ' / \ e ! Fery e / cirtie | (SR 1 g a T
\1«'33/‘1" QRneEs- gyeldies e lmcivoy i Hes-ou CE-DESUNINES-(] GG Wb lbr CEL TS L VA0 1/

+ BP P96-101 Accessibilité aux personnes handicapées - Référentiel de bonnes pratiques sur I'éva-
cuation des personnes handicapées dans les établissements recevant du public :




+ BP P96-102 Accessibilité aux personnes handicapées - guide de bonnes pratiques sur la gouver-
nance de la chaine de I'accessibilité d’un batiment et de ses abords :

C S https//www.boutique.afnor org/norme/bp-p96-102/accessibilite-aux-personnes-handicapees-guide-de-
Lonnes-praliques-sui-la-gouvernance-de-la-chaine-de-l-accessibifite-d-un-batifarticle/724149/[01690.24

+ BP P96-103 Recueil de bonnes pratiques sur I'accessibilité des équipements dans le cadre bati :
2 i/ wwwe boutique.afnor.org/norme/bp-p96-103/referentiel-de-bonnes-pratiques-sui-I-accessibilite-
des-equipements-dans-le-cadre-bati/article/813573/fa169022

+ BP P96-104 Accessibilité aux personnes handicapées - Signalétique de reperage et d'orientation
dans les établissements recevant du public :

7 hipf/www /’\m/ tique afn mm;//,w// 1e/bp-p96-104/accessibilite-at /* personnes-handicapees- f/g/m/w»
lique-de-reperage-el-d-orientation-dans-les-et (1[, issemients-recevant-du-public/article/$13346/fa18174.



Documents de référence

< Ministere des affaires sociales, de la santé et des droits des femmes, Le service pu-
blic : guide de I'accueil des personnes en situation de handicap [en ligne], Edition Dicom, 2014.
Disponible sur :

S htip-//www.developpement-durable. gouv.fr/IiG/Guide v, 20Accessibilité . 205ervice w2 0public pdf

~ CNISAM, Bonnes pratiques face aux personnes déficientes ou en situation de handicap [en
ligne], 2013. Disponible sur : '

S by v developpement-durable gouv (r/ikiG/CNISAR G 20 iche 7. 20Bonnes_praliques 20lace b0
aux i 20PH.pdf

~  Ministere des affaires sociales, Vivre ensemble, guide des civilités d I'usage des gens ordi-
naires [en ligne], 2009. Disponible sur :

2 hitpe/ww sociol-sante gouv fr/IMG/pdl/guide_viviensernble. pdf

.7 MEDDTL, Ministére du travail, de I'emploi et de la santé, Le chien guide ou le chien d'assistan-
ce - le compagnon du quotidien [en ligne], 2011. Disponible sur :

S hilp/ e developpement-durable.gouv i/1G/pdl/chien_quide 16p.pdt

~  Comité régional du tourisme Paris lle-de-France, Accueillir une personne a besoins spécifiques
[en ligne], 2013. Disponible sur :

< itp-/fwwvivdeveloppement-durable.gouv. fr/IMG/ Guide v, 20CRT 9 20Accueillirte 20unevs20persosne’ 0
g0 20besoms . 20spédifiques.pdf

i Ce document a été élaboré par la DMA, en collaboration avec : ‘?

= APAJH (Association pour Adultes et Jeunes Handicapés)

= (DCF (Conseil du Commerce de France)

= (FPSAA (Confédération Francaise pour la Promotion Sociale des Aveugles et Amblyopes)
= (GAD (Confédération Générale de I'Alimentation en Détail)

= (GPME (Confédération Générale des Petites et Moyennes Entreprises)

= FCD (Fédération des entreprises du Commerce et de la Distribution)

= UMIH (Union des Métiers et Industries de |'Hotellerie)

= UNAPEI (Union nationale des association de parents, de personnes handicapées mentales
et de leurs amis)

= SYNHORCAT (Syndicat National des Hoteliers, Restaurateurs, Cafetiers et Traiteurs)




La Délégation ministérielle a I'accessibilité
Elle veille au respect des régles d’accessibilité, coordonne
et assure la cohérence des actions menées par le ministere
dans ce domaine. Soucieuse d‘une meilleure intégration des
personnes handicapées, elle veille a créer les conditions du
dialogue, par un travail d’écoute et d'échange avec tous les
acteurs de laccessibilité et notamment les associations de
personnes handicapées, pour faire émerger les synthéses
nécessaires au déploiement de la politique d’accessibilité.

Ministére de I’Ecologie, du Développement durable et de I'Energie
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