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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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖南省残疾人联合会提出。
本文件由湖南省服务业标准化技术委员会归口。
本文件起草单位：株洲手之声信息科技有限公司、株洲市残疾人联合会、长沙市质量和标准化协会、湖南希而思科技集团有限公司。
本文件主要起草人：陈斌、李各殊、王麟莹、周琳、李取贵、熊杏宇、刘岁平、李庆、尹明光、刘迪、王咏梅、徐冬爱、郑琦钰、胡佳、周丽、刘恋。
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[bookmark: 文件名称_Z][bookmark: mbookmark60]公共服务窗口远程视频手语翻译服务规范
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc4815][bookmark: _Toc14575][bookmark: _Toc29036][bookmark: _Toc19524][bookmark: _Toc20683][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc98860474][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc98859012][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc6153][bookmark: _Toc20242][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了公共服务窗口远程视频手语翻译服务的基本要求、服务人员、硬件设备与软件系统、服务环境、服务流程、服务安全防护、服务评价与改进的相关要求。
本文件适用于公共服务窗口提供远程视频手语翻译服务。
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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 19363.1  翻译服务 第1部分：笔译服务要求
GB/T 24435  中国手语基本手势
GF 0020  国家通用手语常用词表
[bookmark: _Toc253][bookmark: _Toc98860476][bookmark: _Toc13360][bookmark: _Toc30539][bookmark: _Toc4105][bookmark: _Toc376][bookmark: _Toc20807][bookmark: _Toc98859014][bookmark: _Toc11227]术语和定义
GB/T 19363.1界定的以及下列术语和定义适用于本文件。


公共服务窗口 public service counter
提供社会管理、公共服务和商业服务的组织设立的直接面向公众办理业务、提供服务和进行交互的固定服务场所。如：政务服务大厅、行政审批中心、医疗机构服务窗口、银行营业网点、机场车站售票厅等。

远程视频手语翻译 remote video sign language interpreting
通过实时视频通信网络，由专业手语翻译人员在远端为身处公共服务窗口（3.1）的听力或言语残疾人与窗口服务人员提供双向手语-口语/文字即时传译的服务模式。

服务座席 service agent
服务机构内，配备有专业设备、为服务窗口提供实时在线翻译服务的工作席位。

AI手语翻译平台 AI sign language interpreting platform
应用人工智能技术，实现语音/文本与手语动作自动转换的软件或软硬件集成系统。
[bookmark: _Toc8911]服务机构
应具备合法经营资质。
应具备固定的服务场所和必备的服务设施。
应具备符合4.2要求的手语翻译员及稳定的运营团队，并定期对服务人员进行业务培训和考核。
应建立完善的服务管理制度，包括但不限于：
人员管理、培训与考核制度；
设备与网络维护制度；
服务流程与操作规程；
信息安全与隐私保护制度；
应急预案与服务保障制度；
投诉处理与质量改进制度。
应具备7×24小时响应的服务调度与技术支持能力，或在约定的服务时间内确保服务不间断。
宜引入或兼容成熟的AI手语翻译平台作为辅助或备选方案。
[bookmark: _Toc16920]服务人员
手语翻译员
应具备良好的职业道德，恪守客观公正和对服务内容保密原则，尊重听障人士的语言与文化，维护其尊严与权利。
应具备国家通用手语翻译三级及以上职业技能，熟练掌握GB/T 24435及GF 0020所列基本手势和常用词表。
应具备良好的口语理解和表达能力，能清晰、准确地完成手语与口语/文字间的转换。
应熟悉公共服务领域的常用专业术语及业务流程。特定窗口人员应掌握司法、医疗、政务等领域的专业术语与流程。
应熟练操作远程视频服务系统、网络及终端设备。
上岗前应通过本规范要求的服务情景模拟考核。
应具备一定的抗压能力和应急沟通能力。
窗口服务人员
应接受基础的无障碍服务意识和远程视频手语翻译服务流程培训。
应耐心、友善，语速适中，表达清晰。
技术支持人员
应熟悉远程视频服务系统、网络及终端设备的操作与基本故障排查。
应为服务窗口和服务座席提供及时的技术支持。
[bookmark: _Toc4783]设施设备与服务平台
服务座席端设备
应配置高性能计算机、专业级高清摄像头、降噪耳机、麦克风及稳定可靠的互联网接入（建议上行带宽不低于10Mbps）。
视频采集环境应符合第7章要求。
服务窗口端设备
应配置高清显示设备（如平板电脑、一体机）、高清摄像头（有效像素 ≥ 300 万；帧率 ≥ 60 fps。）、全向麦克风与扬声器或耳机、及稳定可靠的互联网接入。
设备宜放置在固体位置，应确保摄像头能清晰拍摄到服务接受者上半身及手部动作。 
未配置终端设备的场所，应设置服务接入二维码，用户可通过扫码接入远程视频手语翻译服务。
宜在固定服务窗口设置集成AI手语翻译功能的一体机，作为人工服务的有效补充或备用方案。
服务平台
应使用专业、稳定的实时视频通信软件或定制化服务平台，确保音视频传输低延迟、高同步、画面清晰流畅。
平台应具备预约、调度、接入、服务记录、服务评价等基本管理功能。
平台应采取可靠的技术和管理措施，保障服务过程中数据传输和存储的安全，保护服务接受者个人隐私。
[bookmark: _Toc6593]服务环境
服务座席环境
面积宜大于5 ㎡。
应保持独立、安静、整洁，避免背景杂乱和无关人员干扰。
光照应均匀、充足，避免逆光或面部阴影，确保手语翻译员影像清晰。
背景应为纯色、简洁、非反光材质，宜选用冷色调。
服务窗口环境
应设置醒目标识标注设备位置。
服务区域应光照充足，方便服务接受者看清屏幕上的手语翻译员和窗口服务人员。
应尽量减少环境噪音干扰，确保麦克风拾音清晰。
应保护服务接受者办理业务的隐私，避免他人围观屏幕。
[bookmark: _Toc19832]服务流程
服务前
预约与准备：服务机构宜提供电话、网络等多渠道预约服务。窗口单位应提前检查设备网络状态。
接入与确认：服务接受者提出需求后，窗口人员应协助其快速接入服务。翻译员上线后，应首先与双方确认身份和沟通事项，并简要说明服务规则和隐私条款。
服务中
手语翻译员应保持专业形象，身着得体服装，姿态端正，手语动作规范、清晰、幅度适中。
翻译应准确、完整、客观，传达双方原意，不得擅自增减、篡改或加入个人评论。
对于复杂的专业词汇或流程，手语翻译员应主动进行必要的解释说明，确保信息理解无误。
如遇设备故障、网络中断或沟通不畅，手语翻译员应及时告知双方并协助尝试恢复，或启动应急预案（如切换至文字交流或AI翻译备用通道）。
服务后
服务结束时，翻译员应确认双方沟通完毕，并礼貌告别。
应简要记录服务时间、窗口单位、服务事项概要（不记录涉及隐私的具体内容），并邀请服务接受者进行评价。
[bookmark: _Toc32058]投诉与反馈
应向社会公布畅通的投诉与反馈渠道（如电话、邮箱、在线表单）。
对服务接受者的投诉或建议，应在3个工作日内受理，并在10个工作日内完成调查与答复。
[bookmark: _Toc23601]评价与改进
服务机构应建立服务质量评价体系，定期通过服务后即时评价、定期回访、第三方评估等方式收集反馈。评价指标应涵盖服务响应及时性、翻译准确性与流畅性、沟通效率、服务态度、设备与网络稳定性、服务整体满意度等维度。
应定期对评价数据、投诉和建议进行分析，识别问题根源，制定并实施改进措施。
应定期组织服务人员开展案例复盘、技能培训和考核，持续提升服务水平。
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