GUIDE PRATIQUE
POUR LES INTERVENANTS

Accueil et integration
des personnes issues
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A propos de ce guide - partie 1

Un accueil de qualité commence bien avant la
premiere rencontre. Bien comprendre le parcours
migratoire d'une personne, son statut d'immigration
ainsi que les droits qui y sont associés permet d'offrir
une information juste, d'orienter la personne vers les
ressources appropriées et d'adapter I'accueil a sa
situation et a ses besoins.

Cette premiere partie présente les connaissances
essentielles a maitriser avant d'accueillir une
personne immigrante. Vous y découvrirez les
principaux statuts d'immigration, les types de
documents d'immigration les plus courants ainsi
que les droits et les services accessibles selon la
situation de chaque personne.

Ces repéres constituent les fondements d'un accueil
éclairé, inclusif et adapté aux besoins des personnes
immigrantes.

A

Ce guide constitue un outil d'accompagnement et ne remplace
pas les informations officielles sur les sites du gouvernement
du Québec ou du gouvernement du Canada.

La partie 1 est structuré en trois étapes :

Comprendre le
parcours et le statut

migratoire

Reconnaitre les
principaux documents
d'immigration

Comprendre les

droits et I'acces
aux services
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Partie 1.>

Se préparer a accompagner
une personne immigrante

La qualité de I'accompagnement commence bien avant la
premiére rencontre. Une bonne préparation permet a I'intervenant
de mieux comprendre la situation de la personne immigrante,,
d'adapter son intervention et de I'orienter efficacement vers les
ressources appropriées.

Cette premiére partie présente les connaissances essentielles
a maitriser avant toute démarche d'accompagnement. Elle est
structurée en trois étapes :

« Etape 1- Comprendre le parcours migratoire et le statut
d'immigration;

« Etape 2 - Identifier les principaux statuts d'immigration
et les types de documents d'immigration, pour
reconnaitre les documents présentés et comprendre ce
qu'ils permettent;

- Etape 3-Comprendre les droits et I'accés aux services,
afin d'orienter la personne vers les ressources et les
programmes correspondant a sa situation.

Ces notions constituent les bases d'un accompagnement adapte,
sécuritaire et respectueux du parcours migratoire de chaque
personne.
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ETAPE 1
Comprendre le parcours

et le statut d'immigration

1.1. Pourquoi le statut d'immigration
est-il important?

Le statut d'immigration est I'un des premiers
éléments a connaitre avant d'entreprendre un
accompagnement. |l détermine le cadre légal dans
lequel une personne vit au Canada et influence
directement les droits, les responsabilités ainsi que
les services auxquels elle peut avoir acces.

Bien comprendre le statut d'immigration permet
a l'intervenant de fournir une information juste,
d'éviter les erreurs d'orientation et d'offrir un
accompagnement adapté a la réalité de chaque
personne.

Selon son statut d'immigration :

» Les droits et les conditions de séjour, de travail

et d'acceés aux services publics peuvent varier :

certaines personnes peuvent travailler, étudier
ou bénéficier de certains programmes, tandis

que d'autres doivent respecter des conditions
particulieres.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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» L'acces aux services varie : I'admissibilité a
la RAMQ, aux services de francisation, a I'aide
sociale, aux services de garde, au logement social
ou a d'autres programmes dépend souvent du
statut d'immigration.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

» Les obligations administratives ne sont pas les
mémes : renouvellement d'un permis, maintien du
statut, respect des conditions d'un permis d'études
ou de travail, demande de résidence permanente
ou de citoyenneté sont autant de démarches qui
different selon le statut de la personne immigrante.
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e Les démarches d'accompagnement sont
différentes : les ressources a mobiliser, les
références a effectuer et les solutions proposées
doivent étre adaptées a la situation administrative
de chaque personne immigrante.
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En pratique, connaitre le statut d'immigration

des le début de la rencontre permet de mieux
comprendre les besoins de la personne, de I'orienter
vers les services appropriés et de favoriser un
accompagnement efficace, sécuritaire et conforme
aux programmes gouvernementaux.




1.2 Les principaux statuts d'immigration au Canada

Résident permanent Résident temporaire

Citoyen canadien

Né au Né a N lise Immi NN . Regroupement R&fugie Travailleur  Etudiant Visi
Canada  l'étranger aturalise mmigration économique familial ALEE temporaire  étranger Isiteur
Travailleur Travailleur E | ' R:Jucghig’rpgs Réfugié
qualifié autonome ntrepreneur  Investisseur e I‘Etgt parrainé

Cheminement d'une demande d'asile

Siaccepté = —— RefugiéreconnuauCanada Démarche de résidence permanente
ou personne a protéger

Demandeur d’asile

— Retour dans le pays d’origine

L Si refusé _— Mesure de renvoi _—

Recours judiciaires, )
——— demande d’examen des risques avant renvoi,
motifs humanitaires

Source :
https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/education/publications-adm/education/

SARCA/SARCA-Accueil-immigrants-Tableau-statuts-immigration-Canada.pdf?
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https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/education/publications-adm/education/SARCA/SARCA-Accueil-immigrants-Tableau-statuts-immigration-Canada.pdf?
https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/education/publications-adm/education/SARCA/SARCA-Accueil-immigrants-Tableau-statuts-immigration-Canada.pdf?

1.2.1. Les résidents temporaires
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Les résidents temporaires sont des personnes Les principaux statuts de résidents temporaires sont :
immigrantes autorisées a séjourner au Canada pour

une perlode‘determlnee. Leyr s.ejour’ gst'encadree Visiteur ou touriste

par un permis ou une autorisation délivrée par le — ) )
gouvernement du Canada. Cette catégorie regroupe Une personne qui sejourne temporaire au Quebec./
les personnes immigrantes qui ont recu une Canada (tourisme, visite familiale). Il n'a pas le droit

. . r . 7 H H I A
autorisation spéciale du Québec et du Canada pour de travailler, ni d'aller aux études.
y séjourner temporairement, que ce soit pour
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etudier, travailler visiter. Travailleur étranger temporaire

Une personne qui a obtenu toutes les autorisations
officielles pour travailler temporairement au Québec.
Généralement, son permis de travail est lié a un
employeur précis.

Leur acces a certains programmes et services est
généralement limité et dépend des conditions de leur
statut d'immigration.
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Etudiant international

Une personne dont le but principal du séjour

est d'étudier et qui est autorisée a le faire. Elle

doit obtenir ces 2 documents : un Certificat
d'acceptation du Québec (CAQ) pour études,

délivré par le gouvernement du Québec; et un permis
d'études, délivré par le gouvernement du Canada.

Demandeur d'asile

Une personne immigrante qui a fait une demande de
protection au Canada pour une période indéterminée.




1.2.2. Les résidents permanents

Les personnes immigrantes de cette catégorie sont
celles qui ont eu une autorisation officielle du Québec et
du Canada d’y vivre et travailler de facon permanente.
Dans cette catégorie il y a:

Les immigrants résidents permanents regroupent
trois types d'immigrants :

Les immigrants économiques

Sont ceux qui ont été sélectionnés pour leur capacité
a contribuer positivement a I'économie du Québec: il
s'agit des travailleurs qualifiés, des entrepreneurs et
des investisseurs.

Regroupement familial

Il s'agit d'une personne immigrante parrainé par un
proche au Canada.

Réfugié accepté

Il s'agit d'une personne immigrante qui a obtenu
la protection du Canada et peut demander la
résidence permanente.

Les personnes immigrantes qui sont « Résidents
permanents » peuvent travailler ou étudier au Québec
sans avoir besoin de permis d'études, ni permis de
travail.

Les résidents permanents n‘ont pas le droit
o de voter ou de se présenter a une élection;

o d'occuper un emploi qui requiert une autorisation
de sécurité de haut niveau.

Cependant : lIs peuvent demander la citoyenneté
canadienne, aprés une certaine période.
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https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/immigration/publications/GR_Selection_Travailleurs_Qualifies.pdf

1.2.3. Citoyens canadiens par naturalisation

Un citoyen canadien par naturalisation est une
personne qui n'était pas née au Canada, mais qui a
acquis la citoyenneté canadienne apres avoir vécu
en tant que résident permanent pendant au moins
1095 jours (3 ans) au cours des 5 années précédant
la demande.

Pour devenir citoyen par naturalisation, un résident
permanent doit remplir plusieurs conditions, telles
que :

o Résider au Canada pendant un minimum de
trois ans sur les cing derniéres années.

e Avoir une bonne maitrise de I'une des
langues officielles (francais ou anglais).

e Avoir un certain niveau de connaissance des
droits, responsabilités et histoire du Canada.

* Ne pas avoir de casier judiciaire qui
affecterait son admissibilité a la citoyenneté.

Une fois ces conditions remplies, la personne peut
faire une demande pour devenir citoyen canadien,
et si la demande est acceptée, elle devient
officiellement citoyenne canadienne.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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ETAPE 2

Reconnaitre les principaux
types de documents d'immigration

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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Pourquoi est-il important de reconnaitre
les types de documents d'immigration?

anbneid aping

Les documents d'immigration permettent de
confirmer le statut d'immigration d'une personne

et les conditions de son séjour au Canada. lls
renseignent notamment sur son droit d'étudier, de
travailler ou de résider au pays, ainsi que sur la durée
de son autorisation.

s1ueUaAlaIUl s8] INod

Pour l'intervenant, reconnaitre ces types de
documents facilite I'évaluation de la situation de la
personne, permet de mieux répondre a ses besoins
et d'assurer une orientation vers les ressources
appropriées.
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" o
A
.Eg.
2.1 Permis d'études

Le permis d'études est un
document délivré par Immigration,
Réfugiés et Citoyenneté Canada
(IRCC). Il autorise un ressortissant
étranger a poursuivre des

études dans un établissement
d'enseignement désigné au
Canada.

e Confirme le statut d'étudiant
international.

e Indique la durée de validité
du permis.

e Peut préciser les conditions
permettant de travailler
pendant les études.

/

— o

—

2.2 Permis de travail

Le permis de travail autorise une
personne immigrante a exercer
un emploi au Canada pour une
peériode déterminée. Il peut étre
lié a un employeur précis ou

étre ouvert, selon le programme
d'immigration.

e Confirme le droit de travailler
au Canada.

e Indique la durée de validité
du permis.

o Peut préciser le nom de
I'employeur ou les conditions
d'emploi.

/

2.3 Confirmation de
résidence permanente
(CRP)

La Confirmation de résidence
permanente (CRP) est le
document officiel remis a une
personne immigrante qui obtient
le statut de résident permanent.
Elle est généralement présentée
avant la réception de la carte de
résident permanent.

o Confirme I'obtention de la
résidence permanente.

o Peut servir de preuve du statut
en attendant la carte
de résident permanent.

/
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2.4 Carte de résident
permanent

La carte de résident
permanent est une piece
d'identité officielle délivree

aux résidents permanents

du Canada. Elle constitue la
preuve du statut de résident
permanent et est notamment
requise pour revenir au Canada
apres un voyage a l'étranger.

o Confirme le statut de
résident permanent.

o Est valide pour une période
déterminée et doit étre
renouvelée avant son
expiration.

* Neremplace pas la
citoyenneté canadienne.

/

Bonnes pratiques pour les intervenants

o Vérifier que le document est valide et non expiré.

e S'assurer que le document correspond au statut
déclaré par la personne.

Ne conserver une copie du document qu'avec le
consentement de la personne et conformément aux
regles de confidentialité de votre organisation.

En cas de doute sur un document ou un statut, orienter
la personne vers les autorités compétentes ou un
organisme speécialisé en immigration.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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ETAPE 3

Comprendre les droits
et lI'acces aux services

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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Pourquoi est-il important de connaitre les droits
associés au statut d'immigration?

Le statut d'immigration influence directement

les droits et les services auxquels une personne
peut avoir accés au Québec et au Canada. Avant
d'orienter une personne immigrante vers un
programme ou un organisme, il est essentiel de
vérifier son statut d'immigration afin d'éviter des
démarches inutiles et de lui fournir une information
juste.

anbneid aping
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Une bonne connaissance des conditions
d'admissibilité permet a I'intervenant de :

e orienter rapidement la personne vers les
ressources appropriées;
e expliquer les démarches a entreprendre;

e @viter les erreurs d'informations;

o favoriser un accompagnement efficace et
conforme aux programmes gouvernementaux.

13



3.1. Les principaux services accessibles
selon le statut d'immigration

Bien que chaque situation soit unique, les services
les plus fréquemment demandés concernent :

Les soins de santé (RAMQ)

La francisation

L'emploi et les services de Services Québec
Les services de garde éducatifs

Le logement

L'aide sociale (Programme d'aide financiére
de dernier recours)

Les études et I'aide financiére aux études

Les services d'accueil et d'intégration des
personnes immigrantes

L'admissibilité a ces services varie selon le statut
migratoire, le type de permis détenu et, dans
certains cas, la durée du séjour au Canada.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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3.2. Tableau synthése

Les tableaux ci-dessous permettent de vérifier rapidement si une
personne est généralement admissible a un service. Elle constitue un
outil d'aide a I'orientation. L'admissibilité finale dépend toujours de la
situation individuelle et des critéres des organismes responsables.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

Tableau synthése - Admissibilité aux principaux services selon le statut d'immigration
Ministére de I'immigration, de la Francisation et de l'intégration (MIFI), mis a jour en novembre 2024
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Personne
S Personne autorisée a
: Titulaire . j=gol
Ao Travailleur 2. . ; reconnue présenter au o ¢
Service / programme pzsrﬂgr?g;t étranger éEtt%?}'agtr Visiteur déjgs%ecr)rgrls Degﬁlaasni%eur réfugiée ou Canada sa sg
temporaire g e oJraire personne demande de o
2 protegee résidence 52
permanente o]
5
o >
Q
SANTE z
Oui,
. N ! Non, \[e]s : Non, ; c
Assurance maladie (RAMQ) %gﬁ;ﬁg‘ﬁ: sauf exception | sauf exception Oui sauf exception Oui Oui

Assurance hospitalisation

a OUi! Non . . .
?:gr?ati?ilt?ﬁ: st excéption Non (o]1]] Non (o]1]] (o]1]
LOGEMENT

ASSISTANCE SOCIALE
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Personne
Personne autorisee a
reconnue présenter au
réfugiée ou Canada sa
personne demande de
protegée résidence
permanente

Titulaire
d'un permis Demandeur
de séjour d'asile
temporaire

Travailleur
etranger
temporaire

Etudiant
étranger

Résident

Service / programme Visiteur

permanent

FAMILLE

Service de garde Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines
a contribution réduite conditions conditions conditions conditions conditions

en milieu scolaire
PERMIS DE CONDUIRE
Droit de conduire

avec un permis étranger --------

Oui, a certaines
condltlons

Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines

Obtention d'un permis
conditions

de conduire condltlons

condltlons condltlons

TRAVAIL ET EMPLOI

Numéro d'assurance sociale Oui, a certaines Non Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines
(NAS) conditions conditions conditions conditions conditions

A I Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines Oui, a certaines
ssurance-emploi conditions conditions conditions conditions conditions

. [\[e]g! [\[e]g! : Oui, a certaines
. T . [ . 1 . I ..

Source :
Légende Admissibilité aux services gouvernementaux selon la situation
statutaire des personnes présentes au Québec, produit par le MIFI :
Oui Admissible Non Non admissible https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/
OUi'acertaines] Admissible, selon Non. sauf Non admissible, immigration/publications-adm/acces-information/demandes-
conditions certaines conditions sauf exception acces/2025/29488.pdf
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3.3. Les bons réflexes de l'intervenant

Avant de référer une personne immigrante, vérifiez
toujours :

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

e La validité de ses documents.

e Les conditions inscrites sur son permis de
travail, sur son permis d'étude et/ou sa carte
de résidence permanente.
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e Son admissibilité au programme vise.

e Lesressources spécialisées disponibles dans
votre région.

anbneid aping
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Ces fiches constituent un outil d'aide a la décision.
Les regles d'admissibilité peuvent évoluer et varier
selon :

e letype de permis;

* les ententes internationales;

e la durée du séjour;

e le programme gouvernemental concerné;

» la situation personnelle de la personne.

En cas de doute, consultez toujours les organismes
compétents.
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Tableau de I'admissibilité aux services gouvernementaux selon le LO_IS et 'jegl?me_nts ) L

statut migratoire des personnes présentes au Québec: Loi sur I'immigration et la protection des réfugiés (LIPR)
https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/ Réglement sur I'immigration et la protection des réfugiés
min/immigration/publications-adm/acces-information/ (RIPR)

demandes-acces/2025/29488.pdf
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https://www.quebec.ca/emploi?utm_source=chatgpt.com
https://www.guichetemplois.gc.ca?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/fra/lois/i-2.5/?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/fra/reglements/DORS-2002-227/?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/fra/reglements/DORS-2002-227/?utm_source=chatgpt.com

Partie 2.>

Communiquer en contexte
interculturel

Une rencontre réussie repose autant sur les connaissances
que sur la qualité de la relation établie avec la personne
immigrante. Au-dela du statut d'immigration, chaque personne
arrive avec son histoire, ses repéres culturels, ses expériences
et ses besoins.

Cette deuxiéme partie présente les principes essentiels
pour conduire une intervention interculturelle efficace.

Vous y découvrirez les attitudes a privilégier, les étapes de
I'intervention interculturelle ainsi que les éléments clés d'une
communication adaptée a un contexte

de diversité culturelle.

Ces repéres vous aideront a établir une relation

de confiance, a prévenir les malentendus culturels
et a offrir un accueil respectueux, inclusif et adapté
a la réalité de chaque personne immigrante.
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ETAPE 1

Adopter une posture
interculturelle

1.1 Pourquoi une approche interculturelle?

L'approche interculturelle permet d'établir une relation
de confiance avec les personnes immigrantes en
tenant compte de leur parcours, de leurs valeurs, de
leurs repéres culturels et de leur réalité. Elle invite
I'intervenant a adopter une posture d'ouverture,
d'écoute et de respect afin de mieux comprendre la
personne au-dela de ses différences culturelles.

Dans un contexte d'accueil, les comportements, les
modes de communication et les fagcons d'interagir
peuvent varier d'une culture a l'autre. Sans une
approche interculturelle, certaines attitudes ou
réactions risquent d'étre mal interprétées, ce qui peut
entrainer des incompréhensions, nuire a la relation de

confiance et compromettre l'efficacité de l'intervention.

Adopter une approche interculturelle permet
notamment de :

e reconnaitre que chaque personne possede
ses propres reperes culturels;

o @viter les préjugés et les interprétations hatives;

e mieux comprendre les besoins, les attentes
et les réalités de la personne;

e adapter sa communication et son intervention
a chaque situation;

o favoriser un accueil respectueuy, inclusif
et équitable.

En pratique, l'approche interculturelle ne consiste pas
a connaitre toutes les cultures, mais a développer
une posture professionnelle fondée sur la curiosité,
I'écoute, l'ouverture et la capacité a s'adapter a la
personne rencontrée.
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ETAPE 2
Communiquer efficacement

2.1 Comprendre la communication interculturelle

La communication interculturelle est essentielle
pour comprendre et interagir efficacement avec
des personnes issues de cultures diverses. Les
différences culturelles influencent profondément
la maniere dont les individus communiquent.
Connaitre et savoir gérer ces différences crée un
environnement de confiance et de respect.
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La communication interculturelle repose sur plusieurs
éléments qui influencent la compréhension entre

des individus issus de cultures différentes. Voici une
représentation simplifiée :

Schéma de la communication interculturelle

fd

Mes Mon
filtres message

Idées dans
ma téte

J'ai une idée Les perceptions, Je dis ou je fais
que je veux préjugés et stéréotypes quelque chose

faire connaitre propres a : pour faire
mon sexe, mon age, connaitre mon

ma classe sociale, idées
ma profession,

tels que ma culture
me les a appris.

Filtres
de l'autre

Compréhension
de l'autre

Les perceptions,
préjugés et stéréotypes que l'autre donne
de l'autre, propres a : a ce qu'il voit
son sexe, son age, ou entend

sa classe sociale,
sa profession,

tels que sa culture
les lui a appris.

La signification
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2.2 La communication non verbale

La communication non verbale varie grandement d'une
culture a l'autre. Reconnaitre que les signaux non
verbaux tels que le toucher, le contact visuel, le langage
corporel; le ton de la voix n‘ont pas toujours la méme
signification permet d'aborder les interactions avec
ouverture d'esprit, éviter les malentendus et favoriser
une rencontre réussie.

Le toucher peut différer d'une culture a une autre. Par
exemple au Québec il est courant de se donner la main
avec une poignée de main ferme, mais pour certaines
cultures, un léger salut ou une inclinaison

de la téte est plus fréquent.

Le sourire. Au Québec, le sourire est souvent interprété
comme un signe de plaisir ou de convivialité. Dans
d'autres cultures, les personnes peuvent sourire pour
masquer leur inconfort, désamorcer la tension ou étre
polis, méme lorsqu'ils ne se sentent pas joyeux.

Le contact visuel au Québec est pergu comme

un signe de sincérité et d'honnétete, alors que pour
certaines cultures, il peut étre considéré comme

un manque de respect

Les silences. Le silence peut avoir des significations
variées selon les cultures : dans certaines cultures,

il peut étre un signe de respect ou de réflexion,

dans d'autres, il peut indiquer un désaccord ou une
désapprobation.

CONSEILS PRATIQUES

1. Observer votre interlocuteur

Soyez attentif aux signaux non verbaux : le
langage corporel, les expressions faciales et
les gestes. Observez comment ces éléments
complétent ou nuancent les paroles. Cela
vous aidera a valider ce que vous percevez
et a ajuster votre réponse en fonction du
message global

2. Engager pleinement I'écoute

Lors d'une rencontre avec une personne
de culture différente, ne vous limitez pas

a entendre les mots, mais accordez une
attention particuliere aux signaux non
verbaux et aux contextes culturels qui les
accompagnent. Cela vous permettra de
saisir les nuances et de mieux comprendre
I'intention de votre interlocuteur.

3. Clarifier les points flous

Si un élément de la conversation vous semble

flou ou mal compris, n'hésitez pas a poser des
questions ouvertes. Cela facilitera un échange

plus clair et évitera toute confusion.
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2.3 La communication verbale

Selon les travaux de l'anthropologue Edward T. Hall,
les styles de communication varient d'une culture a
I'autre. Certaines cultures privilégient des échanges
subtils et implicites, il s'agit de cultures a haut
contexte, tandis que d'autres favorisent un langage
direct et explicite, ce sont des cultures a faible
contexte.

Comprendre ces différences est crucial pour une
communication efficace. Sans cette compréhension,
des malentendus peuvent surgir lorsque des
cultures a haut contexte et a faible contexte
interagissent, ce qui peut nuire a l'intervention.

(Quelques exemples (Quelques exemples
de cultures de cultures
a faible contexte) a haut contexte)
Communication Claire, directe, explicite, |Implicite, sous-entendue,
précise et simple. nécessite une interprétation
plus profonde.
Dépendance aux Minimale, repose Forte, les gestes, le ton
indices non verbaux principalement sur les de la voix, les expressions
mots. faciales et les silences sont
essentiels.
Dépendance aux Clarté, efficacite, Ambiguité tolérée,
indices non verbaux transmission factuelle préférence pour I'harmonie

et structurée. sociale et la flexibilité.
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ETAPE 3

Adapter sa communication

et son intervention

o Adapter sa communication consiste a transmettre
I'information de maniére claire et accessible, en
tenant compte du niveau de compréhension, de la

maitrise du francais et des besoins de la personne.

o L'objectif n'est pas de simplifier excessivement
le message, mais de s'assurer que l'information
transmise est comprise et qu'elle permet a la
personne de savoir quoi faire, ou aller et a qui
s'adresser.

Utiliser un langage clair et simple.

Privilégiez des phrases courtes et des mots
courants. Evitez les acronymes, les expressions
administratives et le jargon municipal sans les
expliquer. Par exemple, plutdt que de dire :

« Vous devez vous adresser au service concerné
pour valider votre admissibilité. » vous pouvez
dire : « Je vais vous indiquer quel service
contacter. Cette équipe pourra vérifier avec vous
si vous pouvez bénéficier de ce service. »
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3.1 Les bons réflexes de l'intervenant

Une intervention interculturelle réussie repose

avant tout sur une attitude d'ouverture, d'écoute

et d'adaptation. Les réflexes suivants permettent
d'établir une relation de confiance et de favoriser une
communication claire et respectueuse.

Observer

Portez attention aux comportements, aux expressions
faciales, au langage corporel et aux réactions de
votre interlocuteur. Ces éléments peuvent vous aider
a mieux comprendre son niveau de confort, ses
préoccupations ou d'éventuels malentendus.

Ecouter activement

Accordez toute votre attention a la personne
immigrante. Laissez-la s'exprimer sans l'interrompre,
démontrez de I'intérét et prenez en compte autant ses
paroles que les émotions qu'elle exprime.

Poser des questions ouvertes

Privilégiez des questions qui invitent la personne
immigrante a expliquer sa situation, ses besoins ou
son point de vue. Les questions ouvertes favorisent
le dialogue et permettent d'obtenir une meilleure
compréhension de sa réalite.

Exemple :
« Pouvez-vous m'expliquer ce qui vous préoccupe? »
« Comment pouvons-nous vous aider aujourd'hui? »

Clarifier les points flous

Si une information semble ambigué ou incompléte,
prenez le temps de demander des précisions. Evitez
de tirer des conclusions hatives ou de faire des
suppositions.

Reformuler

Reprenez avec vos propres mots ce que vous avez
compris afin de valider I'information et de vous
assurer que le message a été bien interprété.

Exemple :

« Si je comprends bien, votre principale préoccupation
est de trouver un logement avant la rentrée scolaire.
Est-ce exact? »
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Valider la compréhension

Avant de conclure la rencontre, assurez-vous
que la personne a bien compris les informations,
les démarches a entreprendre et les ressources
vers lesquelles elle est orientée. Encouragez-la a
poser des questions et, au besoin, reformulez les
explications dans un langage simple.

Une communication interculturelle efficace
ne repose pas uniquement sur les mots.
Elle s'appuie sur une écoute attentive, une
compréhension mutuelle et une volonté
d'adapter son intervention aux besoins et a

la réalité de chaque personne immigrante.
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( Partie 3. )

Des gestes concrets pour accueillir

et orienter en milieu municipal

3.1. Un premier contact
qui fait la différence

L'accueil constitue le premier contact entre la
personne et sa nouvelle communauté. Un accueil clair,
respectueux et bienveillant permet de créer un climat
de confiance et facilite les démarches qui suivront.

A privilégier
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Se présenter et expliquer clairement son réle.
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Utiliser un langage simple et éviter le jargon
administratif.
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Prendre le temps d'écouter la personne.
Vérifier régulierement sa compréhension.

Reformuler l'information lorsque cela est
nécessaire.

Respecter la confidentialité des renseignements
partageés.

Au besoin, utiliser un outil de traduction ou
orienter vers une ressource linguistique.
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A éviter

Donner trop d'informations dés le premier échange.

Supposer que la personne connait déja le
fonctionnement des services municipaux.

Utiliser des acronymes ou des termes administratifs sans
les expliquer.

Interpréter trop rapidement un silence, une hésitation ou
un comportement.

Minimiser les questions ou les préoccupations de la
personne.

Remettre uniquement un dépliant ou une adresse Web
sans veérifier si la personne sait quoi faire ensuite.

Porter des jugements sur son niveau de francais, sa
provenance ou son statut migratoire.

Accueillir, ce n'est pas

seulement donner une
information. C'est s'assurer
que la personne comprend
ou elle est, a qui elle
s'adresse et quelle sera la
prochaine étape.
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3.2. COMPRENDRE LE BESOIN : Une
écoute attentive pour mieux orienter

La demande exprimée n'est pas toujours le besoin
réel. Une personne peut formuler une question simple,
mais derriere cette demande se cachent parfois
plusieurs besoins. Prendre le temps de poser des
questions, d'écouter et de clarifier la situation permet
d'offrir une réponse adaptée et d'éviter les mauvaises
orientations.

A privilégier

Poser des questions ouvertes
(ex. : « Qu'aimeriez-vous faire ? »).

Ecouter activement et laisser la personne
s'exprimer.

Clarifier la situation en reformulant au besoin.

Explorer le contexte (ex. : pour elle ou pour
un membre de sa famille).

Vérifier si la personne connait déja le service
ou s'il s'agit d'une premiére démarche.

Prendre en compte les obstacles possibles
(langue, accés numeérique, transport, garde
d'enfants, etc.).

Faire preuve d'empathie et de patience.
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A éviter

Donner une réponse trop rapide sans bien
comprendre la demande.

Tirer des conclusions hatives sur la situation de
la personne.

Poser des questions fermées qui limitent la
discussion (ex. : « Vous voulez un autobus, oui
ou non ? »).

Minimiser les préoccupations exprimeées.

Orienter vers un service qui ne répond pas
réellement au besoin.

Ignorer les signes de confusion ou d’'hésitation.

Faire des suppositions basées sur l'apparence,
I'accent ou l'origine.

Pourquoi est-ce important ?

Bien comprendre le besoin permet de fournir une

information claire et pertinente, d'éviter les erreurs
d‘orientation, de proposer des solutions adaptées,
de tenir compte des obstacles et de favoriser une
expérience positive avec la municipalité.

Une demande simple peut cacher
un besoin plus large. Prendre le
temps de comprendre, c'est mieux
orienter et mieux accompagner.
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3.3. INFORMER : Une information claire
et accessible

Une fois le besoin bien compris, l'intervenant fournit
une information claire, simple et concrete.

L'objectif est de permettre a la personne de
comprendre le fonctionnement du service, les étapes
a suivre et les options disponibles, afin qu'elle puisse
faire des choix éclairés.

Pourquoi est-ce important ?

Une information claire permet a la personne de mieux
comprendre les services disponibles, de se sentir
plus en confiance, de faire des choix adaptés a sa
situation, d'éviter les allers-retours et les démarches
inutiles et de développer progressivement son
autonomie.

A privilégier

Fournir une information claire et adaptée a la
réalité de la personne.

Utiliser un langage simple et concret
(ex. : éviter le jargon administratif).

Expliquer les étapes a suivre et, au besoin,
les délais.

Présenter les différentes options disponibles.

Remettre des outils utiles (dépliant, lien Web,
carte, etc.).

Vérifier la compréhension de I'information
donnée.

Adapter I'information au besoin (langue,
alphabétisation numeérique).

Mettre de l'avant les services gratuits ou les
aides financiéres, lorsque pertinent.
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o Utiliser des termes techniques, des
acronymes ou des sigles sans les expliquer.

o Donner trop d'informations en une seule fois.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

e Supposer que la personne sait comment
utiliser les services en ligne.

o Se limiter a remettre un dépliant sans
explication.
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e Fournir une information incompléte ou
dépasseée.

o Présenter uniqguement une seule option sans
mentionner les alternatives.
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o Parler trop rapidement ou utiliser un ton
presse.

e OQublier de vérifier si la personne a bien
compris.

Informer, c'est plus que donner une réponse :
c'est expliquer comment cela fonctionne, de
facon simple et adaptée.
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3.4. ORIENTER : Diriger vers la bonne
ressource

La municipalité ne peut pas répondre a tous les
besoins, mais elle peut jouer un rdle clé en orientant
la personne vers les bons services, au bon endroit.
Une orientation claire et bien expliquée permet a

la personne de gagner du temps et d'obtenir l'aide
appropriée.

Pourquoi est-ce important ?

Une bonne orientation permet a la personne

d'utiliser le bon service plus rapidement, d'éviter des
démarches inutiles, de se sentir soutenue, de mieux
comprendre le réseau de services et de développer sa
confiance et son autonomie.

A privilégier

Identifier la ressource la plus pertinente selon le
besoin.

Expliquer clairement le réle de la ressource et
les services offerts.

Donner les coordonnées complétes (adresse,
téléphone, site Web, horaires).

Au besoin, remettre un document ou un lien
utile.

Vérifier si la personne comprend comment
communiquer avec la ressource.

Tenir compte des besoins particuliers (langue,
accessibilité, situation familiale, transport, etc.).

Proposer plus d'une option lorsque c'est
possible.

Encourager la personne a poser des questions
avant de partir.
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A éviter

o Orienter trop rapidement sans expliquer
la démarche.
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ou qui ne sont plus a jour.

e Supposer que la personne saura comment
utiliser le service.
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o Orienter vers une ressource qui ne correspond
pas au besoin.

e Qublier de mentionner les critéres
d'admissibilité ou les documents requis.
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o Laisser la personne seule avec l'information
sans vérifier sa compréhension.
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o Multiplier les références sans priorisation,
ce qui peut créer de la confusion.

o Faire des promesses sur les délais ou les
résultats.

Orienter, ce n'est pas simplement
donner un nom ou un numéro. C'est
s'assurer que la personne comprend

ou aller, pourquoi et comment.
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3.5. METTRE EN LIEN : Faciliter I'acceés
aux services et a la communauté

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

Mettre en lien, c'est plus qu'une simple référence. o

Il s'agit d'un pont entre la personne et les ressources

pour l'aider a franchir la prochaine étape. « Faire une présentation ou un contact direct
La municipalité peut jouer un réle clé en créant avec la ressource (téléphone, courriel,

des liens avec ses services, ses partenaires formulaire de référence).

et sa communauté. . . . -
e Fournir les coordonnees complétes et a jour.
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Pourquoi est-ce important ? « Remettre des outils pratiques (carte, lien Web,

guide).
Mettre en lien permet a la personne d'accéder plus o
facilement aux services, de se sentir accompagnée * Expliquer clairement les prochaines étapes. %%
dans ses démarches, de développer son réseau « Au besoin, offrir un accompagnement pour le %é
social, de participer a la vie communautaire et de premier contact. 55

renforcer son sentiment d'appartenance. ) . o
o Tenir compte des besoins particuliers de

la personne (langue, transport, horaire,
accessibilité).

o Valoriser la participation aux activités
municipales comme moyen d'intégration
(bibliothéque, loisirs, événements).

o Utiliser le réseau de partenaires du territoire.
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A éviter

o Donner uniguement un hom ou un humeéro
sans explication.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

o Laisser la personne seule pour contacter
la ressource, surtout si elle est vulnérable.

» Diriger vers un service inadapté a la
situation.
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e QOublier de vérifier les criteres
d'admissibilité.

e Fournir des coordonnées périmées.

anbneid aping

o Faire des promesses sur les délais ou les
résultats.
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o Multiplier les références sans priorisation,
ce qui peut créer de la confusion.

* Ne pas tenir compte des obstacles
(logement, transport, langue, etc.).

Mettre en lien, c'est ouvrir des

portes. C'est aider la personne a
passer de lI'information a I'action et
a se connecter a sa communauté.
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3.6. FAIRE UN SUIVI : Assurer une
continuité et un accompagnement

Le suivi permet de s'assurer que la personne a bien
pu accéder au service, que sa situation a évolué
positivement et qu’elle ne se retrouve pas seule
dans ses démarches. Un simple contact peut faire
une grande différence et renforcer le sentiment
d'appartenance a la communauté.

A privilégier

Prendre le temps de vérifier si la personne
a pu joindre la ressource et obtenir le service.

Poser des questions simples
(ex. : « Avez-vous pu avoir un rendez-vous ? »).

Offrir un soutien supplémentaire au besoin.

Etre 4 I'écoute des nouvelles difficultés
ou besoins.

Documenter le suivi dans le dossier,
si applicable.

Valoriser les réussites et encourager la
personne dans ses démarches.

Maintenir un contact respectueux et régulier,
selon la situation.

Supposer que tout s'est bien passé sans
vérifier.

Attendre que la personne revienne vers vous
uniguement en cas de probleme.

Multiplier les appels ou les courriels de facon
excessive.

Ne pas tenir compte de signes de
découragement ou d'abandon.

Fermer le dossier trop rapidement.

Oublier de noter les informations importantes
pour assurer la continuité du suivi.

Imposer un suivi qui n'est pas souhaité par
la personne.

Pourquoi c'est important ?

S'assurer que la personne a bien accéde
au service.

Identifier de nouveaux besoins.
Offrir un soutien rapide en cas de difficulté.

Eviter que la personne se sente seule ou
abandonnée.

Renforcer la confiance envers la municipalité.

Favoriser une meilleure intégration dans la
communauté.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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Synthese

La municipalité, porte d'entrée vers la Les principales portes d'entrée municipales

communaute  Participation citoyenne :

Conseils, consultations, bénévolat

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY

La municipalité est souvent I'un des premiers milieux

de contact pour une personne immigrante. Par » Bibliotheque :

ses services, ses espaces et ses partenaires, elle Lecture, culture, accés numérique
contribue concretement a lI'accueil, a l'inclusion et
au sentiment d'appartenance. Voici un apergu des
principales portes d'entrée municipales.

$9|220] S9INBUNWIWIOD S8 Suep uonelbiwwi,| op senss|

o Loisirs et sports :
Activités pour tous, inscriptions, installations

o Camps de jour:
Intégration, socialisation, apprentissage
du francais

anbneid aping
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e Culture:
Activités culturelles, spectacles, événements

e Transport:
Mobilité, horaires, tarifs, cartes

e Services aux familles :
Soutien parental, petite enfance, ainés

« Evénements municipaux :
Fétes, activités interculturelles,
vie communautaire

o Logement et référencement :
Information, orientation vers les ressources

e Organismes communautaires :
Soutien spécialisé, accompagnement
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Jusqu’ou va mon role ?

e Accueillir et écouter avec
respect.

o Informer et expliquer, en
langage simple.

o Orienter vers les bons
services et partenaires.

o Faciliter la mise en lien.

e Assurer un suivi lorsque
pertinent.

Ce qui n'est pas monrole :

o Interpréter le statut

d'immigration d'une personne.

o Déterminer I'admissibilité a un
programme gouvernemental
complexe.

e Donner un avis juridique ou en
matiere d'immigration.

* Remplacer un organisme
spécialisé.

o Résoudre seul toutes les
situations.

N J

Fiche réflexe - Avant que la
personne reparte, je vérifie :

» Ai-je bien compris son
besoin ?

A-t-elle bien compris
I'information ?

Sait-elle ou aller ?

Sait-elle quoi faire ensuite ?

Une mise en lien est-elle
nécessaire ?

Un suivi serait-il pertinent ?

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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Des gestes concrets pour des communautés
plus inclusives

Accueillir une personne immigrante en milieu
municipal ne consiste pas uniquement a lui
transmettre de l'information. C'est aussi prendre
le temps de comprendre son besoin, lui expliquer
clairement les services disponibles, l'orienter vers
les bonnes ressources, faciliter la mise en lien et,
lorsque nécessaire, assurer un suivi.

La municipalité n'a pas a répondre a tous les
besoins ni a se substituer aux organismes
spécialisés.

Elle joue toutefois un réle essentiel comme porte
d'entrée vers la communauté, en facilitant I'acces
aux services, aux ressources du territoire et aux
occasions de participation citoyenne.

Une approche humaine, une communication
claire et une bonne connaissance du milieu
peuvent ainsi faire une réelle différence dans le
parcours d'une personne nouvellement arrivée.

Chaque interaction est
une occasion de créer
un lien, de faciliter

|'accés aux services et
de renforcer le sentiment
d'appartenance.

sauuosiad sap uonelbalul 19 [1eNdoY
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