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无障碍客户服务政策 

目的 

本政策的目的是确保在 ACPN 场所或正在使用 ACPN 服务的所有员工、学习者、志愿者

和社区成员都可以充分和平等地访问其设施、服务和信息。可访问性使具有各种能力的人

都可以利用 ACPN 的服务。 

本政策符合 2005 年安大略残疾人无障碍法案下的综合无障碍标准条例中的客户服务标准

要求。它适用于向公众或其他第三方提供商品和服务，而不适用于商品本身. 

定义 

辅助设备：用于维持或提高残疾人功能能力的技术援助、通信设备或其他工具。个人辅助

设备通常是客户随身携带的设备，例如轮椅、助行器或个人氧气罐，它们可能有助于听

力、视力、交流、移动、呼吸、记忆或阅读。 

残疾：根据 2005 年安大略残疾人无障碍法案和安大略人权法的定义，是指： 

• 由身体损伤、先天缺陷或疾病引起的任何程度的身体残疾、虚弱、畸形或毁容，在不限

制上述一般性的情况下，包括糖尿病、癫痫、脑损伤、任何程度的瘫痪、截肢、缺乏身体

协调、失明或视力障碍、耳聋或听力障碍、沉默或言语障碍，或身体上依赖导盲犬或其他

动物、轮椅或其他治疗用具或设备； 

• 精神障碍或发育障碍； 

• 在理解或使用符号或口语的一个或多个过程中存在学习障碍或功能障碍； 

• 精神障碍；或 

• 根据 1997 年《工作场所安全和保险法》建立的保险计划索赔或领取福利的伤害或残

疾。 

导盲犬：一种训练有素的工作犬，在安大略省《盲人权利法》第 58 条规定的设施之一中

接受过训练，为盲人提供机动性、安全性和更高的独立性。 

服务性动物：为残障人士提供的服务性动物，如果： 

1. 根据动物所穿的背心或背带等视觉指标，可以很容易地识别出该动物是由于该人的残疾

原因而被该人使用的动物；或 
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2. 此人提供以下受监管的健康专业学院之一的成员提供的文件，确认该人出于与残疾相关

的原因需要动物： 

o 安大略省听力学家和言语病理学家学院； 

o 安大略脊医学院； 

o 安大略护士学院； 

o 安大略职业治疗师学院； 

o 安大略验光师学院； 

o 安大略省内科医生和外科医生学院； 

o 安大略物理治疗师学院； 

o 安大略省心理学家学院；或 

o 安大略省注册心理治疗师和注册心理健康治疗师学院。 

支持人员：就残障人士而言，陪同他们以帮助沟通、行动、个人护理、医疗需求或获得商

品和服务的另一个人。 

指南 

向残疾人提供商品和服务 

ACPN 将尽一切合理努力，通过以下方式确保其政策、做法和程序符合尊严、独立、融合

和平等机会的原则： 

• 确保所有员工、学习者、志愿者和社区成员获得相同的价值和质量； 

• 允许所有员工、学习者、志愿者和残疾社区成员在获取商品和服务时以自己的方式、自

己的节奏做事，只要这不会带来健康和安全风险； 

• 在可能的情况下使用替代方法，以确保残障客户能够在同一地点以类似方式获得相同的

服务； 

• 精神障碍；或 

• 在提供商品和服务时考虑到个人的住宿需求；和 



3 
 

• 沟通方式考虑到客户的残疾。 

辅助器具的使用 

客户自己的辅助设备 

残疾人在使用公司提供的商品或服务时，可以根据需要使用自己的辅助设备。在辅助设备

存在健康和安全问题或可访问性可能成为问题的情况下，将使用其他合理措施来确保商品

和服务的获取，直至出现过度困难。 

如果客户出于移动目的需要辅助设备，则将在满足客户需求的位置提供服务。 

导盲犬和服务性动物 

除非法律另有规定，否则由导盲犬或服务性动物陪伴的员工、学习者、志愿者和残障社区

成员将被允许进入向公众开放的场所。 “无宠物”政策不适用于导盲犬或服务性动物。 

工作人员可以恭敬地询问动物是否是服务性动物，而不会询问该人的残疾性质或动物的用

途。 

排除指南 

如果导盲犬或服务性动物被法律排除在外（请参阅下面的适用法律），ACPN 将在可能的

情况下提供替代方法，使残障人士能够获得商品和服务。例如，公司可以通过将动物固定

在安全位置并提供员工协助以促进货物和服务的交付来适应客户的残疾。 

适用法律 

2001 年食品安全和质量法案，安大略省第 31/05 号条例：非屠宰或安乐死的动物不得进

入肉类加工厂的任何区域或房间。服务犬例外，允许它们进入肉类加工厂向顾客提供、出

售或提供食物的区域，以及不包含动物或动物器官且不用于接收、动物或动物部分的加

工、包装、贴标签、运输、处理或储存。 

狗主责任法案，2005 年：如果本立法或本法案或任何其他与禁用品种（例如斗牛犬）相

关的法规的规定与与这些品种有关的市政当局，在控制或禁止这些品种方面更具限制性的

规定占上风。工作人员会恭敬地解释，根据市政法规，必须将服务性动物带离公共区域，

并做出替代安排或在公共区域外提供服务。 

识别导盲犬或服务性动物： 

如果员工、学习者、志愿者或社区成员因残疾相关原因而使用该动物的情况并不明显，

ACPN 可能会要求进行验证。 
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动物的护理和控制： 

由导盲犬或服务性动物陪伴的员工、学习者、志愿者或社区成员有责任始终保持对动物的

护理和控制。 

过敏和其他健康和安全问题： 

如果出现健康和安全问题，例如对动物严重过敏，ACPN 将尽一切合理努力满足所有人的

需求。根据公司在《人权法典》和《职业健康与安全法》下的义务，将逐案考虑每位客户

的住宿需求，直至出现过度困难。 

需要进行尽职调查以解决健康和安全要求。例如，如果在向公众开放的场所内出现服务性

动物可能会严重影响一个人的健康和安全，则管理层必须全面分析安全收容服务性动物的

所有选项。选项可能包括在两个人之间建立距离以消除面对面的接触，改变两个人接受服

务的时间，或使用空气净化器和其他措施，可以让这个人在场所使用他们的服务性动物。 

在非常特殊的情况下，服务性动物失控，对他人的健康和安全造成明显干扰或威胁，并且

动物的行为没有得到主人的纠正，可以要求残障人士取下他们的来自场所的服务性动物。 

出于礼貌，特别是如果人员和服务性动物在该场所长期在场，工作人员可能会询问动物是

否需要水，可以指定服务性动物可以自行解决的区域，或询问工作人员是否可能对服务性

动物有帮助。 

支持人员的使用 

任何帮助或口译员都可以免费与我们的学习者一起参加我们的课程。如果必须聘请助手陪

同参与者参加我们的一个研讨会（例如为听障参与者提供口译员），我们将提供 100 美元

的助学金，以帮助更普遍地参与我们的研讨会。 

如果残疾员工、学习者、志愿者或社区成员由支持人员陪同，ACPN 将确保两人可以一起

进入场所，并且不会阻止客户接触支持人员。 

有时，座位和可用性会阻止客户和支持人员坐在一起。在这些情况下，  

公司将尽一切合理努力解决问题。 

在可能讨论机密信息的情况下，在提及任何潜在的机密信息之前，将获得客户的同意。 

服务中断通知 

服务中断的原因可能在 ACPN 的控制范围内，也可能不在 ACPN 的控制范围内。如果残

疾员工、学习者、志愿者或社区成员获取或使用商品或服务所依赖的设施或服务出现任何
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临时中断，我们将尽合理努力提前通知。在某些情况下，例如在计划外临时中断的情况

下，可能无法提前通知。 

ACPN 将尽一切努力通知残疾员工、学习者、志愿者或社区成员我们的服务或设施有任何

计划或意外中断。本通知将包括有关我们的服务或设施中断原因的信息。该通知将包括有

关中断原因、预计中断时间以及替代设施或服务的描述（如果可用）的信息。可能存在无

法提前通知的情况。 

在可行的情况下，此信息将发布在场所、我们的网站上，并且将联系预约人员并告知中断

情况。 

反馈和可用格式请求 

我们鼓励我们的所有员工、学习者、志愿者和公众就我们为残疾人提供的服务提供反馈。

可以通过以下方式提交反馈： 

通过普通邮件： 

注意：人与文化团队 

通过电子邮件：info@acpngglobal.org 

通过我们的网站：www.acpngglobal.org 

提供正式反馈的客户将收到对其反馈的确认，以及基于提交的疑虑或投诉而采取的任何措

施。 

此外，ACPN 有一个流程，在该流程中，我们的客户可以在与我们的任何员工互动时提供

定期的书面和口头反馈。这将传递给我们的人员和文化团队进行处理。 

我们的客户服务无障碍标准和我们的服务的替代格式可应要求通过上述任何方式提供。 

培训 

培训将提供给： 

• ACPN 的每位员工或志愿者； 

• 参与制定 ACPN 政策的每个人；和 

• 代表 ACPN 提供商品、服务或设施的所有其他人。 

培训规定 
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无论采用何种形式，培训都将涵盖以下内容： 

• 2005 年安大略残疾人无障碍法案的目的审查； 

• 客户服务标准要求的审查； 

• 关于如何与各种类型的残疾人互动和交流的说明； 

• 有关如何与以下残障人士互动的说明： 

o 使用辅助器具； 

o 需要导盲犬或其他服务性动物的协助；或 

o 需要使用支持人员（包括入场费的处理）； 

• 关于如何使用我们场所可用的或我们提供的可以帮助残疾人的设备或装置的说明； 

• 如果残障人士在使用我们的服务时遇到困难，该怎么做的说明；和 

• 公司关于向残障客户提供无障碍客户服务的政策、程序和做法。 

训练时间表 

ACPN 将尽快提供培训。将在新员工、志愿者、代理商和承包商加入 ACPN 的第一周内

为其提供培训。如果立法、程序、政策或做法发生变化，将提供修订后的培训。 

培训记录 

ACPN 将保留培训记录，包括提供培训的日期和参加培训的员工人数。 

通知客户文件的可用性和格式 

ACPN 应通知客户，与客户服务标准相关的文件可应要求以考虑客户残疾的格式提供。将

通过在 ACPN 网站上发布信息的方式发出通知。 

行政管理 

如果您对本政策或其相关程序有任何疑问或疑虑，请联系： 

info@acpngglobal.org 

如果立法变更或公司程序发生变化，将根据需要审查本政策及其相关程序。 


