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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。
请注意本文件的部分内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
[bookmark: _GoBack]本文件由广东省政务服务和数据管理局提出并组织实施。
本文件由广东省数字政府标准化技术委员会归口。
本文件起草单位：广东省政务服务和数据管理局、广东省标准化研究院、惠州市政务服务和数据管理局、广州市政务服务中心、江门市政务服务和数据管理局、广州市番禺区政务服务数据管理局。
本文件主要起草人：...。
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政务服务中心适老化适残化建设规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97191423]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了政务服务中心适老化适残化建设的总体要求、基础设施、服务功能区等内容。
本文件适用于县级以上的政务服务中心的适老化适残化建设，乡镇（街道）便民服务中心、村（社区）便民服务站参照执行。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986772]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
[bookmark: _Toc97191425]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

适老化 suitable for the elderly people
[bookmark: _Toc17717]适合老年人的身体机能及行动特点。被分类的事物或者概念。 

适残化 suitable for the disabled people
适合残疾人的身体机能及行动特点。
总体要求
政务服务中心应配置适老化、适残化的基础设施和服务功能区，为老年人和残疾人在政务服务场所办理事项提供更加便捷的服务。
基础设施
[bookmark: _Toc3898][bookmark: _Toc107176813][bookmark: _Toc17201][bookmark: _Toc9052][bookmark: _Toc7495]5.1 无障碍机动车停车位
政务服务中心应配置至少1个无障碍机动车停车位，用于残疾人驾驶或乘坐的机动车停放，不宜擅自改变用途。政务服务中心应将通行方便、行走距离路线最短的停车位设为无障碍机动车停车位。条件允许的情况下，可提供引导和便利化服务。无障碍机动车停车位的设置应符合GB 50763-2012中3.14的要求。
[bookmark: _Toc26223][bookmark: _Toc7871][bookmark: _Toc3049][bookmark: _Toc18827][bookmark: _Toc107176814]5.2无障碍通道
政务服务中心应设置无障碍通道，方便坐轮椅或代步车的老年人和残疾人通过。无障碍通道应符合GB 50763-2012中3.5的要求。
[bookmark: _Toc107176815][bookmark: _Toc30225][bookmark: _Toc14783]5.3 无障碍楼梯、台阶
政务服务中心应配置无障碍楼梯、台阶。无障碍楼梯、台阶应符合GB 50763-2012中3.6的要求。
[bookmark: _Toc475][bookmark: _Toc107176816][bookmark: _Toc27479]5.4 无障碍电梯
政务服务中心应设置无障碍电梯。无障碍电梯应符合GB 50763-2012中3.7的要求。
[bookmark: _Toc107176817][bookmark: _Toc11846][bookmark: _Toc15565]5.5 扶手
政务服务中心的无障碍电梯内、无障碍楼梯两侧、无障碍洗手间内以及其他需要扶手的地方均应设置扶手，方便老年人和残疾人起身和移动。扶手应符合GB 50763-2012中3.8的要求。
[bookmark: _Toc24363][bookmark: _Toc31187][bookmark: _Toc32742][bookmark: _Toc107176818][bookmark: _Toc104888755]5.6 盲道
政务服务中心室外盲道应与公共盲道保持连续、一致，宜使用黄色，高度突出地面4 mm，宽度为250 mm—500 mm之间。室外盲道建设应符合GB 50763-2012的3.2要求。
[bookmark: _Toc31514][bookmark: _Toc107176819][bookmark: _Toc16921][bookmark: _Toc29613][bookmark: _Toc104888756]5.7 无障碍出入口
进入政务服务中心的无障碍出入口设置除应符合GB 50763-2012中3.3的要求，还应符合下列要求：
a） 设置具有无障碍标识的直线形、直角形或折返形轮椅坡道，无障碍出入口的轮椅坡道净宽度不应小于1200 mm，坡度不应大于1:20，水平长度不应超过2400 mm；
b） 无障碍出入口显眼位置宜安装应急呼叫按钮，呼叫按钮安装高度应为600 mm-800 mm；
c） 无障碍出入口显眼位置张贴政务服务中心公共服务电话，便于群众及时寻求帮助。
[bookmark: _Toc20594][bookmark: _Toc107176820][bookmark: _Toc30352]5.8 无障碍卫生间
政务服务中心应为老年人和残疾人设置无障碍卫生间。无障碍卫生间的建设应符合GB 50763-2012的3.9要求。无障碍卫生间地面及无障碍厕位、无障碍洗手盆、无障碍小便器等设施应做防滑处理。无障碍厕位和无障碍小便器宜在显眼位置安装应急呼叫按钮，呼叫按钮安装高度应为600 mm-800 mm。
[bookmark: _Toc19121][bookmark: _Toc92]5.9 无障碍标志标识
政务服务中心应在坡道、盲道、无障碍电梯、无障碍卫生间、无障碍机动车停车位及无障碍通道等无障碍设施显著位置张贴无障碍指引标识。无障碍指引标识应符合GB/T 10001.9-2021第5章的要求。
功能服务区
[bookmark: _Toc107176822][bookmark: _Toc16038][bookmark: _Toc9682]6.1 咨询导办区
6.1.1 咨询导办区宜设置无障碍低位服务台，高度宜设置为600 mm-800 mm之间，方便老年人和残疾人与导办服务人员沟通交流。
6.1.2 咨询导办区宜配置手写板，方便无法语音交流的聋哑人和听障人士与导办人员沟通交流。
6.1.3 咨询导办区应提供老视镜、放大镜、轮椅等适老适残设备，方便老年人和残疾人办事。
6.1.4 咨询导办区宜配置可通过粤省事、数字哨兵、身份证等方式直接识别身份预约信息的设备，自动识别老年人和残疾人，主动、提前介入为其提供引导及办事服务。
6.1.5 导办服务人员中宜至少配置1名会当地方言的导办员，为不擅长使用普通话交流的老年人和残疾人提供服务。
6.1.6 对于盲人或视力障碍的申办人，导办服务人员可用朗读的方式将办事指南的详细内容予以解读。
6.1.7 政务服务中心宜将针对老年人和残疾人办理的高频事项，印制放大字体的指南手册放置于导办服务区，便于老年人和残疾人阅读。
[bookmark: _Toc21867][bookmark: _Toc731][bookmark: _Toc107176823]6.2 窗口服务区
6.2.1 政务服务中心应设置爱心窗口，优先为老年人和残疾人提供服务。
6.2.2 爱心窗口的电子屏提示宜采用较大字体显示，便于老年人和残疾人查看叫号进度。
6.2.3 爱心窗口的叫号等待时长应是其他窗口的两倍，防止老年人和残疾人因行动较慢导致过号情况的发生。
6.2.4 窗口提供的信息公开查询服务中，除短信、APP、小程序等渠道外，还可提供人工查询渠道，方便老年人和残疾人查询办理进度和办理结果。
[bookmark: _Toc19242][bookmark: _Toc107176824][bookmark: _Toc19584]6.3 休息等候区
6.3.1 休息等候区应配备爱心专座，供老年人和残疾人休息。爱心专座宜设置在靠近爱心窗口的区域。
6.3.2 休息等候区宜安装应急呼叫按钮，呼叫按钮安装高度宜为600 mm-800 mm，工作人员应做到及时响应，为老年人和残疾人提供帮助。
6.3.3 政务服务中心工作人员应多关注休息等候区老年人和残疾人的情况，及时给予帮助。
[bookmark: _Toc13905][bookmark: _Toc22822][bookmark: _Toc107176825]6.4 申报辅导区
6.4.1 申报辅导区应设置无障碍低位操作台，高度应设置为600 mm-800 mm之间，宜配套提供电脑、打印机、复印机等设备，提供相应服务。
6.4.2 申报辅导区宜提供可触摸式屏幕，打印材料可选择放大字体打印，便于为老年人和残疾人提供自助服务。
6.4.3 申报辅导区的工作人员应主动问询老年人和残疾人的需求，主动提供帮助。
[bookmark: _Toc18796][bookmark: _Toc10658][bookmark: _Toc107176826]6.5 爱心接待室
6.5.1 政务服务中心在条件允许的情况下，宜设置爱心接待室。对有特殊需求的老年人和残疾人，政务服务中心工作人员可及时引导其至爱心接待室，提供一对一服务。
6.5.2 政务服务中心应与相关单位和医疗机构建立应急服务机制。爱心接待室宜配置急救箱等应急设备。
[bookmark: _Toc107176827][bookmark: _Toc9107][bookmark: _Toc32025]6.6 自助服务区
6.6.1 自助服务区与政务服务中心之间应无障碍连通，条件允许的情况下，自助服务区宜提供24小时服务。
[bookmark: _Toc444]6.6.2 自助服务区在中心工作时间内应配置专门的工作人员，在有老年人和残疾人进入自助办理区时，应及时响应，主动询问需求，为有需求的老年人和残疾人提供咨询、指引、导办、帮办等服务。
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