
 
安大略省殘疾人士無障礙法(AODA) 

 

 服務人員訓練手冊 

（義工和獨立合約雇員使用)  

在此法規下要求訓練所有聖堂每一位現有和新雇用員工，義工，合

約雇員和其他代表教區提供物品，服務和設施的人員。 

 

訓練小手冊包括多倫多教區輔助服務殘疾人士的政策和多年輔助服

務計劃: 多倫多教區可以使用的網址如下； 

https://www.archtoronto.org/en/our-community/accessibility/. 

 

提供不同電腦模式版本。 

 

本文件是多倫多教區人事部門提供。 
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安省服務可及殘疾人士無障礙法 總論  

 

 

服務可及意思是可獲得服務。它是每一人都有能力，無論是身體或

精神上的殘障，在他們的生活環境內從任何事中獲得服務，使用設

施，和獲得益處。 

 

安省服務可及殘障人士法  在 2O05年已由安省立法會通過成為一個

法律，讓政府去發展出服務可及的特別標準和加強執行它。這些標

準已立法叫做法規，和它們提供這些細節來幫助達成安省服務可及

殘疾人士無障礙法的目標。這目標是訂在安省於 2O25年內一切法

規要完全實行。 

 

為什麽安省服務可及殘疾人士無障礙法重要？ 



 

在出谷紀 4：11, 上主對梅瑟說"「是誰給人一個嘴？是誰使人口啞

耳聾，眼明眼瞎呢？不是我上主嗎？" 

 

我們都是天主的子民，賦有不同的能力，應受別人的尊重和公平待

遇。 

 

安省須要更多對殘障人士在每一方面的服務。我們都會因此而得益

處，當每一個人可到達任何地方，連絡任何人和獲得任何經驗，並

且安省也從這些殘障人士的貢獻受益良多。 

 

增加安省的服務可及會幫助社會未來的發展。我們的人口中有越來

越多不同的種類的人，而殘障人士也會增加。他們須要行走，購

物，參加學習和活動計劃，服務和資訊，能進入任何建築物，公

園，和其他可及的地方。 

 

這安省服務可及傷障人士法供給安省使它成為一個無障礙的地方。  

  

什麽是服務可及的標準？ 

 

服務可及的標準是法律，因此政府，商業，非營利和公家機關必須

遵守要認出，除去和預防任何障礙。安省服務可及殘疾人士無障礙

法在一條規章下包括五個標準。 



 

安省規章 191/11(這條"規章") 

 

顧客服務標準 

顧客服務標準可幫助傷障人士除掉障礙，因此他們可以取得須要的

物品和服務。它是關於服務人員明白殘障人士有不同的須要。我們

容易問他"我可以幫助你嗎？",只要做一點小的改變也可為他們服

務。 

 

資訊和溝通的標準 

資訊和溝通的標準可以幫助商業公司和機構，讓它們的資訊使殘障

人士容易獲取。 

 

雇請員工的標準 

這標準可幫助商業公司和機構將他們雇用殘障人士成為一種常規。 

 

交通工具的標準 

這個標準讓每一個人在安省內來去自如。 

 

設計公眾空間的標準 

這個標準讓殘障人士容易使用新的建築和重新發展戶外的公眾空

間。 



 

                      --------安省服務可及傷障人士法------ 

全面獲取服務的規章(筒稱 IASR) 

一般要求                        顧客服務 

 

資料和溝通                     雇請員工 

 

交通工具                          設計公眾空間 

  

  

 

"殘障"是什麽意思？ 

 

安省人權法對殘障的定義是：。 

 

a)任何程度身體的殘障，不健全，變形由於身體受到傷害，出生的

缺陷或疾病‘，也不限於遺傳的因素，包括糖尿病的遺傳，癲癇，

腦受傷，任何程度的癱瘓，和截肢，缺少活動能力，瞎眼或視力模

糊，耳聾或聽力喪失，啞吧或說話不清，或身體需要領路狗或其他

動物，或坐輪椅或其補助設備和儀器。 

 

 



b)一種精神不穩定或逐漸喪失身體功能。 

 

c)一種學習的障礙或一種學習功能喪失，或理解或使用附號或說語

多方面功能喪失。 

d)一種精神失常。 

 

e)一個人申請受傷或殘障的補助金，或依照 1997年製定的工作安全

和保險法規已領取保險金的人。 

  

  

  

  

  

  

  

  

 障礙是什麽？ 

  

一種障礙是任何事阻止某人參與社會內各方面生活的事項，因為他

的殘障。殘障可能是可見的或不可見的。 

 

障礙的形式 



1) 態度的障礙,一種障礙是任何狀況阻止某人完全參與社會內各方

面的事項和活動，因為他殘障的原故。 

例如： 

*認為殘障人士是劣勢。 

*假設一個有說話障礙的人不明白你說的話。 

2)系統/組織性的障礙，是一個組織機構的政策，執行或程序上歧視

這些殘障人士。 

3)資訊和溝通的障礙發生，當一個人很難明白資訊的意思。 

例如： 

*印出的字體太少，不能閱讀。 

*因手的殘障不能用滑鼠而不易上網。 

*指標看不清楚和不明白它的用意。 

4)科技上的障礙發生，當一種科技不能改良去支持不同的補助器

材。 

例如： 

*一個網站不能支持不同的閱讀軟件。 

5)物質和建築上的障礙是建築的設計或空間的設計形式，造成殘障

人士的不方便。 

例如： 

*走道和門口太窄，坐輪椅，電動輪椅，行走扶助器的人士很難通

過。 

*櫃臺太高，矮的人看不到臺面。 



*燈光太暗，視力不好的人看不見。 

*門把讓有風濕病的人很難握緊。 

*停車位太窄，坐輪椅而開車的人很難停車。 

*電話沒有安裝特別設備，聽力有問題的人就無法聽到任何聲音。  

  

  

安省服務可及殘障人士法主要的原則： 

 

改善服務的可及意思是更多的人可以進入我們的教堂，同樣能使用

教區其他的設施。殘障人士有各種年齡和背景；殘障人士有時別人

可見，或註意不到。沒有一種特殊的單一方式去提供服務。 

 

安省服務可及傷障人士法有四個主要原則與天主教價值和教區註重

的目標是一致的。 

 

尊嚴： 

以一種服務的方式讓傷障人士感到有自尊和也尊重別人。 

 

獨立： 

一位傷障人士做事，不須要別人太多不必要的幫助和幹擾。 

 

完全一致： 



一位傷障人士被別人服務時，如在同一個地點，同一種服務，應以

同一種方式服務他，除非殘障人士有其他特別的須要。 

 

公平的機會： 

應提供給傷障人士在獲取物品或服務，就業和參與社區活動與別人

有同樣的機會。 

: 

安省服務可及殘障人士法 強制性的要求： 

 

以安省服務可及殘障人士法的要求來看，多倫多教區認為一有 50

名以上員工的大非盈利的機構。我們的要求如下： 

 

到 1月 1日，2012為止(繼續適用於新員工) 

  *提供可及的顧客服務： 

    。制定政策，執行方案和程序，以提供給殘障人士物品和服務。 

    。訓練所有員工/神職人員/義工去服務所有的人，並保留訓練的

記錄。 

    。歡迎服務的動物和補助人員。 

    。制定一個程序，在我們如何提供給殘障人士物品和服務方面，

大家能反應個人的意見。 

*提供可及的緊急事件和公眾訊息當有人詢問時；這包括緊急疏

散、計劃或手冊。 



*提供給員工殘障人士緊急事件處理的訊息，當有人詢問時以一種

可及和特制的模式來回應他們。 

 

到 1月 1日，2014年為止， 

*制定傷障人士可及的政策和一個多年計劃： 

   。制定政策去幫助達到服務可及的目標。 

    。告訴員工和顧客關於我們的政策。 

*制作所有網站合乎WCAG 2.0A的版本。 

 

到 1月 1日，2015年為止(繼續適用於新的員工) 

*訓練所有員工/神父/義工，有關服務可及法律的要求(包括安省服

務可及殘障人士法和安省人權法規)應用於他們的工作責任和我們

的機構。 

*讓殘障人士很容易反應個人的意見。 

 

到 1月丨日，2016年止， 

*提供可及的模式和溝通的支持，當有人詢問時，與那人一起工作

來決定如何盡快滿足他們的須要。 

*讓你的雇員工的執行可及的： 

  。讓我們如何雇人，保留員工和提供給事業發展升遷的機會。 

  。記錄我們處理發展個人事業計劃和再回來工作計劃。   

 



到 1月 1日，2017年止， 

*讓新的或重新發展公眾的空間可及。 

 

到 1月 1日，2021年止， 

*讓所有網站附合 wcag2.0.AA的水準。 

 

到 12月 31日，2012/2014/2017/2020/2023止， 

*記錄和歸案，對政府在服務可及上的報告(教區的層面)。 

  

  

 

統一可及標準的規章  

  

統一可及的標準規章訓練 

 

統一可及的標準規章(IASR)制定服務可及的標準，和介紹顧客服

務，訊息和溝通，雇用員工，交通工具以及公眾空間的設計的要

求。這規章適用於一切公營，私人和非盈利機構，也適用於一個員

工的公司。 

 

統一可及的標準規章的一般要求。 

 



這規章要求多倫多教區要： 

  *發展出一個服務可及的政策。 

  *制定一個多年服務可及的計劃，和提供每一年的發展進度。 

 

服務可及的政策 

教區服務可及的政策，和支持的程序大綱，我們須承諾除去障礙和

改進服務可及性。 

 

多年服務可及的計劃 

教區多年服務可及的計劃，概括了我們可以採取的這些特別的步

驟，以預防和除去障礙，附合現今和末來這規章的要求。有人詢問

就提供他一個服務可及的模式，以及教區會瀏覽這計劃每年一次並

顯示我們的進展程度。 

 

訓練 

依照這規章和安省人權法規，教區承諾提供給所有員工，義工，合

約雇員和其他代表教區的第三會人員包括提供物品，服務或設備的

人員訓練。當教區提供給一些人訓練時，教區會保存一個訓練的記

錄，包括日期和受訓人數。  

  

顧客服務的標準 

  



顧客服務的標準目標，是為殘障的人士服務的運作可及，並且也有

法律的義務要嚴守這個標準。這標準適用於所有人或機構(公營，

私人和非盈利),它們提供物品，服務給公眾，或其他生意或機構，

以及安省內其員工在一人以上的公司和機構。 

  

誰是我們的顧客？ 

  

一位顧客是一個人他接受我們機構的物品或服務，對我們來說他是

我們的教友。 

好的顧客服務每一個人都會受益。你對顧客說的話總是,"我能幫助

你嗎？" 

  

有什麽婁別的殘障人士？ 

  

傷障可以是可見的和不可見的；有些殘障是很明顯，其他就不是。 

  

服務傷障人士-簡介 

公開地溝通和回應你的顧客，是所有好的顧客服務最關鍵的地方。 

顧客可及的服務是關於： 

*不要假設一個人可以作或不能作某事，是因為他的殘障原故。 

*一視同仁：讓每一個人感到被歡迎和被重視。 

*明白每個殘障人士有不同的須要。 



  

使用適當的語言和術語 

服務殘障的顧客也是關於對他們顯出關懷和尊重。一種好的開始是

使用適當的語言和術語。 

  

使用正確的字輪椅，要將 

*用"殘障"而不是"殘障的人"。 

*記住要將人放在首位。說"一個人帶著殘障"而不是"殘障的人"。 

*指出在特殊方面的殘障，如一個人有心智發展的殘障，一個人是

看不見或失去視力，或一個人坐著輪椅。 

*避免用同情的字眼，如什麽事的受害者，遭受什麽樣的苦難，只

能坐輪椅，四肢不靈活，或直接說出他的病癥或殘障。 

  

 

 

如何服務帶著不同殘障的顧客                      

 

 

服務人們帶著身體或行動不便的殘障 

這類人包括一個功能有限的範圍，從輕微的動作或肢體動作之間不

配合，到肌肉的軟弱，發抖和痲痺。身體的殘障可能影響一個人的

力量，和持久度，和他作機械式工作的能力，自由的走動和控制馬

達的運作。 



 

當與這種殘障人士溝通前： 

*幫助先問他的須要。殘障人士時常有他自己做事的方式。 

*尊重坐輪椅和其他助走器，這些是屬於殘障人士私有的器具；不

要去觸摸，移動或靠在上面。 

*如果允許你移動他們的輪椅，不要讓他們在一種不方便，危險，

或不尊重的位置，如面對牆，或在大門的走道上。 

*提供資料關於環境內可及的設施(自動門，可及的廁所等)。 

*保持輪椅走道和一切通道的整潔。 

*高的櫃臺邊有小凳子。準備好一塊版子，以便人填表格或簽名之

用。 

*提供坐椅給那不能久站的人。 

*沒有經過允許，不要觸摸或移動一個人的器具(如輪椅或助走杖)。 

*如果你要與一位坐輪椅的長談的話，應該坐下來，如此你們可以

面對面交談。 

 

服務帶著失去視力的人： 

視力的殘障範圍從輕微視覺的模糊到完全眼盲。視力喪失的結果可

能是：閱讀有困難或看不清別人的面孔；在陌生的地方很難走動；

分不清顏色或距離的遠近；只能看見很小的範圍；須要強烈的光或

對比；夜盲癥。 

 



失去視力會讓人無法閱讀文件或簽名，找叫路標或看見危險物。有

些人使用領路狗，一支白色捌仗，或一位支持的人帶路，或者有人

不須要任何扶助。 

 

當與視力喪失的人溝通時： 

*不要假設這人看不見你-只有少數視力喪失的是完全眼盲的。 

*當你接近他們時先說出你是誰，如果他們有同伴，直接同那人說

話。 

*如果有須要的話，可用手支扶著他們，並慢慢走。如果他們接受

幫助-牽引他們，但不要拉他們。 

  

 

*除非緊急，沒經允許不要碰他們。 

*說出地標或其他四周環境的細節和方向。如：如果你們接近樓

梯，或障礙物，要說出來。 

*不要摸，拍或接近正在服務的動物。 

*幫他們閱讀文件或給一個總結。 

*如果你要離開他，同他說你多久會回來或說再見。 

*當提供方向或指南時，要準確，要描述細節(如在你前面有二階或

在你左邊一米處)。不要說在那裏或用手指那個方向。 

*不要離開你的顧客自己單獨在一個房間內-帶他們到一個安適的地

點。 

 



服務喪失聽覺的人： 

有不同的方式可分辨出這人失去聽覺。他們可能耳聾，口聾，變

聾，或聽力很差。這些詞是用來描述不同程度的聽力或這人聽力消

失或喪失的方式。 

 

聽力喪失會造成一個人有困難分辨出某些音波，聲音或字。一個人

他是聾的，或聽力很差，他也可能無法使用公用電話，在燥雜的聲

音環境中不能明白別人說的話，或說清楚一些話讓別人能明白。 

 

對你幫助的定義： 

*一位耳聾的人聽力很微小或根本聽不到。 

*口聾的人，是描述一個人生來就聾了或小時還沒學說之前變成聾

子，也沒學習過手語。 

*變聾，這詞是描述一位成人逐漸慢慢失去聽力或突然完全失去聽

覺。這種人可使視覺來補助(字幕，說話字幕機，電腦的幫助，或

手語)。 

*聽覺困難描述一個人有一些聽力，可能他會用助聽器，或其他溝

通的設備或手語。 

 

當與某人是聾或聽覺很差的人溝通時： 

*輕輕地碰一下他們的肩膀或一個溫和的招手引起他們的註意。 

*說話要清楚但不要大叫。 

*面對那人，不要任何東西擋著你的臉和口。 



*那聾的人可能使用一位手語翻譯者來同你溝通，當你說話時永遠

留意著那位聾者，而不是翻譯者。如說，"你喜歡什麽？",而不是

說，"問她，她喜歡什麽？" 

*如果那人用助聽器，選一個地方其他雜聲小的地方。如轉移到一

個安靜的地方。  

*如果須要的話，請問如果有其他更容易溝通的方法(如使用一支筆

和一張紙)。 

*確定在光線良好的地方談話，在那裏顧客能見到你的面。 

*保持眼睛的接觸。用身體語言，姿態和面部表情來幫助你溝通。 

*不要假設顧客會用手語，和知道唇語。 

 

服務聾-盲一起的人： 

聾和盲是二種官能都喪失。聾和盲一起會影響溝通，學習，方向和

行動。聾和盲一起的人可用不同手語系統，Braille, 電話器材，溝通

版和時常使用一位扶助的人來服務。 

 

當與一位聾和盲一起的人溝通： 

*不要假設那人能作的或不能作的事。有一些聾和盲的人或許還有

一點聽力和/或視力。 

*如果你不肯定，可以問他須要什麽幫助。 

*永遠先直接問那人，而不是扶助他的人。 

*當你接近你的顧客時，先向翻譯者介紹你是誰。 



*顧客很可能通過翻譯者向你解釋如何與他們溝通或給你一份協助

卡或小的說明。 

 

服務說話或語言殘障的人： 

語言殘障的人是關於部分或完全喪失說話的能力。一個人有說話的

障礙可以問題是在發音，聲量/大小，沙啞和有口吃。一個有語言

障礙的人不能明白別人說的話，(接收語言),或分享思想，想法和感

受(表達語言)。 

 

當與說話或語言殘障的人溝通時： 

*盡可能在一個安靜的地方溝通。 

*要完全留意他的反應，不要打斷或為你完成他的話。要有耐心。 

*如果有須要，請他再說一次，或寫下他們的訊息。 

*問他們問題，用"是"或"不是"可以回答。 

*確定他所說的全部的談話，可藉看總結和重復他的話來表明你明

白的程度，讓這人回答-不要假裝你懂，如果你不確定的話。 

*請給你的顧客足夠的時間表達他的意思。如果更妥當的話，在一

個更安適的地方談話。 

*不要假設一個有語言障礙的人，不能明白你所說的話。 

*直接面對你的顧客說話，不要對著助理或扶助他的人說話。  

  



*如果這人使用一種溝通器材，先花一點時間閱讀器材的指引，來

同他們溝通。 

*如果須要的話，提供其他方式讓顧客能同你連絡。例如使用電

郵。 

 

服務學習障礙的人： 

學習障礙是學習的混亂，它影響口語和口語上資訊的獲得，保留，

明白，處理，組織和使命。 

 

一個人帶有一種學習的障礙可能有一般人或高於一般人的智慧，但

接收和處理資訊和表達知識上卻有不同的方式。 

 

當與學習障礙的人溝通時： 

*說話要清楚，並直接對那人說話。 

*有禮貌地回答任何詢問，口頭上的資訊，協助填寫表格等。 

*如有須要，要有耐心和多花一點時間。有這種障礙的人在思考資

訊或理解和回應上都須要較長的時間。 

*提供一種方式你的顧客能容易理解和回應。例如某些學習障礙的

人發覺書寫的字句很難明白，而其他的人可能對數字和數學有困

難。 

*願意以不同的話語或不同的方式再解釋一遍。 

 

服務有人智力/心智發展上的障礙： 



這樣的障礙，會影響一個人的思考和分析的能力。造成的原因，可

能是遺傳因素， 

環境汙染的毒害，腦部受過重創，或心理的混亂。 

 

有這樣障礙的人，在這些方面可能會有困難：理解口語和書寫的資

訊，處理概念性的資訊，感受到感官方面的資訊，還有保存和喚起

記憶。 

 

當與有智力/心智發展上的障礙的人溝通時： 

*不要假役他會作，或不會作什麽事。 

*不要誇大你的言語，也不要以高傲的方式說話。 

*使用清晰和簡單的語言。  

  

  

 

*解釋和提供例子有關於資訊。例如，問顧客如果他們願意你幫他

們閱讀你的文件或填完一個表格，然後等他表示願意接受你的幫

助。 

*要有耐心，如果有須要多花一些時間。 

*提供給他一次一個資訊。 

*你可以問他們這些資訊是否要再給他們重復一遍。 



*如果你不確定他們跟你說了什麽話，以總結他們說話的內容或重

復他們說的話來確定你清楚他們說的話，或禮貌地請他們再重復一

次-不要假裝你聽清楚了。 

 

服務有精神健康障礙的人： 

精神健康障礙包括不同程度的精神混亂。有三種主要形式的精神健

康障礙：焦慮(影響一個人感知一些地方，事件和狀況多麽可怕), 情

緒(影響一個人有什麽樣的感受，例如沮喪，或有雙重人格)以及行

為上的(性格的問題，它影響一個人如何看他與別人的關系)。 

 

一個有精神健康障礙的人似乎尖銳的或煩燥的，看上去沒有任何理

由，可能開始大笑或很生氣。精神健康障礙可能影響一個人清楚思

考的能力，精神集中或記得發生的一些事情。 

 

你可能不知道某人有這種障礙，除非有人告訴你。受恥辱和缺少理

解能力是精神健康障礙的人最主要的阻礙。 

 

當與精神健康障礙的人溝通時： 

*對待每一個人都是一位個體。問他們怎麽做讓他/她感到安適和盡

可能尊重他/她的須要。 

*在一些情況下，試著去減輕壓力和焦慮。 

*保持冷靜和禮貌，甚至有人表現不正常的行為，專註在服務他們

的須要，和你如何去幫助他們。 



*盡力查尋社區內可使用的資源以幫助有精神健康障礙的人。 

*小心聽取顧客說的話，盡力滿足他們的須要。例如，讓他們知道

你明白他們說的話和問的問題。 

*尊重顧客的個人空間。 

*減少幹擾以免顧客分心或精神不集中。例如，太多雜音，太多人

的地方，和打斷他們說話會造成壓力。 

*對這人的行為和須要應該立刻作出反應。不要以衝突的方式。如

果有須要，設一個限度，並且對其他的人也是同樣的待遇。例如，

"如果你尖叫，我就無法對你說話"。: 

 

服務有其他/暫時障礙的人： 

其他/暫時障礙不是可見的或不容易分辨的。它們的成因可能是意

外，病痛，疾病包括：氣喘，糖尿病，癌癥，環境的敏感，癲癇，

心臟病，中風和患關節。許多人不認為這些狀況的障礙不須要別人

服務，但是在某些情況下是須要的。 

 

用服務動物服務顧客 

有不同種類的服務動物，它們幫助有不同形式障礙的人。一種服務

動物可能是一支貓或其他動物，不只是一支狗。考慮用一支服務動

物是有標準的，它須有一定的配件(配具，放物品小袋，標誌，卡

片說明這動物已被傷障人使用),如果配件裏沒有文件可以向以下職

業人士要求此信件；語言糾正師，物理治療師，護士，職業病治理

師，驗光師，醫生，開刀醫生，生理治療師，心理醫生，註冊心理

師，和註冊精神健康治理師。 



 

服務動物執行各種形式的工作： 

*一支領路狗服務對象是幫助一位喪失視覺的人行走。 

*一支助聽或助聽信號的動物會警告一位喪失視覺的人當有聲響發

生時，例如有人敲門或火警器作響。 

*一支動物協助有羊癲癥的人，它會在人發羊癲時警告別人或直接

幫助發羊癲瘋的人。 

*協助行動的動物可能攜帶東西，找回東西，起動電梯，按門鈴，

開門和更多的事。 

 

伴隨有障礙人士的動物，在教區的規定內是受歡迎的，除非法律不

許可這樣的動物，例如準備食物的地方。如果法律禁止一支服務動

物進入那地方，必須以其他取代的方式來幫助這位有障礙人士。向

顧客解釋為什麽不能帶此動物進入這地方，並與他討論其他的服務

方式，例如 

*將此動物與顧客分開，安置在一個經許可的安全地方，並請專人

幫助這位顧客的一切行動。或是 

*在允許帶動物的其他地方服務這位顧客。 

 

當服務某人帶著服務動物時： 

*不要拍或摸這支服務動物：牠們正在作事，不要讓牠們分心。  

*不要餵或給服務動物任何食物。這位顧客的責任要照顧和管控他

的服務動物。如果顧客要求，你可以給牠水渴。 



*如果你不肯定這動物是一個寵物，或是服務動物時，問你的顧

客。你可以向他詢問服務動物的合法職業人士開的證件。 

 

如服務動物對旁邊其他人，有嚴重的健康或安全影響時，例如對某

些動物有嚴重的過敏，考慮用不同的服務方式，試著找出解決的方

法讓雙方滿意。例如： 

*將雙方之間的距離加大。 

*不讓雙方接觸。 

*改變服務的時間。 

*在許可的情況下使用其他的方式可以服務這位帶著服務動物的

人。 

 

如果你有困難分辨牠是一支服務動物時： 

*不要假設。你可以問顧客問動物的合法證件(例如一封信，一張便

條，或表格)以証明他須要服務動物陪伴。 

*如果這人已顯出他的證件，應讓這動物陪伴他受服務。 

*這人不須要去展示他動動的證件，如何去協助他。 

 

服務顧客帶著助理人員 

一位助理人員是一個被私人雇用的人或是被殘障人士選來服務他的

人，或協助他的清通，行動，個人照顧，醫療須求或獲得教區的物

品和服務。這位助理可能是一位拿薪資的協助工作者，義工，朋友

或一位家人。 



 

顧客服務準則要求教區允許一位殘障的人被他的助理他/她陪伴以

協助他獲得我們的物品和服務。我們的政策說明我們歡迎助理人

員。如果顧客已付教區/聖堂舉行活動的入場費，那麽助理應免付

任何費用。 

 

當與某人帶著助理來的溝通時： 

*如果你不確定那一位是顧客，可以看那一位先開口要求服務，或

直接問他們。 

*直接向顧客說話而不是助理。 

*給助理一些指引，例如教堂內坐位的安排，因此能幫助溝通順

暢。 

*可能的話，也應提供給他們印刷的資料。 

*這是一種好的習慣，問你的顧客在討論私隱時是否讓助理在場。 

 

什麽時候顧客必須要有助理陪伴： 

在一些特殊情況下，為了健康和安全的理由，一位顧客必須有助理

陪伴。你必須先通知顧客，然而考量實際情況在下決定： 

*一位助理必須保護顧客的健康或安全或也牽及到其他人的健康或

安危。 

*已經沒有其他合理的方式可以保護顧客和其他人的健康和安危。 

 

服務帶著補助設備的顧客 



一個補助設備是一個工具，技術，或機器，它讓一位有障礙的人做

每日的工作和活動如走動，溝通或提起東西。 

 

大部分補助設備是"私人補助設備",例如一臺輪椅，或走路器.手

杖，助聽器，或通訊版。它們屬於使用他們的人，也是他們私人空

間的一部分。 

 

常用的補助設備： 

*行動的障礙-輪椅，助步器，手杖，助走電動機，私人氧氣筒。 

*耳聾或聽覺困難-高頻率音波發射系統， 

或擴音設備，助聽器，電動打字機，貝爾網路傳訊系統，聲音紀錄

器。 

*視覺喪失-數碼音響機，放大鏡，電子地圖指示器，手杖，領路狗

或其他服務動物。 

*智力/心智發展障礙-溝通器，產生口語設備。 

*學習障礙-電子筆記本/手提電腦，個人數據管理機，小型閱讀器。 

 

當與使用補助設備的人溝通時： 

*除非顧客許多，不要摸他的補助設備。 

*不要將顧客的補助設備移到他無法拿到的位置(如手杖，助步器)。 

 



如果教區現有的任何器材或設備能幫助殘障人士獲得我們的服務。

確定你能使用這些設備。最好將操作說明留在身邊，或一單張操作

指南與這些設備放在一起。 

 

我們的機構可能擁有的一些設備例如： 

*行走設備，如一種手推輪椅或電動助走機。 

*一個舉重機，幫助升起或降下人載坐的行走設備。 

*技術能幫助有障礙的人容易溝通或獲得資訊，例如某種電腦軟

件，一種擴音囂，或一種電動打字電話系統。 

*可調整的桌子或工作臺，能改變它的高度或書寫臺面的傾斜度。 

 

服務有傷障的人-在他的家裏或通過電話 

提供居家服務的要點： 

*不要突然出現，先確定你要到他家的時間。 

*尊重傷障人士的要求，以配合他們的須要。例如一個傷障人士對

環境物質敏感，可能去他們家時身上不要灑太多香水。 

*要有耐心。你可能須要在門口等一下等待你的顧客開門。 

*先介紹你自己。有些顧客可能無法閱讀你的身份證明，可能要求

你使用密碼。去服務前先問清楚。 

*保持與你的顧客溝通，他知道你在作什麽事。 

*確定你來到顧客家和離開他家一切東西都在原位。例如某位視力

喪失的人，希望一切家具都在原位，不然如移動沙發他將會跌倒。 



 

經過電話提供服務的要點： 

*說話自然，清晰和直接。 

*留心顧客說些什麽。不要打斷或完成他說的話。 

*如果你不確定他們說了什麽，有禮貌地請他們再說一遍，或者你

重復一次他們說的話，問他們你重復的話是否正確。 

*如果顧客使用一位翻譯員或一個電話翻譯機，以自然的說話方式

對顧客說話，而不是這位翻譯員。 

*如果你試了好幾次都無法與顧客彼此之間溝通，考慮使用不同的

安排可能有些幫助。  

 

如果顧客有困難獲得服務或使用設施 

如果你發現你的顧客有困難獲得服務或使用設施，一個最好的方

法，是問他，"我怎麽幫助你？‘ 

 

時常會有一些簡單的解決辦法。例如， 

*你的顧客使用輪椅不能進到堂內，因為前門有梯階。你可以在門

外為殘障人士服務，在別一個地方，用電話服務，或去他們的家裏

服務。你也可以用廉價的解決方法，例如使用一種廉價可移的動斜

坡道，如果它適用可將它放在進口梯階上。 

*你的顧客是喪失聽覺的人，有些問題。請問他是否可以用筆和紙

書寫，如此溝通方式會是一個為他服務的好方式。記得，如果這是

機密的資料，看完它們後交還給顧客或將這資料消毀。 



*你的顧客自已拿不到你的物品，因為他們坐電動助步機，架子對

他們來說太高。直接拿給你的顧客。 

*你的顧客有視力或學習障礙無法閱讀一些文件。你將文件內容大

聲地讀給他聽，或用電郵事先傳送給他。 

*你的顧客有精神健康的障礙，他無法安身一大人群中。當他們到

服務臺時，解釋他們的須求。帶他到別外一個地方是離開群眾和其

他的顧客，然後為他服務。 

*你的機構沒有自動開關的門。要準備好幫他們開門。 

 

你的顧客是你知道他們須求的最好來源。 

處事要有彈性，有開放的心去接受別人的意見會幫助你創造出一種

好的服務經驗。一個解決方法應是簡單的，以及你的顧客很可能感

謝你的關心和考慮周詳。  

  

公告暫時服務的中斷 

依照顧客服務獲得的標準，教區必須通告公眾平時提供給殘障人士

的一些設備或服務暫時不能使用或獲得，或這種情況在一個期限內

將會發生。這也包括不可預計的服務中斷。和那些你事先已知道的

服務中斷。 

 

我們必須標示出這些出問題的服務，因為殘障人士依靠它們。例

如，我們的機構或教堂內的電梯或廁所暫時不能使用，我們必須向

外公告。 

 



中斷服務通告的內容包括： 

*中斷服務的理由。 

*中斷的期限。 

*如果有任何代替的設備或服務。 

 

服務中斷的公告和溝通應該放在顯眼的地方，人人可見。例如，一

個公告可放在網路上，在窗戶或門上。 

 

最好的方法是預先準備好一個固定模式，和先決定好公告要放在那

裏。你可能須要特殊的模式，為一些長期發生的問題，或任何定期

維修而中斷服務作準備。 

 

反應意見的程序 

 

教區和聖堂邀請你對服務可及政策和服務發表意見。這些反應意見

你可以親自交給教區人事部門，或打電話(416-934-0606), 韋面和電

郵(accessibility@archtoronto.org)或直接交給教堂辦公室。個人的意

見可能在收到意見書後 15個工作天的時間之內回復。公眾已被通

知，我們的反應意見的程序有一次的格式以及/或者溝通的協助，

只要詢問，教區會提供相關的格式或支持。 

 

所有服務可及的詢問和問題，教區人事部都會逐步跟蹤。如果你在

教堂收到反應意見韋，請以上述連絡的方法將它送回人事部。 



  

  

普世通用服務可及的標記： 

 

下列的普世通用服務可及的標記是被用來推廣和公告為殘障人士服

務可及的地點，節目和其他的活動。 

1)國際服務可及標誌 

這是一個人們都熟悉的服務標誌。這輪椅標誌只適用行動不便的

人，包括坐輪椅的人。例如，這標誌用來表一個可使用的入口處，

廁所或較低位置給坐輪椅人士使用。 

2)點字標誌 

這個標誌表示那個印刷紙上印有點字付號，顯出標簽，發行內容和

標牌。 

3)可及的打印 

這個標誌是"大字體打印",16-20大的字體。也表示有大字體的書

本，小冊子和節目表可以使用。你也可以用此標誌表示其他大字體

的印刷品能提供傷障的人士。 

4)助聽系統 

這個標誌是用來表示在這活動有助聽器可以使用。這系統可能包括

紅外線，聲音循環和高頻率音波系統。 

5)手語翻譯 

這個標誌表示手語翻譯，在一個講座，會議，表演，開會或其他節

目中提供給聽覺障礙的人士。 



6)字冪 

這個標誌表示在一個電視節目，或錄影帶中有字幕提供給耳耷和聽

力很弱的人。 

7)除了印刷品或點字外，其他種類為眼盲或視覺差人士可及的服

務。 

這個標誌表示眼盲和視覺差人士，最好使用的地方，例如，一位響

導人士領路。標誌和說明書最好使用鮮明的顏色和大字體。 

8)有聲的講述 

眼盲和視覺差人士可以享用電視，影視和影片，因帶有真人聲音的

評語或敘述(經過耳機和小型發報器)由專業播報員來講述影象的內

容。 

9)電話打字機 

這設備也被稱為一種訊息電話，電話溝通的設備可被耳聾人士使

用。這標誌表示這裏有如此功能的電活，可供給耳聾和二個耳聾人

士之間的溝通，以及其他聽覺困難，說話障礙，聽覺障礙，和二者

都有的人士使用。 

10)資訊處 

這個標誌表示什麽地點可以獲得資訊或資料，例如"大字體"印刷

品，錄音帶等。 

  

記住，好的服務每一個人都會得益處。 

總是說，"我怎麽幫助你？"  

  



  

 資訊和溝通的標準 

 

資訊和溝通的標準制定的程序，安省的各商業公司和各機構組織都

須依據這個標準來創造，供給和接收資訊和溝通，以服務殘障人士

的須要。 

 

教區須要以容易取得的模式，提供殘障人士資訊和溝通,或提供一種

適當的溝通協助(不同形式幫助溝通的工具),如果他們要求時。當接

到一個要求時，要先與他們商量以決定他們在服務上的須要。這種

服務必須在短時間內和準時完，並不再加額外的費用。 

 

資訊和溝通支持的例子如下： 

     *大字的印刷文件。 

     *直接向一個人讀出文件內容。 

     *聽覺或視覺資訊的原本內容。 

     *以手寫代替說話。 

     *以清晰的語言書寫資訊。 

     *電子文以在電腦或其他閱讀器上能看 

       得見為準。 

 

如何提供可及的模式： 



1. 保證電子文件容易取得： 

     *使用微軟件的標題，讓使閱讀器的人 

       可以在幕上尋找文件內容和確保模式 

       一致。 

2. 依照清晰韋寫的原則： 

     *使用短句和避免不必要的字。 

     *你用動作性的動詞。 

     *與讀者的經驗相合。 

     *韋寫的目的在表達，不是要表現。 

 

3.依照清晰影印的規則： 

    *保持字體夠大，在 11到 18之間。 

    *強調字句時使用寬厚字體。 

    *使用一般常用細又明顯的字體(如宋 

      體)。 

    *英文字句不要全用大寫，或義大利形 

      式字體。 

    *適當使用紙張中白色的空間。 

    *印刷品最合格的是用黑白印制。 

 



 

4. 顏色的對比 

    *紙張上內容和背景有強烈顏色對比。 

    *不要只為溝通的原故而使用顏色。 

    *為了減幹擾而少用水印紙或復雜 

     的背景。 

 

網站 

教區為了在我們所有網站上達到網路內容可及的規定(WCAG) A 和

AA等級。這規定包括以簡明語言韋寫文件的內容，確保某人能瀏

覽網站，以文字代替形象，那些在網站上的文件可以閱讀器閱讀。

多倫多教區的網站遵守服務殘障人士無障礙法的要求。 

 

回饋意見 

在服務殘障人士無障礙法的標準下，教區已制定了一個回饋的程序

來接收和回應顧客的意見，這政策為服務殘障人士。公眾已被通知

我們回饋意見的程序是一種可及的模式，和/或者如果顧客要求可

以同時提供溝通方面的支助。 

 

緊急事件處理程序 

教區已將服務可及的考量加入緊急事件處理項目之中。如果有人要

求，教區能提供緊急事件處理計劃，和公眾安全資訊上可及的模

式，或者同時供給適當溝通的支助。 



 

緊急事件處理訊息的例子如下： 

  *緊急事件處理的計劃和程序。 

  *地圖，警示牌，和疏散路線。 

  *給公眾有關這些火警，或其他緊急情況 

    警告的訊息。  

  

 

雇用員工的標準 

 

教區在雇用員工上確保公平和可及，因此可以吸引和保留帶著殘障

的員工。可及性的政策會提供一位員工，在整個的工作生命的循環

裏，都有可及的服務，包括召慕人員，選擇，工作表現評估，事業

發展，重新雇用和回來工作的計劃。 

 

設計公眾空間的標準 

 

設計公眾空間的標準是為了制定最小的要求，而讓所有安省人民很

容易使用公眾的地方。可及的服務不僅幫助殘障的人士，而可讓每

一個人受益，包括老年人，家庭 

和來訪安省的遊客。 

 



這要求只適用於新建築的公眾設施或主要整修過的現有的公眾地

方。 

 

要求的標準可分為七類： 

*娛樂性的步行小徑和通到岸邊的路線。 

*戶外公眾飲食的區域，如位在休息站或野餐的地方。 

*戶外遊玩的空間。 

*戶外行走的路徑(路邊人行道或過馬路人行道)，和其他相關的設

施，如梯階斜坡道，路邊斜坡道，休息區和服務行人的標記。 

*路邊和路邊之外可停車的空間。 

*獲得服務(如服務臺，固定詢問臺和等候室)。 

*維修的計劃。 

 

教區會確保這些設施設計遵守無障礙的標準要求，同時適用於現有

重整的空間和/或新獲得的空間。 

 

交通工具的標準 

 

交通工具的標準制定的要求，會預防和除去對公眾交通障礙，讓安

省人民在省內來去自如。這標準不適用教區內。 

 

  



  

 

  

  

  

         安省人權法規(OHRC) 

   和服務可及傷障人士法規(AODA) 

  

 

 

安省人權法規和服務可及殘障人士無障礙法規的訓練 

安省人權法規(‘法規")提供給省民公平的權利和機會，並免受歧

視。這法規認知安省內的每一個人的尊產和價值。它應用在就業的

社會範圍，居家，設施使用，合約和公會的會員，商業交貿或職業

協會。 

 

這法規禁止就業方面的歧視(和其他社會區域)基於種族，祖先，出

生地，膚色不同，種族血統，公民身份，信仰，性向，性別，性表

達，年齡，犯罪記錄，婚姻狀況，家庭狀況或傷障。 

 

這人權法規和服務殘障人士無障礙法以不同的方合併使用，以推動

公平和服務可及。 

 



"這法規"的四個主要的概念 

  *首要性-駕臨在大部安省法律之上(只有少數例外)；這是叫作"首

要性"。 

  *補救性-這法規是有補救性的 -它試著將一個壞的狀況改好，而不

是處罰人民。反而，它試著除去歧視和預防歧視，藉著教育公眾和

強調歧視的存在。 

  *影響對比意向-這法規檢視實際發生了什麽事，而不是某人對歧

視問題的意向或"意思是"什麽(影響不是意向)。 

*安省的-這法規完全合乎安省的法律。 

 

什麽是歧視？ 

 

歧視是對某人不公平的待遇，由於加重他們的負擔，拒絕他享有同

其他人一樣的特權，利益或機會，由於他們的種族，公民身份，家

庭狀況，傷障，性別或其他個人的特征。歧視有許多不同的形式： 

  *歧視的目標可能一個人或一群人。 

  *很難看出來歧視的存在，或是一個系統 

    的一部分。 

  *它也可會有報復，一個負面的環境和  

    騷擾。 

 



人們可直接歧視一個人或一群人。例如，一個人不被雇用，因為他

是殘障的人。 

  

 

直接歧視 

這種對某人的歧視，因為你認為他們的樣子與你不同。它包括執行

工作或行為對上述法規內舉出的不同種類的人有負面的影響。無論

你不是有意以不同方式對待他們。重要的是你是否有行為或說話中

有歧視他們。 

 

間接歧視 

這也可以稱為結構性歧視，當某些要求或規則似乎表面上是公平

的，但是實際對上述法規內舉出的不同種類的人卻有不公平的待遇

或給予一些人特殊的待過。 

 

系統岐視 

這種歧視可能一個系統的一部分例如如何作一些決是，和工作執行

和政策制定式或文化性的組織。例如，公司的主管喜歡打高爾夫

球，而他只願意提升會打高爾夫球的人。 

 

報復 

報復意思是處罰某些人因為他們去投訴人權和歧視問題，或是因為

他見到歧視的發生。你不應被處罰或被威脅受處罰因為你作了歧視



的投訴，人權問題的投訴，一個違反人權的申訴，或出庭為違反人

杈投訴做證人。 

 

一種苦毒的環境 

這種環境造成，當有人基於你是上述法規內舉出的不同種類的人，

而在工作場所做出一些評語或行為讓你感到不受歡迎或不舒服。它

毒化了這工作場所。有時只要一個評語就會毒化工作的環境。 

 

騷擾 

在這法規下，這騷擾意思是"說出一種帶有傷害意謂的評語,或作出

一些人們都知道或應該會知道的不受歡迎的舉動"。 

騷擾通常付合下列條件：說過的話或作過的舉動不只發生一次。對

說這話或如此行為要負責的人，應知道那樣作是不受歡迎的。 

 

種種種種族族族族歸歸歸歸类类类类 

種族歸类發生是當你有所行動，因為你擔心人身安全，安全理由，

或為了保護公眾，但是你的決定是基於先入為主的觀念關於一個人

的種族，膚色，血統，祖先，宗教或出生地。 

 

所有人在這人權法規下，都有權利在無歧視的環境中自由地工作。  

  

 

 



遷就的責任 

在工作場所所有的人都享有遷就的權利，是基於人權法律的規定，

這裏的人也包括殘障的人。甚至當一些設施和服務可能是為所有的

人設計的，我們仍須要遷就一些殘障人士的個人須求。 

 

儂照這個法規,教區有一個法律"責任去遷就"殘障人士。遷就的目的

是讓有份障的人得到公平待遇和完全參與工作場所，居住和其他的

服務。 

 

沒有一個固定的模式可以遷就殘障人士。當每一次一個人要求遷就

他時，必須先考慮個人的須要。解決一個人的辦法不一定適用於其

他的人。遷就責任應該由大家分擔，同要求遷就的人商討，交換相

關的資訊和一起尋求遷就的辦法。 

 

遷就的例子如下： 

  *供給不同模式的閱讀文件。 

  *提供有彈性工作或短息時間。 

  *提供手語翻譯員或即時字幕顯示。 

  *調整工作責任，再訓練或換另個工作。 

  *安放自動開關進口大門，當裝修工作場所還是要提供廁所的使

用。 

 



許多遷就的項目都可以容易的辦到，並且花費不高。有一些情況

下，雖然用了最好的解決辦法，卻造成教區處在"不當的困境",因為

經費或健康和安全的因素。不當的困境是遷就的一種合法責任的極

限。如果這個情況是極嚴重的影響遠超過供給遷就的益處。甚至如

果不當的困境發生時，教區仍有責任，採取下一個最好的步驟阻止

不當的困境發生。如此步驟應該只有在找到更理想的解決辦法時才

去使用，或逐漸使用此辦法。 

 

遷就的義務和責任 

員工和主管在遷就上都有義務和責任。 

 

員工/一位傷障人士 

  *告訴你的雇主，你所須要的是與你的   

    殘障和工作職責有關系。 

  *提供關於你殘障-相關的須要資料，包 

    括藥品，在有須要時其他專家的意見 

    。 

  *參與尋找遷就的辦法。 

 

  

主管人員： 

  *要真心地接受遷就的請求。 



  *要小心處理遷就的請求，甚至只是一個暫時的解決辦法，直到找

到長期的辦法。 

  *只問與須要遷就相關的問題。例如須要知道這人因為失明而不能

閱讀印制文件，而不是 問什麽原因或如何你失去視覺。 

  *尋找遷就的辦法應採取積極的態度，這辦法須要付合個人的要

求，如果須要請問專家的意見。. 

  *尊重那要求遷就的人他的尊嚴，以及任何個人資料都須保密。 

  *負任遷就的費用，包括須要的藥品或專家的意見或文件，直到不

當的困境發生。 

 

應用人權的原則 

所有機構組織應遵守這人權的原則和法律，當在執行服務殘障人士

無障礙法的標準時。 

 

有幾個重點要留意： 

  *不要制造新的障礙。不要改變設施，服務，物品，技術或程序，

然後加強或產生新生的障礙。 

  *設計包容性：作一種選擇是盡可能適合每一個人的須要，特別是

那些殘障人士，同時也付合個人須要。 

  *喜歡團結而不要分開。通常最好的遷就是讓殘障人士與其他的人

參與的方式相同。 

  *相同的結果有時須要不同的待遇。不同或分開的遷就有時是須要

的，可以幫助人們完成他們的工作，或獲得服務。 



  *;加入那些須要遷就的人去探索解決辦法：他們知道什麽辦法對

他們最有用。確保這些程序和解決辦法付合個人的須要，和促進隱

私權，個人尊嚴和尊重。 

  *要分散因遷就的原因而花費的費用，以免殘障人士在短時間內花

費額外的錢。可及服務的費用應考慮納入整個工作費用的一部分。 

 

這人權法和服務殘障人士無障礙法都是法律，一起來促進安省的公

平人權和服務可及。在這人權法之下，主管們應考量與殘障相關的

迂就請求，並且提供準時的遷就，從召慕員工直到他退休或離職為

止。  

  

  

遵行和強制執行 

明白和應用人權原則可幫助避免可能違反人權的投訴和法院控告。 

 

三個人權系統 

安省有 3個組織在人權系統上有三個組織，它們是： 

  *安省人權會-供給人權法律的政策，指引，和其他資料，包括殘

障和遷就的責任。 

  *安省人權法庭-聽取歧視的申訴(稱為申請)在任何人權的基礎上。

這也包括不遷就殘障人士-相關的須要。 

  *人權法律協助中心-幫助人們通過人權申訴程序，例如完成上人

權法庭的申請。 



 

在安省殘障人士無障礙法下，個人不能直接作殘障方面的投訴。但

是在不遵行的情況下，這專案部門能經過此法律下的特定程序強制

執行標準條例。殘障人士專案部門會與人權組織一起承辦去幫助他

們獲得人權的遵行。 

 

人權法律的總論 

 

*  這人權法和殘障人士無障礙法都是一起有效的法律。 

*  這人權法保護每一個人有同等機會的權利，和免於任何歧視。 

*  這人權法是首要的，意思是安省法律必須依照此法辨案。 

*  這人權法說明，有法律責任要遷就傷障人士。遷就限度是到不當

的困境發生為止。 

*  安省殘障人士服務可及法律的標準，補足人權法以促進公平和安

省傷障人士的服務。 

*  安省殘障人士服務可及法律使用，與人權法使用同樣的殘障人士

的定義；如果二者之間有衝突，以人權法為主。 

               

資源 

 

以下資源是用來制作多倫多教區，安省服務可及殘障人士無障礙法

訓練小冊子： 

 



安省服務可及：http://www.ontario.ca/ 

 

服務訊息轉送：http://www.accessforward.ca/ 

 

安省人權會：- http://www.ohrc.on.ca 

 

上網公眾電郵學習的使用 

 

以下是一些額外訓練資源，可使用的郵電 -學習平臺； 

 

安省服務可及傷障人士的法規：免費上網的訓練 

https://www.aoda.ca/free-online-training/ 

 

轉送訊息：一個服務可及安省的訓練 

http://www.accessforward.ca/ 

 

安省人權會共事：人權法和安省服務可及傷障人士法 

http://www.ohrc.on.ca/en/learning/working-together-code-and-aoda 

多倫多教區人事部門，地址，電話和網址。 

Human Resources Department 1155 Yonge Street Toronto, Ontario 

M4T 1W2 416-934-0606 Email: accessibility@archtoronto.or 



  

 

 

安省服務可及殘障人士無障礙法訓練確認 

 

統一服務可及標準規章(IASR)要求多倫多教區保留和維持一個記

錄，當訓練提供時，包括日期和參加訓練的人數。 

 

要確認你已完成多倫多教區,安省服務可及殘障人士無障礙法的訓

練，請點擊以下網站或影印以下網址來確認已完成這上網的訓練： 

 

https:/www.surveymonkey.com/r/AODAArchTO 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

 


