
 

PAL Airlines_ REPRTA Rapport d’étape 2025 

PAL Airlines s’engage à remplir ses obligations envers ses clients, ses collègues, la société et 
l’environnement. Nous visons à innover et à offrir un transport plus accessible. 

Voici notre rapport d’étape qui fait suite à notre plan initial présenté en juin 2023. Le rapport d’étape est 
fondé sur les cinq objectifs que nous avons définis dans notre plan initial. 

Généralités  

PAL Airlines a élaboré son plan d’accessibilité en collaboration avec ses passagers et son personnel. 

L’entreprise a amorcé une discussion et formé un comité consultatif composé des personnes qui 

connaissent le mieux ses défis et ses victoires en matière d’accessibilité, étant nos employés et 

passagers. 

Le plan d’accessibilité de PAL Airlines vise à respecter les principes directeurs de la Loi canadienne sur 

l’accessibilité, à appliquer ces principes pour créer un environnement exempt d’obstacles pour le 

personnel et les voyageurs et à servir de référence aux entreprises de l’industrie dans cette démarche 

importante. 

Notre plan d’accessibilité repose sur les principes suivants : 

• le droit de toute personne à être traitée avec dignité, quels que soient ses handicaps; 

• le droit de toute personne à l’égalité des chances d’épanouissement, quels que soient ses 
handicaps; 

• le droit de toute personne à un accès exempt d’obstacles et à une participation pleine et égale 
dans la société, quels que soient ses handicaps; 

• le droit de toute personne d’avoir concrètement la possibilité de prendre des décisions pour elle-
même, avec ou sans aide, quels que soient ses handicaps; 

• le fait que les lois, politiques, programmes, services et structures doivent tenir compte des 
handicaps des personnes, des différentes façons dont elles interagissent au sein de leurs 
environnements ainsi que des formes multiples et intersectionnelles de discrimination et de 
marginalisation vécues par celles-ci; 

• le fait que les personnes handicapées doivent participer à l’élaboration et à la conception des 
lois, des politiques, des programmes, des services et des structures. 

 

 



Rétroaction 

Pour améliorer continuellement nos pratiques et nos services d’accessibilité, vos commentaires sont 

importants pour nous. Nous voulons connaître votre opinion de façon anonyme ou non. Notre 

spécialiste du service à la clientèle sera en mesure de recueillir les commentaires dans ces canaux de 

communication. L’accusé de réception sera reçu de la même manière que les commentaires ; veuillez 

noter que nous ne pouvons accuser réception des commentaires anonymes.  

Par courriel : 

accessibility@palairlines.ca  

 

• Par la poste : 

Directeur du service à la clientèle  

C. P. 29030, R.C.A.F. Road, Hangar no 1 

St. John’s (T.-N.-L.) 

A1A 5B5 

 

• Par téléphone : 1-800-563-2800 

 

PAL Airlines s’engage à adapter ses supports de communication aux formats énumérés ci-dessous. 

PAL Airlines offrira, en temps opportun, les formats de remplacement suivants :  

• Conversion audio à texte 

• Conversion texte à audio 

• Impression en gros caractères 

• Braille (veuillez prévoir 45 jours) 

• Format électronique compatible avec la technologie informatique adaptée 

 

Autres formats de communication : 

Le plan d’accessibilité et le rapport d’étape de PAL Airlines peuvent être téléchargés sur notre site Web 

et imprimés en version ordinaire, en gros caractères ou dans d’autres formats sur demande disponible 

dans les deux langues officielle. 

• Par courriel : accessibility@palairlines.ca  

ou 

• Par téléphone : 1-800-563-2800 

 

mailto:accessibility@palairlines.ca
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Rétroaction reçue : 

Bien que la majorité des commentaires reçus aient été positifs, nous avons reçu des courriels concernant 

le vieillissement des équipements dans certains aéroports et la nécessité d'une meilleure sensibilisation 

des employés et leur compréhension du handicap. Chaque courriel et commentaires reçu de nos 

passagers a été analysée et a fait l'objet d'un suivi. Compte tenu du nombre restreint de réponses 

obtenues jusqu’à présent, nous sommes en train de développer des sondages visant à solliciter et 

favoriser des rétroactions plus complètes. 

 

Consultations :  

PAL Airlines fait maintenant partie du Comité de l’accessibilité de l’Office des transports du Canada 
(OTC). Participation à la conférence de l’Organisation d’aviation civile internationale (OACI) et de 
l’Association du transport aérien international (IATA) sur l’accessibilité tenue en décembre 2024. 

Le Comité sur l’équité, la diversité et l’inclusion de PAL a été créé en juin 2023 et les membres de notre 
conseil d’administration ont été nommés; ils sont mis au courant chaque année de nos progrès.  

Nous faisons partie des comités d’accessibilité des aéroports locaux. 

Notre service à la clientèle demande la rétroaction de nos passagers. L’équipe les rappelle après leur 
voyage pour évaluer leur expérience. 

 

Technologies de l’information et des communications (TIC) 

• Un nouveau système téléphonique a été mis en place pour les rappels de notre centre de 
réservation, et nous prévoyons d’intégrer une boîte de clavardage dans notre site Web. La 
création de la boîte de clavardage se poursuit. 

• Un courriel pour l’accessibilité a été créé et inclut différents services. 

• Nous examinons continuellement nos technologies actuelles.  

• Nouveau site Web offrant un format accessible : différents styles, polices et plus encore 
disponibles. 

• Nous sommes en train de repenser notre site Web pour y inclure une fonction de sondage post-
voyage destinée à tous nos passagers, ainsi qu’une référence audio dans notre site Web.  

 

Communications autres que les TIC 
 
Chez PAL Airlines, nous croyons que tout le monde devrait avoir facilement accès à l’information. C’est 
pourquoi nous faisons de la communication accessible un élément permanent de notre culture, en nous 
efforçant de créer un environnement où la compréhension de notre matériel est aisée pour tout le 
monde. Nous travaillons activement à la création de modèles et d’outils accessibles pour notre équipe, 



et nous sommes déterminés à communiquer l’information de la meilleure façon possible pour chaque 
personne. Tous les formulaires de demande spéciale ont également été remaniés.  

 

 

Acquisition de biens, de services et d’installations 

• Certaines aérogares comprennent maintenant une rampe d'accès. Nous examinons la possibilité 
d’offrir une passerelle d'embarquement ou une rampe d’accès dans toutes nos aérogares. 

• À l’heure actuelle, tous nos aéronefs ne répondent pas aux exigences d’accessibilité des toilettes, 
mais nous examinons la possibilité d’ajouter les caractéristiques nécessaires lors de la 
commande de nouveaux aéronefs. Le travail est en cours. 

 

Conception et prestation de programmes, de formations et de services 

• Création d’un programme de vérification de l’accessibilité pour s’assurer que l’équipement est 
approprié et que nos employés et manutentionnaires sont qualifiés. 

• La formation pratique sur le Règlement sur les transports accessibles aux personnes handicapées 
(RTAPH) est redonnée chaque année à tous nos employés. Cours de sensibilisation continus 
offerts par Air Canada; cette formation est obligatoire pour tous les membres d’équipage de 
première ligne et de bord. Cette formation est redonnée chaque année à tous nos employés. 

• La cage est disponible pour sécuriser les dispositifs de mobilité ou les animaux dans la soute 
disponible sur tous nos vols.  
 

Transport 
 
PAL Airlines reconnaît que des obstacles à l’égalité d’accès peuvent exister en dehors de notre contrôle 

direct, comme avec les autorités aéroportuaires, même si nous ne fournissons pas de services de 

transport terrestre. Discussions lors de la rencontre mensuelle du Comité des exploitants de lignes 

aériennes encourageant certains aéroports à examiner les obstacles et à trouver des solutions aux fins 

d’améliorations. 

 

Environnement bâti 

• Déménagement de notre siège social effectué, où l’accessibilité n’est plus un problème. Un étage 
principal, accès facile aux toilettes, accès à la cafétéria.  

 



Dispositions de l’OTC sur l’accessibilité – Règlements connexes 

PAL Airlines est déterminée à améliorer rapidement l’accessibilité pour les Canadiens, en se fondant sur 
les principes suivants : 

• Loi sur les transports au Canada, art. 170(1) (Loi) 

• Règlement sur les transports aériens (RTA)  

• Loi canadienne sur l’accessibilité (L.C. 2019, ch. 10)  

• Règlement sur la formation du personnel pour l’assistance aux personnes handicapées 
(DORS/94-42) 
 

PAL Airlines est fière de siéger au Comité consultatif sur l’accessibilité de l’OTC à titre de représentant 
des fournisseurs de services de transport, poursuivant ainsi son engagement à faire du Canada un pays 
exempt d’obstacles. 

 

 

Tableau des tâches : mise à jour 

 

Mesure Équipe responsable  Date cible  

Poursuivre les consultations 
auprès des passagers, du 
personnel et des partenaires. 
Mise à jour : Réunions avec l’OTC 
et l’OACI/IATA 

Comité de l’accessibilité (« CA ») 
 

En cours 

S’assurer que notre processus 
d’embauche a permis de réduire 
les obstacles auxquels se 
heurtent les personnes 
handicapées 
Mise à jour : Nouveau bureau où 
les entrevues peuvent être 
réalisées sans contrainte 
d’accessibilité 

CA/Ressources humaines  
 
 

En cours 



Encourager les membres du 
personnel, le cas échéant, à se 
déclarer comme étant des 
personnes handicapées  
Mise à jour : Les Ressources 
humaines ont envoyé un sondage 
confidentiel à tous les employés.  

CA/Ressources humaines  
 
 

En cours 

Établir des lignes directrices 
claires à l’intention des 
gestionnaires sur leurs rôles et 
responsabilités en matière de 
soutien du personnel et des 
passagers handicapés 
Mise à jour : Les gestionnaires 
prendraient toutes les mesures 
d’adaptation nécessaires. 

CA/Ressources humaines/ 
Équipes des aérogares 
 
 
 

En cours 

Tenir à jour le contenu de notre 
site Web portant sur 
l’accessibilité et les personnes 
handicapées  
Mise à jour : Le plan initial et le 
plan du processus de rétroaction 
sont publiés sur notre site Web.  
Ajout d’une référence audio dans 
notre site Web 

CA/Marketing  
 

Le plan initial sera 
examiné en 2025. 
 
 
En cours 

Consulter les personnes 
handicapées ou les organismes 
qui les représentent avant 
d’acquérir de nouveaux 
programmes pour s’assurer que 
l’accessibilité a été prise en 
compte dans leur conception et 
leur réalisation 
Mise à jour : Consultations avec 
l’OTC, nos propres passagers et 
les associations 

CA/Service TI 
 

En cours 

Élaborer un programme de 
formation pour nos équipes de 
l’approvisionnement afin de 
s’assurer que les normes 
d’accessibilité sont prises en 
compte lors des processus 
d’achat 

CA/équipes de l’approvisionnement  
 

À déterminer 



Mise à jour : Le comité de 
l’accessibilité des articles 
d’entretien du magasin serait 
sollicité pour tout nouvel article 
d’accessibilité dont nous aurions 
besoin. 
 

Recueillir les commentaires des 
personnes handicapées, tant à 
l’intérieur qu’à l’extérieur du 
service, afin de connaître les 
obstacles auxquels elles sont 
confrontées  
Mise à jour : Nous participons à 
des consultations avec l’OTC. 
Notre service à la clientèle 
demande la rétroaction de nos 
passagers. L’équipe les rappelle 
après leur voyage pour évaluer 
leur expérience. Fait partie de la 
nouvelle fonction de sondage sur 
le site Web visant à obtenir une 
rétroaction de tous les passagers. 

Comité de l’accessibilité 
 

En cours 
Participation à l’OACI 
/IATA en déc. 2024. 

Consulter en permanence les 
personnes handicapées afin de 
passer en revue notre offre de 
services 
Mise à jour : Nous participons à 
des consultations avec l’OTC. 
Notre service à la clientèle 
demande la rétroaction de nos 
passagers. L’équipe les rappelle 
après leur voyage pour évaluer 
leur expérience. Fait partie de la 
nouvelle fonction de sondage sur 
le site Web visant à obtenir une 
rétroaction de tous les passagers. 

Comité de l’accessibilité 
 
 

En cours 

S’assurer que les passagers et le 
personnel ont accès à 
l’équipement, aux outils, au 
matériel de formation et à 
l’assistance qui favoriseront une 
interaction harmonieuse  

CA/Tous les services 
 
 

En cours 



Mise à jour : Accès possible ou 
sur demande au besoin. 
Les bureaux du nouvel immeuble 
permettent de travailler debout.  
Un employé a demandé un 
fauteuil ergonomique; celui-ci a 
été acheté. Commentaires 
recueillis auprès de nos 
employés.  
 
 

Assurer une formation continue et 
ciblée à l’ensemble du personnel 
en contact avec les passagers 
Recourir à des programmes de 
formation internes, sectoriels et 
autres  
Mise à jour : 
Recherche de systèmes qui 
peuvent offrir un programme ou 
une application de langue des 
signes 
Logiciel de suppression du bruit. 
Annonces de l’aéroport : horaires 
d’embarquement en ligne, 
utilisation de tableaux blancs en 
l’absence d’écran d’affichage de 
renseignements sur les vols 
Annonces audibles. 
 

CA/Équipes de l’exploitation et du 
service à la clientèle 
 
 
 

En cours 

Élaborer des listes de vérification 
normalisées pour s’assurer que le 
lancement des produits et la 
prestation des services tiennent 
compte des exigences en matière 
d’accessibilité 

CA/Équipes de l’exploitation et du 
service à la clientèle 
 

À déterminer 

Travailler à la mise en place d’une 
main-d’œuvre inclusive, 
diversifiée et respectueuse de 
tout le monde 
Mise à jour : Le Comité a été créé 
en juin 2023 

Tous les services  
 

En cours 



Concevoir et mettre en œuvre 
(ou acheter) une structure de 
protection ou d’ancrage 
permettant de transporter en 
toute sécurité les dispositifs 
d’assistance, en intégrant des 
mesures supplémentaires pour 
les protéger des dommages  
Mise à jour : En raison du budget 
limité pour la création de ce 
dispositif, une mise à jour est à 
prévoir. Article créé pour placer 
un fauteuil roulant à l’intérieur 
d’une structure de protection afin 
d’éviter les dommages pendant le 
chargement de l’aéronef.  
 

CA/Opérations au sol/Équipes de 
l’approvisionnement  
 

Terminé  

Créer une équipe pour s’assurer 
que des méthodes de 
communication appropriées sont 
en place dans chaque aérogare, y 
compris les plus éloignées 

CA/Superviseurs d’aérogare 
Système d’accessibilité des courriels 
créé. 
Ce comité a eu l’idée d’installer des 
tableaux blancs dans les aéroports sans 
écran d’affichage de renseignements sur 
les vols.  

Terminé 

Impression de l’Avis aux 
passagers disponible en braille et 
en gros caractères à l’aéroport.  
Du braille sur tous les 
compartiments supérieurs pour 
identifier les numéros de siège.  

Service à la clientèle / Comité de 
l’accessibilité et sécurité en cabine 

Terminé 

Nouveau site Web offrant la 
possibilité de choisir un format 
différent. 

 Terminé 



Politique « Une personne, un 
tarif », introduite en 2024 

 Terminé 

Les formulaires PDF à remplir ont 
été remaniés pour mieux 
répondre aux besoins des 
passagers, et un système a été 
mis en place pour conserver les 
formulaires de façon 
confidentielle pendant trois ans.  

Service à la clientèle Terminé 

 


