	ICS  
	03.080

	CCS  
	A 12


	[bookmark: _Hlk26473981]  DB4403



深圳市地方标准
[bookmark: 文字1][bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]DB 4403/T XXXX—XXXX
[bookmark: OSTD_CODE]     


[bookmark: CSTD_NAME]政务服务大厅无障碍服务规范

Accessibility service specification for administrative service center


[bookmark: 下拉1]送审稿
[bookmark: CMPLSH_DATE]     
[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]XXXX - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]XXXX - XX - XX实施
深圳市市场监督管理局  发布


Q/LB.□XXXXX-XXXX


2

[bookmark: BookMark1][bookmark: _Toc148705504][bookmark: _Toc148705512]目次
前言	II
引言	III
1  范围	1
2  规范性引用文件	1
3  术语和定义	1
4  无障碍设施	1
4.1  无障碍通行设施	1
4.2  无障碍信息设施	2
4.3  无障碍服务设施	3
5  无障碍服务	4
5.1  基本要求	4
5.2  行动障碍人士的无障碍服务	4
5.3  视觉障碍人士的无障碍服务	5
5.4  听力语言障碍人士的无障碍服务	5
5.5  上肢障碍人士的无障碍服务	6
5.6  精神和智力障碍人士的无障碍服务	6
5.7  老年人的无障碍服务	6
5.8  孕妇的无障碍服务	6
6  服务保障	6
6.1  服务人员配置	6
6.2  服务人员培训	6
6.3  设施设备维护	6
6.4  无障碍服务应急预案	6
6.5  投诉处理	6
DB 4403/T XXXX—XXXX
DB 4403/T XXXX—XXXX

I
[bookmark: _Toc169862572][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由深圳市残疾人联合会提出并归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：深圳市残疾人联合会、深圳市福田区残疾人联合会、深圳市福田区残疾人综合服务中心、深圳市福田区政务服务和数据管理局、深圳市标准技术研究院。
本文件主要起草人：罗念纯、申晓东、黄特、陈雷、宁溶、庞泳欣、周楚惟、范俏华、吴恋、吴序一、李睿。


[bookmark: _Toc148705513][bookmark: _Toc148705505][bookmark: _Toc169862573][bookmark: BookMark3]引言
近年来，随着深圳市无障碍城市建设和全国文明城市创建的大力推进，各级政务服务大厅的无障碍建设水平不断提高，无障碍设施不断完善，但仍然存在无障碍服务零散化、不规范化的现象，直接或间接地影响特殊群体的政务服务体验。
因此针对目前深圳市政务服务大厅无障碍服务提供过程中存在的问题，总结现有经验，通过制定和实施政务服务大厅无障碍服务规范，保障政务服务质量，提升特殊群体的获得感和幸福感。同时也对其他公共服务场所的无障碍建设提供借鉴。
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政务服务大厅无障碍服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc148705514][bookmark: _Toc148705506][bookmark: _Toc169862574]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了政务服务大厅无障碍设施、无障碍服务和服务保障等要求。
本文件适用于指导深圳市辖区内新建或改建的各级政务服务大厅的无障碍服务工作的开展。
[bookmark: _Toc148705515][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc148705507][bookmark: _Toc169862575]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 10001.9—2021  公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号
GB 50763—2012  无障碍设计规范
GB 55019—2021  建筑与市政工程无障碍通用规范
SJG 103—2021  无障碍设计标准
[bookmark: _Toc169862576][bookmark: _Toc148705516][bookmark: _Toc148705508]术语和定义
GB 50763—2012、GB 55019—2021和SJG 103—2021界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc169862577][bookmark: _Toc148705517][bookmark: _Toc148705509]无障碍设施
[bookmark: _Toc148705518][bookmark: _Toc169862578][bookmark: _Toc87619091][bookmark: _Toc87366072][bookmark: _Toc85703036][bookmark: _Toc87619127]无障碍通行设施
无障碍机动车停车位
有配置独立停车场的政务服务大厅，应将通行方便、路线短的停车位设为无障碍机动车停车位。无配置独立停车场的政务服务大厅，宜在靠近政务服务大厅出入口位置，设置临时无障碍机动车停车位，供行动障碍人士上下车。
无障碍机动车停车位设计应满足GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
无障碍机动车停车位的地面应平整、防滑、坚固和不积水。
停车场内应设置无障碍引导标志。
[bookmark: _Toc87619128][bookmark: _Toc87366073][bookmark: _Toc85703037][bookmark: _Toc87619092]无障碍电梯
政务服务大厅有配置电梯的，应至少配置一台无障碍电梯。
无障碍电梯的设计应符合GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
无障碍楼梯
政务服务大厅应设置无障碍楼梯。无障碍楼梯的设计应符合GB 50763—2012和SJG 103—2021的要求。
无障碍楼梯应保持畅通，无其他设施占道。楼梯踏面应平整、防滑。
盲道
政务服务大厅可根据实际情况在以下区域设置盲道：
大厅各出入口；
无障碍电梯口；
无障碍楼梯口；
无障碍卫生间门口；
无障碍服务窗口前。
盲道的设计应符合GB 50763—2012、GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
盲道应保持表面防滑、无积水、无阻挡、无其他设施占用。
无障碍出入口
政务服务大厅各主要出入口应设置为无障碍出入口，方便行动不便人士出入。
应根据政务服务大厅的建筑格局，设置以下一种或几种无障碍出入口：
a) 平坡出入口；
b) 同时设置台阶和轮椅坡道的出入口；
c) 同时设置台阶和升降平台的出入口。
无障碍出入口的设计应符合GB 50763—2012、GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
无障碍出入口应保持地面平整、防滑、整洁、畅通、无其他设施占用。
无障碍通道
政务服务大厅应设置无障碍通道，无障碍通道设计应符合、GB 55019—2021的要求。
应确保无障碍通道的畅通与安全通行。
门
无障碍通道上的门应便于开关，不应采用旋转门。
无障碍通道上的门的设计应符合GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
[bookmark: _Toc148705519][bookmark: _Toc169862579]无障碍信息设施
计算机
应在政务服务大厅配置方便视力障碍人士、听力障碍人士、肢体障碍人士等无障碍地阅读和使用网站的计算机。
计算机应安装语音提示软件、读屏软件、语音输入设备、盲文输入键盘等语音交流和信息输入设备。
[bookmark: _Toc87366077][bookmark: _Toc87619134][bookmark: _Toc85703040][bookmark: _Toc87619098]自助终端
宜在政务服务大厅配置方便视力障碍人士、听力障碍人士等使用的自助终端设备。自助终端设备应采用视觉和听觉两种信息传递方式，安装语音提示软件、读屏软件、语音输入设备、盲文输入键盘等，并配置相应的盲文操作和使用说明。
无障碍标识
应在各类无障碍设施区域设置无障碍标识。无障碍设施标识应符合GB/T 10001.9—2021的要求。
无障碍标识颜色和字体应清晰、明确、易于辨识。
无障碍标识的设置应与周边环境相协调，避免安装在阴影或反光区域，警示类标志应有照明或采用自发光材料。
所有无障碍标识应处于盲道等无障碍行进流线的经过点上，无障碍标识之间有联系，均处于可到达的行进路线中。
盲文设施
宜在政务服务大厅设置以下盲文设施：
无障碍设施扶手始末端安装盲文铭牌；
具有内部空间的无障碍服务设施的门及门把手安装盲文门牌及盲文铭牌；
无障碍电梯按钮设置盲文按钮；
盲文版办事指南；
盲文版大厅平面导览图；
盲文版卫生间平面布局图。
盲文设施应设置在便于视觉障碍者触摸的范围内。
智能服务桩
宜在政务服务大厅入口处安装智能服务桩。智能服务桩应支持以下功能：
近距离无线感知视障人士设备（智能手机、手环等）；
语音播报；
文字、图片、视频显示功能；
远程呼叫。
语音提示装置
宜在政务服务大厅内部和外部安装语音提示装置。语音提示装置应支持以下功能：
近距离无线感知视障人士设备（智能手机、手环等）；
辅助定位；
语音提示播报。
语音提示装置应设在在主要行走路线的关键节点，形成语音盲道，方便视障人群自主独立的到达目的地。
[bookmark: _Toc169862580][bookmark: _Toc148705520]无障碍服务设施
[bookmark: _Toc87619096][bookmark: _Toc85703042][bookmark: _Toc87619132][bookmark: _Toc87366079][bookmark: _Toc85703038][bookmark: _Toc87619093][bookmark: _Toc87619129][bookmark: _Toc87366074]无障碍卫生间
应在政务服务大厅的卫生间区域设立独立的无障碍卫生间，内部设有轮椅回转空间，并配备专门的无障碍设施，包含但不限于以下设施：
水平滑动式门或向外开启的平开门；
无障碍坐便器；
无障碍洗手/面盆；
配套的安全抓杆；
紧急呼叫按钮。
无障碍卫生间的设计应符合GB 50763—2012、GB 55019—2021和SJG 103—2021的要求。
无障碍卫生间应安排保洁人员每日打扫，确保卫生间干净整洁、无杂物堆放。
母婴室
应根据大厅实际条件设置相应规模的母婴室，母婴室的设计应符合SJG 103—2021的要求。
母婴室应安排专人管理，配备免洗消毒液、湿纸巾等物品。
[bookmark: _Toc87619130][bookmark: _Toc85703039][bookmark: _Toc87619094][bookmark: _Toc87366076]低位服务设施
政务服务大厅应在大厅咨询服务台、办事窗口、自助终端、公用计算机台面等处设置低位服务设施。方便坐轮椅的人士使用各类服务设施。
低位服务设施的设计应符合GB 50763—2012、GB 55019—2021和SJG 103-2021的要求。
无障碍服务窗口
应设置无障碍服务窗口，并在窗口处公示无障碍服务窗口标志。
应在无障碍服务窗口配置手写板、手语翻译设备和字幕提示设备，为有需要的人士提供无障碍沟通交流服务。
应在无障碍服务窗口配置辅助视障人士进行签字的签名卡。
[bookmark: _Toc85703045][bookmark: _Toc87619135][bookmark: _Toc87619099][bookmark: _Toc87366081]辅助器具
宜针对不同人群配备以下辅助器具：
针对弱视人士，提供老花镜、放大镜等；
针对行动障碍人士，提供轮椅、拐杖等；
针对听力障碍人士，提供助听设备。
[bookmark: _Toc169862581][bookmark: _Toc148705521][bookmark: _Toc148705510]无障碍服务
[bookmark: _Toc148705522][bookmark: _Toc169862582]基本要求
政务服务大厅应具备为不同类型的人群提供相应无障碍服务的能力。
应设置无障碍绿色通道，在残障人士等特殊人群到达时及时了解他们的需求，并引导其通过绿色通道办理业务。
对残障人士等特殊人群应主动、友好地问候，告知服务对象业务办理流程和无障碍设施设备的位置及使用方法，对有需要的人士提供业务帮办代办服务。
[bookmark: _Toc169862583][bookmark: _Toc148705523]行动障碍人士的无障碍服务
坐轮椅人士
应根据服务对象的需求，提供以下服务：
行进引导服务；
轮椅推行服务。
应在坐轮椅人士的一侧或斜前方随行，提前提示转弯、上下坡等信息，根据轮椅的行进速度行进。
应按以下要求提供轮椅推行服务：
推行时双手握把手，注意行进速度和稳定性；
需停车或转弯时，应提前告知再逐渐停止前进，不应后拉急停；
进电梯时应慢速倒退进入电梯，注意防止电梯门夹轮椅；
上坡时身体微向前倾，避免滑倒；
下坡时身体微向后仰，双手拉住把手，保持轮椅平稳前进。
其他行动不便人士
应根据服务对象的需求，提供以下服务：
搀扶服务；
伴随服务。
应按以下要求提供搀扶服务：
提前与服务对象沟通并确认搀扶方式，搀扶行进过程中与服务对象保持同步行进速度；
主动确认服务对象辅具摆放位置，并按其习惯摆放，方便取用。
对使用拐杖、手杖等辅具的服务对象，应在其无辅具一侧搀扶或在有辅具一侧保持一定距离随行。对未使用辅具的服务对象，应保持一定距离随行。
[bookmark: _Toc148705524][bookmark: _Toc169862584]视觉障碍人士的无障碍服务
应根据服务对象的需求，提供以下服务：
行进引导服务；
上下楼梯/自动扶梯引导服务；
就座引导服务。
引导服务对象出行时，可不走盲道。引导方式应尊重对方习惯。
提供行进引导服务时服务人员应站在服务对象左前方或右前方，并让服务对象的手抓握自己的肘关节或让其一手搭肩。
应按以下要求提供上下楼梯/自动扶梯引导服务：
上下楼梯/自动扶梯前，语言提示服务对象并帮助其触及扶手，由其自行上下；
服务对象上下完最后一级台阶前，予以语言提示；
服务对象上下完最后一级台阶站稳后，再引导其前进。
提供就座引导服务时应将服务对象引导至无障碍休息区座椅旁，帮助其触及座椅椅背，协助其就座。
服务对象有携带导盲犬的，应允许导盲犬出入政务服务大厅，并在大厅外张贴允许导盲犬进入的标志。
[bookmark: _Toc148705525][bookmark: _Toc169862585]听力语言障碍人士的无障碍服务
应为服务对象提供书面或手语交流服务。
根据实际条件，可采用以下方式提供手语服务：
配置具有手语服务能力的服务人员；
配置手语翻译设备，提供远程视频手语翻译服务。
应在政务服务大厅摆放用于书写的信息交流板或纸，便于服务对象进行书面交流。
[bookmark: _Toc169862586][bookmark: _Toc148705526]上肢障碍人士的无障碍服务
应为上肢残疾的服务对象提供语音识别等技术服务，使其能通过语音或其他方式办理业务。
[bookmark: _Toc169862587]精神和智力障碍人士的无障碍服务
应关注服务对象的状况，根据实际需要提供服务。
[bookmark: _Toc169862588][bookmark: _Toc148705527]老年人的无障碍服务
应关注服务对象的状况，根据实际需要按行动障碍人士的服务要求提供服务。
[bookmark: _Toc169862589][bookmark: _Toc148705528]孕妇的无障碍服务
应关注服务对象的状况，根据实际需要按行动障碍人士的服务要求提供服务。
[bookmark: _Toc148705511][bookmark: _Toc169862590][bookmark: _Toc148705529]服务保障
[bookmark: _Toc87619136][bookmark: _Toc87619100][bookmark: _Toc169862591][bookmark: _Toc148705530]服务人员配置
应配置一定数量的无障碍导办人员，为有需要的人士提供全程导办服务。
应配置一定数量的前台咨询服务人员，及时为有需要的人士提供咨询服务。
宜配置一定数量懂手语的服务人员，为需要的人士提供手语服务。
[bookmark: _Toc169862592][bookmark: _Toc148705531][bookmark: _Toc87619101][bookmark: _Toc87619137]服务人员培训
应建立无障碍服务培训制度，定期组织培训并考核。
无障碍服务培训内容包括：
无障碍设施使用方法；
手语；
无障碍服务方式，包括但不限于导盲随行；
无障碍服务礼仪。
[bookmark: _Toc148705532][bookmark: _Toc169862593]设施设备维护
应建立完善的无障碍设施设备维护管理机制。
应定期对政务服务大厅的无障碍设施设备进行巡查，确保各项无障碍设施正常使用。
[bookmark: _Toc148705533][bookmark: _Toc169862594]无障碍服务应急预案
应制定无障碍服务应急预案，在发生突发事件时，为有需要的人士提供应急服务。
[bookmark: _Toc148705534][bookmark: _Toc169862595]投诉处理
应做好无障碍服务投诉处理工作，当发生投诉时，快速反应和妥善处理。
[bookmark: BookMark8][image: ]
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