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Généralités

PAL Airlines : Notre engagement envers I'accessibilité

Chez PAL Airlines, nous pensons que la meilleure facon de créer une expérience
de voyage inclusive est d’écouter ceux et celles qui la vivent. L'entreprise

a amorcé une discussion et formé un comité consultatif composé des personnes
qui connaissent le mieux ses défis et ses victoires en matiere d’accessibilité,

a savoir son personnel et ses passagers.

Notre plan d’accessibilité s’appuie sur les principes directeurs de la Loi
canadienne sur I'accessibilité. Nous nous engageons a créer un environnement
sans obstacle ou chaque voyageur et chaque membre de notre équipe est traité
avec dignité. Notre stratégie repose sur les valeurs fondamentales suivantes :

« Dignité et respect : Veiller a ce que chaque personne soit valorisée, quelles
que soient ses capacités.

« Egalité des chances : Donner a tous les moyens de vivre et de voyager
comme ils le souhaitent.

« Participation pleine et entiére : Eliminer les obstacles pour garantir un
acces égal a nos services et a la société.

« Autonomie : Soutenir les choix significatifs et I'indépendance personnelle.

« Conception inclusive : Elaborer des politiques qui reconnaissent la diversité
des besoins et les formes croisées de discrimination.

« Croissance collaborative : Veiller a ce que les personnes handicapées
restent au cceur de la conception de nos programmes et services.



Votre rétroaction nous aide a nous améliorer

Pour nous aider a améliorer continuellement nos services d’accessibilité, nous
attachons une grande importance a votre opinion. Que vous choisissiez de rester
anonyme ou de partager vos coordonnées, notre équipe du service a la clientele
est préte a recevoir votre rétroaction par I'intermédiaire de n’importe lequel de
nos canaux de communication.

Nous accuserons réception de toutes les rétroactions non anonymes en utilisant
la méme méthode que celle que vous avez utilisée pour nous joindre. Veuillez
noter que, bien que les rétroactions anonymes soient essentielles a notre
amélioration, nous ne sommes pas en mesure d’y répondre directement.

e Par courriel :

accessibility@palairlines.ca

e Parla poste :
A P’attention de : Equipe du service a la clientéle
C. P. 29030, R.C.A.F. Road, Hangarn° 1
St. John’s (T.-N.-L.)
A1A 5B5

e Partéléphone:
1 800 563-2800
Demander un autre format

PAL Airlines s’engage a rendre ses communications accessibles a tous. Sur simple
demande, nous vous fournirons ce document dans I'un des formats alternatifs
indiqués ci-dessous, dans les meilleurs délais afin de répondre a vos besoins.

e Conversion audio a texte

e Conversion texte a audio

e Impression en gros caractéres

e Braille (veuillez prévoir 45 jours)


mailto:accessibility@palairlines.ca

e Format électronique compatible avec la technologie informatique adaptée

Message de la compagnie

En tant que compagnie aérienne régie par le gouvernement fédéral, PAL Airlines
exerce ses activités dans le respect de normes qui protégent et profitent a la fois a
notre secteur, a notre personnel et a nos passagers. L’un des principaux avantages
de cette réglementation réside dans la mise en ceuvre cohérente de programmes
tels que la Loi canadienne sur I’accessibilité, qui nous oblige a maintenir et a mettre
a jour régulierement un plan d’accessibilité complet. Les pages suivantes
présentent notre feuille de route pour devenir une compagnie entiérement
accessible. Le cadre de ce plan respecte les pratiques courantes en vigueur au sein
d’autres entités réglementées par le gouvernement fédéral, de nos partenaires du
secteur et des principales entreprises du secteur privé.

L’exploitation de services de transport essentiels a destination et en provenance de
collectivités isolées présente des défis particuliers. Nous nous engageons a
surmonter ces complexités en développant et en affinant continuellement nos
pratiques exemplaires. A I’avenir, nous partagerons ces renseignements, ainsi que
nos étapes importantes, petites et grandes, par le biais de mises a jour régulieres
de notre plan.

Nous vous invitons a nous faire part de votre rétroaction par courriel, par
téléphone ou par courrier. Ce plan n’est que le début de notre parcours, et non
la destination finale, et votre rétroaction est essentielle a nos progres. N’hésitez
pas a nous faire part de vos expériences ou celles d’autres personnes. Nous vous
invitons également a visiter nos installations et a nous rencontrer en personne;
nous serions ravis de vous accueillir!

Consultations

Les consultations aupres de nos passagers handicapés ont joué un réle déterminant
dans I"élaboration de ce plan. Nous tenons a les remercier pour leur contribution.
Ces précieux renseignements, que nous continuerons de recueillir, guideront nos
efforts vers notre objectif « acces exempt d’obstacles d’ici 2040 ».



Notre processus de consultation comprend des appels audio, des courriels et

des échanges en personne axés sur les expériences vécues par nos passagers.

Nos consultations en personne avec notre personnel handicapé sont tout aussi
importantes. Ces personnes ne se contentent pas de contribuer a I’élaboration de
notre plan d’accessibilité; leurs points de vue sont essentiels a la réussite globale
de PAL Airlines. Pour renforcer cet engagement, nous mettons en place des
sondages destinés a tous les passagers afin de nous assurer que nous recueillons
systématiquement leur rétroaction et que nous y donnons suite.

Technologies de I’'information et des communications (TIC)

L'industrie du voyage repose en grande partie sur les communications numériques.
Par conséquent, nous nous assurerons que |’accessibilité est prise en compte des
le début de chaque projet et que le produit final n’est pas considéré comme achevé
tant que les objectifs d’accessibilité ne sont pas atteints.

Pour atteindre ces objectifs d’accessibilité, nous nous engageons a :

- consulter les personnes handicapées pour connaitre les obstacles auxquels
elles font face en ce qui concerne nos formats de communication interne
et externe;

- consulter les personnes handicapées ou les organismes qui les représentent
avant d’acquérir de nouveaux programmes pour s’assurer que I'accessibilité
a été prise en compte dans leur conception et leur réalisation;

- examiner nos technologies actuelles pour s’assurer que les normes
d’accessibilité sont respectées;

- mettre sur pied une formation sur l'accessibilité pour les personnes qui
concgoivent ou achetent des solutions technologiques.



Communications autres que les TIC

Chez PAL Airlines, nous croyons que tout le monde devrait avoir facilement

acces a l'information. C’est pourquoi nous faisons de la communication accessible
un élément permanent de notre culture, en nous effor¢cant de créer un
environnement ou la compréhension de notre matériel est aisée pour tout

le monde. Nous travaillons activement a la création de modeles et d’outils
accessibles pour notre équipe, et nous sommes déterminés a communiquer
I'information de la meilleure facon possible pour chaque personne.

Acquisition de biens, de services et d’installations

L’acquisition de biens et de services est une composante essentielle d’un plan
d’accessibilité. PAL Airlines a actuellement recours a un processus avancé
d’approvisionnement qui permet également d’assurer la prise en compte de
I"accessibilité au cours de toutes ses procédures.

Pour répondre aux exigences en matiere d’approvisionnement, nous nous
engageons a :

- Favoriser des interactions fluides : Continuer a fournir aux passagers et au
personnel les outils, les supports de formation, les équipements et
I"assistance continue nécessaires a une communication fluide et accessible.

- L’adéquation des équipements sera évaluée en permanence en comparant
I'inventaire existant aux besoins des passagers en matiere d’accessibilité.
Lorsque des lacunes seront constatées, des équipements adaptés seront
acquis ou modifiés afin de garantir le respect total des exigences
d’accessibilité.

- L'équipement fera I'objet d’une surveillance réguliere afin de s’assurer gu’il
reste en bon état de fonctionnement. Tout équipement présentant un
dysfonctionnement ou ne répondant plus aux exigences d’accessibilité sera
remplacé dans les meilleurs délais.



Conception et prestation de programmes et de services

Pour rester un acteur de premier plan dans le secteur du voyage, nous sommes
conscients qu’une formation complete de nos équipes et de nos prestataires
est essentielle. PAL Airlines combine des programmes internes, des formations
élaborées par le secteur et des formations dispensées par des organismes tiers
agréés. L’élimination des obstacles est une priorité absolue; c’est pourquoi
nous augmentons la fréquence de nos formations en ligne afin de garantir
I"accessibilité et de placer nos principes fondamentaux au coeur de nos
opérations quotidiennes.

Notre formation va au-dela de la simple sensibilisation : elle propose un
enseignement pratique et concret couvrant tous les aspects, de la manipulation
en toute sécurité des aides a la mobilité aux techniques de levage spécialisées
pour les passagers nécessitant une assistance a I’'embarquement. Cet engagement
commence des la phase d’embauche. En sélectionnant des personnes soucieuses
de la satisfaction clientele qui partagent notre passion pour I’aviation et nos
valeurs fondamentales, nous posons des bases solides pour |'excellence
opérationnelle et la réussite concrete.

Pour atteindre cet objectif, nous nous engageons a :

- consulter en permanence les personnes handicapées afin de passer en revue
notre offre de services;

- assurer une formation continue et ciblée a I'ensemble du personnel en
contact avec les passagers;

- effectuer des vérifications continues aupres de nos partenaires-
transporteurs afin d’attester la qualité de leur formation et leur degré de
préparation pour satisfaire aux normes d’accessibilité;

- collaborer avec ces partenaires sur les pratiques exemplaires et I’échange de
renseignements afin de renforcer les processus globaux.



Environnement bati

PAL Airlines a son siege social a St. John’s, a Terre-Neuve-et-Labrador. Dans les
autres régions que nous desservons, nous avons la chance de collaborer avec
des partenaires aéroportuaires qui mettent a disposition des espaces publics
accessibles, ou qui le seront prochainement, notamment des parcs de
stationnement, des toilettes et des espaces de restauration.

Nous continuerons a consulter les personnes handicapées lors de I'acquisition
ou de la conception de nouvelles installations afin de garantir qu’elles soient
entierement dépourvues de barrieres. De plus, nous nous engageons a former
notre personnel et a consulter des experts afin d’identifier et d’éliminer les
obstacles. L'accessibilité restera une priorité absolue dans toutes les acquisitions
immobilieres futures et les rénovations prévues.

Dispositions de I’OTC sur I'accessibilité — Reglements connexes

En tant que petit fournisseur de services de transport, PAL Airlines est assujettie
a certains reglements. PAL Airlines est déterminée a améliorer rapidement
I"accessibilité pour les Canadiens, en se fondant sur les principes suivants :

e Loisur les transports au Canada, art. 170(1) (Loi)

e Reéglement sur les transports aériens (RTA)

e Loi canadienne sur I'accessibilité (L.C. 2019, ch. 10)

e Reglement sur la formation du personnel en matiere d’aide aux personnes
ayant une déficience (DORS/94-42)

Transport

En tant que prestataire de services de transport desservant des régions considérées
comme éloignées, nous sommes parfaitement conscients des défis posés par les
conditions météorologiques et les installations disponibles dans les collectivités
éloignées. Nous nous engageons a répondre aux demandes des passagers en
revoyant régulierement nos processus et en recourant constamment aux pratiques
exemplaires acquises.



Nous collaborons activement avec |'Office des transports du Canada, Transports
Canada et d’autres organismes de l'industrie afin de déterminer, de réduire et
d’éliminer les obstacles pour nos passagers.

Nous continuons de chercher les moyens les plus efficaces de servir le public dans
les domaines suivants :

- Communication

- Expédition de dispositifs d’aide a la mobilité personnelle

- Défis liés aux conditions météorologiques, comme I’enlévement de la neige
et de la glace

- Contraintes liées aux installations (passerelles, restaurants, acces wifi, etc.)

- Maintien des relations avec les partenaires de l'industrie (autorités
aéroportuaires, ACSTA, ASFC, etc.) afin de servir au mieux les passagers

Partenariat pour le transport aérien :

Pour nos vols Air Canada Express, tous les passagers seront pris en charge
conformément au plan d’accessibilité d’Air Canada.
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Tableau des taches

Le tableau suivant fournit un apercu de chaque tache et des personnes ou services
responsables de sa réalisation au sein de |'organisation. Chaque catégorie est sous
la responsabilité de notre Comité de I'accessibilité. Le comité sera le moteur de ces

mesures qui nous propulseront vers I’élimination des obstacles.

Ce comité jouera un role clé dans chacune des mesures ci-dessous, car il collabore
avec d’autres services et partage donc la responsabilité de presque toutes les

mesures prévues.

Les mesures énoncées ci-aprés ne figurent pas toutes dans les pages précédentes
du plan d’accessibilité.

* Dans le tableau ci-dessous, le Comité de I’accessibilité est désigné par I'abréviation « CA »

Mesure

Equipe responsable

Date cible

Commentaires

Poursuivre les
consultations aupres des
passagers, du personnel
et des partenaires

CA

EN COURS

Sondage annuel envoyé
aux membres du
personnel afin de
recueillir leur rétroaction
sur I'accessibilité

CA/Ressources humaines

A déterminer

Nouveau sondage Equipe du service a la Eté 2026
destiné aux passagers clienteéle / Marketing

Rétroaction en ligne

S’assurer que notre CA/Ressources humaines EN COURS

processus d’embauche
a permis de réduire

les obstacles auxquels
se heurtent les
personnes handicapées
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Participation a

des formations et
conférences externes
pour la direction

CA

A déterminer

Vérifier la conformité du
site Web et des systemes
internes aux normes
d’accessibilité des
contenus Web

CA/Marketing

EN COURS

Achat de nouveaux
équipements pour
les bases aériennes

CA/Equipe de
I"approvisionnement

EN COURS

Examiner nos documents
accessibles actuels afin
de les améliorer et
d’ajouter de nouveaux
formulaires au besoin.

Equipe du service a la clientéle

EN COURS

Numériser
nos formulaires
d’accessibilité.

CA/Marketing/Service a
la clientele

A déterminer

Participation
au programme
« Sunflower »

CA/Service a la clientele/
Comité de sécurité en cabine

A déterminer

Acceptation des
chiens d’assistance
en formation

CA/Service a la clientele

A déterminer

Essais de fauteuils
roulants a bord

Sécurité en cabine

A déterminer
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