Masaki Iwase,
President and CEO de Celine Japan

Celine Japan a atteint et méme dépassé les 2,2 % de personnes en situation de
handicap exigés par la loi japonaise. Pourquoi teniez-vous a aller encore plus
loin que ce qui est exigé par laloi ?

Au début, nous souhaitions obéir a la reglementation afin d’éviter les pénalités imposées par
I'Etat et le préjudice potentiel que cela aurait pu entrainer pour notre image de marque.
Toutefois, ce qui n'était au départ qu'un simple respect des regles est devenu un projet bien
plus ambitieux : nous avons vite compris qu’il était essentiel d’occuvrer en faveur de 1'égalicé
des chances pour tous. C’est une chose que d’entendre parler de la vie des personnes en
situation de handicap, mais c’en est une autre d'intégrer des personnes handicapées dans nos
é¢quipes. Nous avons eu une véritable prise de conscience en découvrant, a leurs cotés, leurs
expériences et leur vie quotidienne... Cela n’a pas tout de suite été évident. Nous avions
beaucoup a apprendre et a accepter — c’est d’ailleurs toujours le cas — et il nous a fallu un
certain temps pour comprendre certaines choses. Nous avons da nous adapter et effectuer des
ajustements, faire preuve de souplesse et de bienveillance.

Comment avez-vous procédé pour inclure les personnes en situation de handicap ?

Tout cela était tres nouveau pour nous, alors j'ai commencé par faire un communiqué a toute
l'entreprise expliquant comment et pourquoi nous allions accueillir des personnes
handicapées dans notre équipe. Ensuite, je me suis assuré que les responsables hiérarchiques
prennent leur temps, en avancant étape par étape, afin que les travailleurs porteurs de
handicap s'integrent bien. Parfois, lorsqu'il y avait un écart entre nos attentes et les
performances réelles, nous avons opéré des ajustements pour améliorer notre
fonctionnement. Par exemple, I'un de nos nouveaux employés handicapés n'avait jamais
travaillé dans un bureau et ne savait pas utiliser un ordinateur. Nous avons veillé a ce qu'il
recoive une formation professionnelle adaptée. Au bout du compte, 'ensemble des initiatives
managériales que nous avons mises en place profitent a toute I'équipe.

Comment répondez-vous a ceux qui pensent que les personnes en situation de handicap ont
besoin de plus d’attention et ne sont pas aussi fiables que les personnes valides ?

Au début, beaucoup ont di penser cela dans notre entreprise, mais pour dissiper la peur de
l'inconnu, rien n'est plus efficace que d'affronter la réalité. Nous avons donc accueilli des
personnes handicapées et, contre toute attente, ce qui semblait inhabituel est rapidement
devenu tout a fait banal. Aujourd’hui, quand je regarde mon équipe, j'ai grand plaisir a voir
des collaborateurs handicapés parmi nous, qui se sentent heureux. Nous apprécions tous de
travailler avec des individus qui viennent d'horizons différents et qui ont chacun leur histoire,
quelle que soit leur situation médicale. Notre devoir de bienveillance ne se limite pas aux
personnes handicapées. Nous prenons soin de chacun de nos employés.

Pourquoi est-il important de travailler a I'intégration des personnes
porteuses de handicap dans le monde du travail ?

Travailler sur les questions de diversité et d'inclusion dans leur globalité s’avere étre une
expérience tres enrichissante qui entraine de nombreux résultats positifs pour notre
entreprise, nos équipes et notre activité. Le regard de nos employés handicapés est un atout
précieux. Je pense qu'au début, elles avaient sans doute peur de parler des ajustements
nécessaires pour leur permettre d’accomplir leur travail, car elles craignaient de perdre leur
emploi ou de ne pas répondre a nos attentes. Mais tres vite, elles nous ont fait part de leurs
besoins et des changements a apporter pour nous adapter a leur situation. Elles sont d’ailleurs
allées plus loin et nous ont suggéré des améliorations dans notre facon de travailler. Dans
I'ensemble, leurs remarques sont tres positives et constructives !

Gena Smith,

SVP, Human Resources, Head of Global
Executive and Creative Recruitment at
LVMH Inc.

LVMH soutient Runway of Dreams, une association a but non lucratif qui ceuvre en
faveur de lI'intégration des personnes en situation de handicap dans le secteur de la
mode. Pouvez-vous nous en dire un peu plus sur la genese de cette association ?

Sa fondatrice, la créatrice de mode Mindy Sheier, a un fils en fauteuil roulant. Un jour, celui-ci
lui a expliqué combien il souffrait de ne pouvoir mettre des jeans comme les autres garcons.
Ne pouvant se servir d'une fermeture éclair, il devait porter des pantalons de jogging tout le
temps, ce qui lui donnait le sentiment d'étre exclu de ses amis. Mindy passa toute la nuit a
découper un jean pour en faire un vétement adaptable. Ce fut un moment décisif pour elle.
En tant que créatrice de mode, elle savait déja que les vétements avaient le pouvoir d’aider les
gens a se sentir bien dans leur peau, mais c’est a cet instant qu’elle réalisa que des millions de
personnes en situation de handicap rencontraient probablement les mémes difficultés que son
fils pour trouver des habits qui répondent a leurs besoins tout en étant a la mode. Avec
Runway of Dreams, elle décida de changer le regard que l'industrie de la mode porte sur les
personnes handicapées et d’engager une réflexion sur leur intégration réelle a travers le
monde. Runway of Dreams collabore également avec plusieurs entreprises d’exception pour
développer une ligne de chaussures et de vétements adaptés.

Pourquoi est-il essentiel pour LVMH de changer le regard de la mode sur les personnes en
situation de handicap ?

Cela va dans le sens de notre engagement en faveur de la diversité et de l'inclusion, qui vise a
créer des opportunités pour tous nos clients et tous nos employés. Il convient de garder a
I'esprit que les personnes porteuses de handicap constituent la plus grande minorité au
monde, avec plus d'un milliard de personnes concernées. Or, les personnes handicapées ne
sont pas différentes des autres : elles veulent soigner leur apparence et se sentir bien,
découvrir de beaux produits. Elles font attention a leur tenue, utilisent des cosmétiques et des
parfums... Beaucoup d'entre elles se sentent déja différentes en raison de leur handicap et ne
souhaitent pas voir ce sentiment exacerbé par les marques auxquelles elles font appel. Elles
veulent étre mises sur un pied d’égalité, traitées comme tout un chacun. La mode a le pouvoir
de faire disparaitre les signes visibles du handicap en transformant l'apparence et en
renfor¢ant I'estime de soi. Nous voulons mettre 'accent sur cette question et nous rapprocher
d'un public auquel nous ne nous étions jamais vraiment adressés auparavant. En outre, c’est
une excellente opportunité commerciale.

Le marché des vétements adaptés est en expansion. En 2019, il était évalué a environ
300 milliards de dollars au niveau mondial. C’est assurément la preuve que le
handicap et le style ne sont pas antinomiques.

Pourquoi devrait-on partir du principe que les personnes en situation de handicap ne
s'intéressent pas a la mode ou a la beauté ? Elles veulent elles aussi participer a la vie culturelle
de leur époque. Elles aussi s’affirment et gagnent en confiance grace a la mode et aux produits
de beauté. Prenons I'exemple de Kaitlyn Dobrow. A 18 ans, cette vloggeuse beauté a été
amputée des quatre membres a la suite d'une méningite bactérienne. Kaitlyn raconte que
lorsqu’elle elle a recu ses protheses de bras, la premicre chose qu'elle a voulu apprendre a écé
de se maquiller (pour en savoir plus sur son histoire, cliquez ). Tres franchement, je pense
que la mode n’a, jusqu'a présent, pas preté attention aux personnes handicapées. Aujourd'hui,
nous constatons le succes des marques qui se soucient de ce public en concevant des
vétements adaptés et l'incroyable fidélité de leurs clients.

Du point de vue des RH, pourquoi est-il important de lutter contre les
préjugés et les stéréotypes visant les personnes en situation de handicap ?

Ce que nous ne connaissons pas nous fait peur et nous sommes tous tres prompts a avoir des a
priori, des préjugés inconscients. C'est tout a fait normal, mais nous devons en prendre
conscience si nous souhaitons les combattre. En tant qu'organisation, il nous faut faire preuve
d’une plus grande ouverture d'esprit et étre plus curieux. Nous devons échanger davantage
avec les personnes porteuses de handicap afin de mieux les comprendre et de connaitre leurs
besoins. Nous devons étre préts a nous adapter, a ceuvrer pour les orienter vers les emplois
qui leur conviennent, a leur fournir formations et soutien. Cet engagement en vaut la peine :
ce que nous obtenons en retour est vraiment extraordinaire.

C’est-a-dire ?

Il suffit de regarder le succes de Sephora, qui emploie depuis longtemps des personnes en
situation de handicap dans ses centres de distribution. Les résultats, étayés par des années de
collecte de données, parlent d’eux-mémes : un meilleur taux de productivité, un taux
d'absentéisme plus faible et des niveaux de fiabilité et de performance extrémement élevés. Il
n’y a rien de surprenant a cela, car la plupart des personnes handicapées sont tres travailleuses,
motivées et passionnées par leur travail. Cela s’explique sans doute par le fait que les obstacles
auxquels ils font face contribuent 2 les doter d’une résilience, d'un engagement et d’une force
d’ame nécessaires pour relever chaque jour les défis de la vie.

Comment la collaboration avec Runway of dreams a-t-elle changé le regard
des employés de LVMH sur les personnes en situation de handicap ?

De bien des facons ! Je citerai un exemple parmi d'autres : pour le défilé de mode Runway of
dreams, nous avons fait appel aux professionnels de nos marques pour maquiller des
mannequins porteurs de handicap, afin qu'ils se sentent plus beaux que jamais. Tous nos
maquilleurs ont ainsi eu l'occasion de passer un peu de temps avec ces mannequins et de faire
leur connaissance. Apres le défilé, ils nous ont dit que c'était I'une des expériences les plus
émouvantes et les plus profondes de leur vie. Ils ont méme déclaré qu'ils y participeraient
chaque année !

Stéphane Moula,
Personal shopper VIC at Le Bon Marché

Comment avez-vous rejoint LVMH ?
Par l'intermédiaire de Mission Handicap, une association qui aide les personnes en situation
de handicap a trouver du travail. J'ai présenté ma candidature pour suivre une formation aux
métiers de la vente chez LVMH. Elle a été retenue et, dans le cadre du processus de
recrutement, jai été invité avenue Montaigne pour voir comment je réagissais en situation
réelle. A la fin de la journée, on m'a demandé quelle Maison LVMH je souhaitais rejoindre.
Sans hésiter, j'ai répondu « Le Bon Marché ». J'avais toujours révé d'y travailler.

Quel role a joué le programme EXCELLhanCE LVMH dans votre parcours professionnel ?

Cela m'a permis de progresser rapidement au sein de la Maison. Grace a ce programme, j'ai pu
obtenir mon diplome (un BTS de vente) et devenir conseiller de vente au deuxieme étage du
Bon Marché. EXCELLhanCE m'a également donné de préciecux conseils sur la manicre
d’appréhender mon lieu de travail en tant que personne handicapée. Ils m'ont appris, par
exemple, que c'est a vous de décider si vous souhaitez ou non parler de votre handicap. Vous
pouvez choisir d’en parler a tout le monde, a des personnes de votre choix, ou bien seulement
a celles qui ont vraiment besoin de le savoir. Quel que soit votre choix, il sera le bon.

Comment étes-vous devenu un personal shopper ?

J'ai toujours su que ce travail était fait pour moi ! Un an apres mon entrée au Bon Marché, j'ai
d’ailleurs intégré 1'Ecole Boucicaut - 1'école de formation interne de la Maison - avec cet
objectif en téte. A I'époque, il n'y avait pas de service de personal shopping au Bon Marché.
J'ai eu le plaisir de voir cette grande aventure se réaliser. Aujourd'hui, je fais partie de I'équipe
de 12 personnes qui opere au dernier étage du magasin, dans les dans les 300 m2 des « salons
particuliers » qui abritaient autrefois les bureaux du fondateur de la Maison, Aristide
Boucicaut.

Pensez-vous que votre handicap a nui a votre carricre ?

Absolument pas. Sans Mission Handicap et le programme LVMH EXCELLhanCE *, je ne serais
pas la ou je suis aujourd'hui. Je n'aurais pas pu graver les échelons comme je l'ai fait. Il n'y a
pas de honte a avoir un handicap. Cela n’empéche pas d’étre la personne la plus battante et la
plus pétillante qui soit. Et si 'un de vos collegues ne comprend pas pourquoi vous ne faites
pas certaines taches, il suffit de lui expliquer que vous avez un probleme médical. Mes
collegues savent quoi faire si je fais une crise d'asthme ou d'allergie. Ils ne paniquent pas si je
me mets a2 avoir du mal a respirer et que tout d’'un coup j’ai les levres de Kim Kardashian !

Que diriez-vous aux personnes en situation de handicap qui souhaitent travailler dans
le domaine du luxe ?

Si vous pensez pouvoir y arriver, foncez ! Ne vous cachez pas derriere votre handicap, ne le
laissez pas devenir un obstacle entre vous et vos réves. Lorsqu'ils découvrent que vous avez un
handicap, la plupart des gens font tout ce qui est en leur pouvoir pour vous mettre a l'aise,
pour vous faciliter la vie. Il y a plus d'empathie et de gentillesse qu'on ne le pense. La plupart
des gens ne portent pas de jugement.

Que répondez-vous a ceux qui pensent que les personnes en situation de handicap n'ont pas
leur place dans le secteur du luxe ?

Qu'ils se trompent totalement. Tout le monde peut apprécier les produits de luxe et tout le
monde peut travailler dans ce secteur. Je suis convaincu que les conseillers de vente ne
doivent pas tous ressembler a des mannequins, mais a des gens ordinaires comme vous et moi.
Nous devons ¢tre aussi divers que nos clients. Mes clients me disent souvent qu'ils sont
heureux d’avoir de « vraies » personnes en face d’eux. Lorsqu'ils ne se sentent pas bien dans
leur peau a cause de leurs poignées d'amour, je peux leur dire « Regardez, j'en ai aussi » |.

Comment une personne porteuse de handicap peut-elle s'épanouir au travail ?

Je pense qu’il faut assumer son handicap et ne pas essayer d'en faire trop. Il faut avoir
conscience de ses limites et ne pas essayer de les dépasser. Cela permet de développer ses
talents et ses compétences pour atteindre l'excellence. Ne pas se mettre pas en danger, se
ménager un espace de sécurité et briller de toutes ses forces dans ce cadre. Par exemple, lorsque
les escaliers mécaniques sont hors service et que je dois monter cing manteaux tres lourds au
dernier étage, je sais que je n’y arriverai pas. Alors, je n'essaie méme pas. Soit j'en monte trois et
je redescends ensuite prendre les deux autres, soit je demande de 1'aide a un collegue. Je pense
aussi qu'il est essentiel d'aimer vraiment ce que l'on fait. JADORE mon travail. Je m’y sens
tellement bien et j'ai toujours le sourire quand jarrive le matin. Je soigne ma tenue, je me
rends au théatre (c'est comme ¢a que je vois Le Bon Marché), je monte sur scene et je
commence mon spectacle quotidien. J'adore divertir les clients ! D’ailleurs, je pense que c'est
ma personnalité hors norme qui les attire lorsqu'ils me choisissent comme personal shopper.

*Le programme LVMH EXCELLhanCFE offre de nouvelles opportunités professionnelles a des demandeurs
demploi en situation de handicap.

Theresa Gob,
Paralympic Medalist and Client

Vous venez de prendre votre retraite apres une longue et fructueuse carriere
d'athlete professionnelle. Quelles sont vos plus grandes réussites ?

J'ai nagé pendant 20 ans. Durant cette période j'ai établi deux records du monde, j’ai remporté
une médaille de bronze aux Jeux paralympiques et je suis devenue la premiere championne
du monde de natation singapourienne, ainsi que l'athlete la plus titrée du pays aux Jeux
sportifs d'Asie du Sud-Est pour handicapés (ASEAN Para Games)... La liste est longue !

Pourtant, malgré votre carricre extraordinaire, vous pouvez, en tant qu utilisatrice de
fauteuil roulant, rencontrer des difficultés pour accomplir des taches aussi banales que
d’aller faire ses courses, car les boutiques ne sont pas toutes accessibles aux personnes en
situation de handicap. Cela doit étre frustrant !

Tout a fait. Souvent, les passages sont si étroits que je ne peux méme pas entrer dans le
magasin, ou alors si je peux y pénétrer, je ne peux pas manocuvrer avec mon fauteuil et j'ai
peur de cogner des meubles. C’est vraiment pénible. Si je constate que qu’il m’est impossible
d’entrer par mes propres moyens dans une boutique, je passe mon chemin. C'est tres dissuasif
et ¢a arrive souvent.

Que faites-vous si vous remarquez dans la vitrine un objet qui vous intéresse vraiment ?

Si je veux vraiment acheter un article, je demande de l'aide au commercant, mais ¢a m’est
difficile. Quand je ne peux pas entrer dans un magasin sans 'aide de quelqu'un, je me sens
vraiment marginalisée, c’est comme si je n'étais pas la bienvenue. C'est tres décourageant. C'est
pourquoi je fais beaucoup d’achats en ligne. Je trouve que c’est beaucoup plus facile, méme si
cela a bien sir quelques inconvénients. Il est parfois compliqué de trouver des vétements qui
me vont et fastidieux de les renvoyer lorsqu’ils ne conviennent pas.

Pensez-vous qu'une boutique de luxe peut compenser le manque d'accessibilité en
proposant un service d’exception ?

Non, je ne pense pas que ce soit suffisant, car cela implique que l'on continue a traiter
différemment les personnes handicapées. Pour moi, le luxe représente le confort et la
tranquillité d'esprit, on doit se sentir important et a l'aise. L'accessibilité est donc
indispensable. Si le magasin n'est pas assez accessible, une barriere — au sens propre du terme -
se dresse a I'entrée pour les personnes en situation de handicap.

Que pensez-vous de la boutique Casa Loewe - I'un des concept-stores les plus
accessibles du secteur du luxe - qui vient d'ouvrir a Singapour ?

Je n'ai pas encore eu l'occasion de m’y rendre, mais d'apres les photos que jai vues, ¢a a l'air
vraiment spacieux. J'ai I'impression qu’il n'y a pas un seul recoin auquel je ne pourrais pas
accéder. De plus, les comptoirs de présentation sont plus bas, ce qui est tres agréable. Je crois
savoir que la boutique a été congue pour étre accessible a tous et que le personnel a été formé
a l'accueil des personnes en situation de handicap. C'est tres prometteur !

Que devrait faire chaque boutique de luxe pour améliorer I'expérience des
personnes handicapées ?

Quand on veut cibler un certain groupe de personnes, il faut les inclure des le début au projet,
afin de s’assurer que l'on répond réellement a leurs besoins plutot qu'aux besoins que 'on
imagine étre les leurs. En d'autres termes, pour concevoir un design qui tient compte des
personnes porteuses de handicap, il faut consulter ces dernieres. Prenons I'exemple de
l'accessibilité : la question n’est pas de rendre la totalité de I'espace accessible a tous — en ce
qui me concerne, jai besoin d'espace et de comptoirs plus bas, mais quelqu'un d'autre peut
avoir besoin d'une description audio ou d'une personne pour le guider dans la boutique... Il
s'agit de mettre en place des solutions pour que I'espace soit aussi accessible que possible. Je
pense que les magasins de luxe sont particulierement susceptibles de créer de tels espaces.
Tout ne sera pas parfait du premier coup, mais il faut se lancer et continuer de s’améliorer
sans relache. Grace au travail que nous avons accompli, la situation est déja bien meilleure
aujourd'hui qu'il y a dix ans !
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https://m.youtube.com/watch?feature=youtu.be&v=andnQIagiH



