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Comportements a adopter par conducteurs
et conductrices selon le comportement de
différentes clientéles en transport adapté.

En tout temps:

e Accueillir la clientéle de fagon courtoise
et avec le sourire.

e S'adresser directement aux personnes,
méme lorsqu’elles sont accompagnées.

* Valider les informations de transport avec
la personne (adresse, heure, etc.).

* Calme, patience et respect
* Laisser le temps nécessaire pour s'exprimer.
* Ne pas interrompre.

* Laisser les clients et clientes répondre
aux questions posées, sans que quelqu’un
le fasse a leur place.

* En cas d'incompréhension, demander a la
personne de répéter en mots clairs et simples
plutét que de donner une réponse erronée.

* Laisser le temps nécessaire aux personnes
pour effectuer leurs actions.

¢ Etablir et respecter la méme routine
et les mémes regles.

* Informer la répartition si un probléme survient.
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DEFICIENCE INTELLECTUELLE (TRISOMIE 21)

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT

ATTITUDES A PRIVILEGIER

Personne socialement et émotivement trés développée
(hypersensibilité)

Eteindre la radio, ne pas parler fort

Difficulté a traiter I'information et a la mémoriser

Eviter de trop parler
Eviter de passer d'un sujet a I'autre

Démotivation et fatigue

Etre patient

Eprouve une inquiétude et une anxiété excessives incontrélables

Aime la routine

Suivre le méme trajet, si possible

Personne qui aime les détails et peut avoir des obsessions,
manies (mouvements ou paroles répétitifs)

Respecter les obsessions et les rituels

Personne souvent distraite qui peut sembler ne pas écouter
Peut avoir beaucoup de difficulté a suivre les régles

Personne impulsive qui ne comprend pas toujours
les conséquences

Difficulté a savoir quand s'arréter

Faire des demandes réalistes
Etablir un contact visuel
Garder un ton de voix calme
Répéter, au besoin

Problémes de communication
S’exprime difficilement avec les mots

Eliminer toute source de distraction (éteindre la radio)
Donner le temps au passager ou a la passagére de s’exprimer
Eviter de poser des questions (surtout personnelles)

Personne potentiellement impatiente, impulsive,
anxieuse, inquiéte

Etre accueillant ou accueillante et rester a I'écoute

Regroupement pour
la trisomie 21

Association québécoise
des neuropsychologues

Fédération québégoise uE o i
de l'autisme

DEFICIENCE PSYCHIQUE (SPECTRE DE LAUTISME)

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT

ATTITUDES A PRIVILEGIER

Personne socialement et émotivement peu développée
(hyposensibilité)
Peut avoir des intéréts restreints

Eviter de toucher la personne
Ne pas parler beaucoup, passer d'un sujet a |'autre

Hypersensibilité sensorielle

Parler lentement et rester calme
Eteindre la radio, ne pas parler fort

Eviter la surstimulation, le bruit, la lumiére vive et
les odeurs fortes (nourriture, parfums...)

Difficulté de flexibilité

Eviter d'imposer et de suggérer des choix différents

Démotivation et fatigue

Etre patient ou patiente

Personne qui éprouve une inquiétude et une anxiété
excessives incontrolables

Aime la routine

Suivre le méme trajet, si possible

Personne qui fait des gestes spécifiques (stéréotypies) et peut
avoir des obsessions (mouvements ou paroles répétitifs)

Accorder de l'importance aux routines et aux rituels, garder les
mémes repéeres, planifier le trajet de la méme facon, si possible

Personne qui a des problemes de communication
S'exprime difficilement avec les mots

Eliminer toute source de distraction (éteindre la radio)
Donner le temps au passager ou a la passagére pour s’exprimer
Eviter de poser des questions (surtout personnelles)

Eviter de forcer la conversation, respecter les silences,
étre patient ou patiente

Porter attention au non verbal

Personne potentiellement impatiente, impulsive,
anxieuse, inquiete

Eviter de toucher la personne
Etre accueillant ou accueillante et rester a |'écoute



https://aqnp.ca/documentation/developpemental/la-deficience-intellectuelle-di/
https://trisomie.qc.ca/
https://www.autisme.qc.ca/

DEFICIENCE PSYCHIQUE (ALZHEIMER)

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT

ATTITUDES A PRIVILEGIER

Personne qui peut avoir une hypersensibilité émotive

Personne qui peut avoir des changements d’humeur
et de comportement fréquents

Rester positif ou positive, faire attention au ton de voix
et au langage corporel

Rester calme et attendre que la personne se calme,
parler lentement et doucement

Difficulté a traiter I'information et & la mémoriser

Réduire les distractions : éteindre la radio,
éviter d'avoir plusieurs conversations en méme temps

Démotivation et fatigue

Faire preuve de patience
Refléter le comportement de la personne

Personne qui peut éprouver une inquiétude et
une anxiété excessives incontrdlables

Personne qui aime la routine

Suivre le méme trajet, si possible

Peut parfois avoir beaucoup de difficulté a suivre les regles

Parler clairement, faire des phrases simples et breves, faire
des gestes ou mimer pour se faire comprendre, si nécessaire

Peut parfois avoir des problemes de communication
Peut parfois avoir de la difficulté avec les mots

Eliminer toute source de distraction (éteindre la radio)
Donner le temps au passager ou a la passagére pour s'exprimer
Eviter de poser des questions (surtout personnelles)

Etablir un contact visuel pour focaliser I'attention;
faire face a la personne (éviter de parler derriére elle)

Porter attention au non verbal

Société Alzheimer

Société québécoise
de schizophrénie

DEFICIENCE PSYCHIQUE (SCHIZOPHRENIE)

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT

ATTITUDES A PRIVILEGIER

Personne qui peut avoir des manifestations hallucinantes

Demeurer calme, ne pas confronter la personne avec la réalité

Peut avoir de la difficulté & établir un contact social

Eviter de forcer la conversation, parler calmement

Démotivation et fatigue

Etre patient ou patiente

Peut éprouver une inquiétude et une anxiété
excessives incontrdlables

Rester calme
Garder son ton de voix habituel

Avoir beaucoup de difficulté a distinguer ce qui est réel
de ce qui ne l'est pas

Personne qui peut étre/devenir paranoiaque

S'adresser directement a la personne
Garder son ton de voix habituel
Respecter I'espace de la personne et se tenir devant elle

Se désintéresser de nombreuses choses:
habillement, ménage, hygiene corporelle

S'abstenir de faire des commentaires

Personne qui peut avoir des problémes de communication
S'exprime difficilement avec les mots

Eliminer toute source de distraction (éteindre la radio)
Donner le temps au passager ou a la passagére pour s’exprimer
Eviter de poser des questions (surtout personnelles)

Répéter les questions et les affirmations au besoin,
en utilisant les mémes mots — garder la méme formulation
(éviter de créer de la confusion)

Personne qui peut ressentir une insécurité permanente

Eviter les contacts visuels trop prolongés, rester calme



https://alzheimer.ca/fr
https://www.schizophrenie.qc.ca/fr/

DEFICIENCE VISUELLE

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT ATTITUDES A PRIVILEGIER

Utiliser son ton de voix habituel

Personne avec des capacités limitées Etre patient ou patiente
S’annoncer a la personne

. . L s ffrir votre bras/épaule
Personne qui peut éprouver inquiétude et anxiété © /ép

Guider en décrivant |'environnement, donner des explications

Aime les détails . . .
ou des instructions précises

Les chiens-guides et les chiens d'assistance sont autorisés

Peut avoir des animaux d’accompagnement N L L. .
pag a bord des véhicules, éviter de toucher au chien

Arrimer les équipements ou les donner a la personne une fois

Personne qui peut avoir des équipements , . p . L .
qure auip qu’elle est installée et attachée dans le véhicule voiture

DEFICIENCE MOTRICE OU ORGANIQUE

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT ATTITUDES A PRIVILEGIER

Utiliser son ton de voix habituel

S’annoncer a la personne

Personne avec des capacités limitées Aider la personne a se déplacer, offrir bras/épaule
Donner des explications ou des instructions précises
Etre patient ou patiente

Arrimer les équipements ou les donner a la personne une fois

Personne qui peut avoir des équipements . p . L .
aurp auip qu’elle est installée et attachée dans le véhicule voiture

COMPORTEMENT AGRESSIF/VIOLENT

CARACTERISTIQUES DE COMPORTEMENT ATTITUDES A PRIVILEGIER

Rester calme
Etre en contréle de ses émotions avant d'intervenir

Informer la personne, d'un ton affirmatif,
du comportement a adopter

Laisser la personne se calmer seule si elle ne veut pas
vous écouter

Si la situation dégéneére, ne pas s’exposer a une escalade
de violence verbale ou physique

Personne avec des comportements violents ou agressifs Se mettre en retrait, si possible

Ne pas quitter le poste de travail pour intervenir

Arréter le véhicule, si possible

Se protéger le visage et le corps avec les bras

Ne pas essayer de toucher la personne

Demander |'aide de la salle de contréle qui affectera
les ressources appropriées (inspecteurs, police, etc.)
le plus rapidement possible

Si danger immédiat, appeler le 911

Association paritaire pour la santé et la sécurité
du travail secteur affaires municipales



https://www.apsam.com/clientele/societes-de-transport/chauffeurs-dautobus/prevention-des-agressions

