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消除障礙：平機會個案的反思與總結 

自我評估清單 

以下清單可幫助你評估貴機構的殘疾共融程度。 

 政策與程序 

 在政策或做法方面，是否有適用於所有人的條件但可能對某類殘疾人士

產生不利影響？ 

 除了遵循行業指引外，上述政策是否有考慮反歧視法例？例如，為殘疾

人士提供所需的便利，以平衡其特殊需要。 

 這些政策是否明確表明，機構在服務提供和工作場所中對歧視和騷擾採

取零容忍的立場？ 

 是否有針對不同需求人士的客戶服務程序？ 

 員工是否了解這些客戶服務程序？ 

 是否有系統確保內部政策及相關程序的有效執行？ 

 是否確保為不同需要的客戶提供多元化的服務選擇？例如，為輪椅使用

者提供不同的座位選擇。 

 是否提供多種渠道以便獲取服務，例如線上、電話或面對面協助？ 

 

 暢通易達的規劃與維修保養 

 是否致力於為每個人提供暢通易達的環境？ 

 處所是否方便進出和走動？ 

 是否在項目的初期階段納入了通用設計原則？如果沒有，請制定行動計

劃並撥出預算以便實施。 

 是否有保留通達情況記錄表，並定期進行檢查、維修和保養？  
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 是否有指定的員工負責監督對暢通易達標準的遵守情況，並推動可能的

改善措施？ 

 暢通易達改善項目是否已納入機構的維修計劃？ 

 

如果機構目前有暢通易達改善項目： 

 是否優先考慮改建使用人數較多的設施？ 

 是否已建立了明確的完工時間表？ 

 在規劃過程中，是否有適當地諮詢殘疾人士？ 

 

 數碼無障礙 

 機構的網站和手機應用程序是否採用無障礙設計？它們的無障礙程度如

何？ 

 是否定期進行網站和手機應用程式的無障礙程度審核？ 

 是否收到過任何關於設計的投訴或客戶意見？如果有，有哪些關鍵重點

可用來防止未來類似的投訴？ 

 

 員工培訓 

 是否為所有員工提供全面的反歧視法例培訓，以及與殘疾人士溝通所需

的技巧和態度？ 

 就已制定的內部政策和服務客戶的相關規定，以及可用的通達服務和設

施，員工是否對有充分的了解？ 

 是否在會議或簡報會中鼓勵員工以積極態度服務殘疾人士，並提供必要

的協助？ 

 是否有系統確保所有員工參加簡報會或培訓，並且理解內部政策及服務

客戶的相關規定？ 
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 通達無障礙的資訊 

 顧客是否能輕易在線上獲取有關通達服務和設施的資訊？ 

 是否在線上提供清晰且多元的協助渠道？ 

 是否在網站和手機應用程式上標示無障礙功能？ 

 

 適當處理意見和投訴 

 是否提供多種渠道供客戶提交投訴或意見？ 

 是否已制定清晰且公正的投訴處理程序？ 

 是否有指定員工負責管理投訴？ 

 是否在投訴處理過程中，定期向投訴人和被投訴人通知相關進展？ 

 有否保存所有收到的投訴詳細記錄及所採取的解決方案？是否從中歸納

出政策層面的關鍵重點，以防止將來類似投訴的發生？ 

 

 其他 

 是否持續關注可促進殘疾共融的輔助科技發展？ 

 有否在服務、設施或處所中利用輔助科技？ 

 


