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应对!人难招" 建设队伍拓宽服务
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要闻 5

!!"#$%"手语视频服务 !%个工作日办结说到做到###

视频接听 短信回复 无一例外

! ! ! !“目前手语视频服务时间是每周一至周五
!"##$%%"&#，%&"&#$%'"##。这么安排主要是因
为我们只有两个接线员。”说起未来发展面临
的难题，管苏清抛出了三个字———人难招。“根
据残联掌握的相关信息，整个上海市符合条件
的人不超过 %#个。”
既要熟练掌握全国通用手语，本身又要是

正常人，还要对这个工作感兴趣愿意参与的
人，少之又少。

从实际情况看，手语视频服务的需求相
对平稳，现有的两位接线员足以应对，但考虑
到后续的发展，就可能会出现接线员紧缺的
状况。
后续怎么发展？管苏清说，为了惠及更多

的听力及语言障碍者，服务的门槛势必要进一
步降低。“比如，现在的要求是持有上海市残疾
证的人在 ())注册后才能拨打视频电话，剩

余的人没注册难道就不服务了？同时，随着长
三角工单的流转，这一服务是不是可以惠及长
三角的相关人群？还有就是来上海旅游、工作、
生活的人，如果他们中有听力及语言障碍者在
上海遇到了困难，需要帮助，我们是不是同样
可以为他们提供服务？”
在管苏清的设想中，为更多听力及语言障

碍者服务是他们推出手语视频服务的初衷。一
旦服务门槛降低了，服务的需求势必会呈上升
趋势，同时服务时间也需要延长，那么，服务人
员紧缺就成了摆在面前的最大难题。
“我们希望更多符合条件的人可以加入我

们的服务队伍，一方面希望通过残联可以有更
多的人员储备，另一方面，我们也考虑是否可
以请志愿者来帮忙，但志愿者必须通过业务培
训才能上岗，这些都是我们需要考虑并且亟待
解决的问题。”管苏清说。

! ! !“上海残疾人的手机套餐流量是 %*，对
于我们这些通讯基本靠视频的人来说，套餐
的流量明显不够用。近年来三大运营商纷纷
提速降费，但我们听障人士的通讯信息卡套
餐却一直没有改变，据了解，很多二线城市
的残疾人可以自行选择套餐内容，苏州、无
锡残疾人套餐流量是不限的。希望有关部门
在保持资费不变的情况下，帮我们升级套餐
内容，特别是增加流量。”+月 %&日，上海
“%,&-+”市民服务热线手语视频服务正式运
行当天，市民陈女士第一个拨通了视频电
话，用手语表达了自己的诉求。

运行首日，手语视频服务共接入 %#个
市民来电，这些来电者都是听力及语言障碍
者，有希望电视节目可以配置手语同步翻译
的、有建议公务员考试内容设置时考虑残疾
人特殊情况的、有反映小区垃圾乱堆放的、
有咨询残疾证更换时间的，等等。按照相关
规定，“%,&-+”市民服务热线接到市民的来
电，无法直接解答的问题，都将形成工单派
送至各相关部门，承办单位必须在 %+个工
作日内给出正式答复。

在派送的工单上，来源分类为“手语”，
工作人员在备注栏上特别备注了“市民为听

障人士，无法接听电话，请使用短信联系”。
随着首日派出工单办结时限的临近，近日，
服务热线的工单系统里陆续收到了相关诉
求的答复，多数工单已在规定时间内办结。
“已通过短信告知市民正在研究相关政

策。”
“已将短信回复至市民手机。市民提出

的建议已转相关部门，将在后续政策完善中
予以充分参考。”

记者注意到，在工单的流转中，大部分
承办单位都注意到了来电市民为特殊人群，
在答复时都通过短信和对方沟通联系。特别
值得一提的是，其中被转到残联的相关咨
询，办理结论上甚至特别注明，相关人员会
通过手语将办理结果转告当事人知悉。

但也有“不走心”的单位在答复中赫然
写着，在某一个时段多次拨打电话联系市
民，电话均无人接听，如需进一步了解，建议
市民可直接拨打相关委办局电话咨询。
“在规定时间内未办结或市民对办结结

果不满意的情况，我们会根据具体的内容，
通过电话、暗访、会议、现场等形式进行督
办，希望可以给市民一个满意的答复。”热线
管理办公室副主任管苏清表示。

! ! ! !“这几天每天都有手语电话，来电的需
求明显比以前更生活化，更有‘烟火气’了。”
截至昨天，手语视频服务已接到来电 ''个，
而作为“%,&-+”市民服务热线“元老级”的手
语接线员，!#后美女田露说这是她这几天
最直接的感受。

事实上，手语视频服务在“%,&-+”并不
新鲜。,#%.年 !月试点工作开展时，田露成
了这里首批也是唯一的一名手语接线员。
“我父母都是听障人士，他们是因病致残，我
的手语是跟他们学的，这也是我跟他们交流
的方式。”,#%.年，大学毕业正在求职的田
露，从父母那里得知“%,&-+”市民服务热线
正在招聘手语接线员，而她的条件正好符合
相关需求，便做了些准备，考取了手语翻译
证书，应聘上岗。
“当时是在浦东、虹口、宝山等 +个区残

联内专门设了视频室，放了 +个服务器，有
需求的听障人士可以到指定地点，通过视频
服务器进行视频通话。可以想象，这对于他
们来说并不是很方便，所以基本上特地来反
映情况的都是一些实在解决不了的比较复
杂的问题。”回忆起刚工作的那段时间，田露
说，因为设备条件的限制，通过指定点视频
服务器反映情况的听力及语言障碍者并不
多，有时候几天，甚至一两个月都没有一个
手语电话，而她大多数时间都是在协助处理
多媒体平台的工单。

如今，正式运行的手语视频服务，听力
及语言障碍者只需要通过安装手机 ())，注
册后就能直接拨打视频电话，比以前方便很

多，自然打电话的人也就多了，而且反映的
问题多数是日常遇到的事。
“我们不仅需要掌握标准化的手语，还

要能看懂一些地方化的表达，毕竟不同的
人、不同地方的手语可能会有不同。但其实
这个工作也没想象中那么难，我们也是在工
作中不断成长的。”田露说，大多数打电话来
的听障人士，特别是一些年纪大一些的叔叔
阿姨都非常热心，在反映问题提诉求的同
时，如果看到她某些字词的手语表达不当，
会主动教她，在与大家的交流中，她学到了
很多。
“而且大部分听障人士在遇到难题时，

都会尽力自己解决，或者通过家人朋友解
决，实在不行才会选择麻烦别人，现在他们
有了一个可以帮助他们解决问题的途径，而
我在这里能帮到他们，我觉得挺好的。”可能
是因为在特殊家庭中长大，田露对于听力及
语言障碍者的很多需求更能感同身受，更了
解他们想要的是什么，在提供帮助的时候也
更有针对性。
据统计，上海现有持证听力及语言障碍

者约 ./,万人，目前，“%,&-+”市民服务热线
手语视频服务已向他们全面开放。为了应对
可能出现的“大客流”，热线新招了一名手语
接线员，他和田露有着相似的成长环境。“我
们平时对于一些手语的表达会有所交流。”
作为前辈，如果说有什么建议要给新人，田
露说，她希望新来的小伙伴能“耐得住寂
寞”，学会等待，才能在关键时刻及时给予需
要的人帮助。

增添!烟火气" 拨打便捷需求多元

督办!全方位" 首日工单基本办结

! ! ! !采访的过程中!田露说了一件小事"她

说!残疾人和普通人一样!有自己的兴趣爱

好!他们要的其实并不多" 她举了个例子"

在她接到的电话里!有这样一位听障人士!

他是一名摄影爱好者! 看到了区里组织摄

影大赛的公告想要报名! 但是报名栏里只

留了一个座机号码! 于是! 他打了热线求

助!要求很简单!希望她能帮他打个电话给

主办方!问问该怎么报名"

#其实!他需要的是一个手语翻译" $因

为工作职责的限制! 田露最终并没有帮对

方打这个电话! 而是将他的需求转到了区

里!并备注希望相关单位尽快答复% &从我

内心来说!是很想帮他打这个电话的% $或

许是自然而然地想到如果需要帮助的是自

己的亲人!这么一个小小的需求!对方可能

需要等上数个工作日! 田露的脸上流露出

难过的神情!这是一种感同身受的心酸%

一双手的背后是一个有温度的城市!

但一个有温度的城市背后绝不仅有一双

手% 在你贴出一张活动招募公告的时候是

否想过在座机号旁边!留下一个手机号'在

各个公共服务的窗口! 是否考虑过配备一

个懂手语的志愿者'一个小小的举动!打开

的! 或许正是听力及语言障碍者和正常世

界沟通的大门% 毛丽君
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! ! ! ! +月 %&日!上海"%,&-+#市民

服务热线手语视频服务正式运行$

按照办理流程!首日接入的手语工

单须在 %+个工作日内办结$近日!

这批工单陆续收到了答复$ 一条

手语服务的热线背后有怎样

的故事% 未来的发展又

有何困局%

! 听障人士可以通过手机和家庭电脑手语视频向 !"#$%平台提交对上海公共管理服务的咨询(
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