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I. 機構使命及背景 

 
紐約市人力資源管理局/社會服務部 (Human Resources Administration/Department of Social Services, 
HRA/DSS) 每年為超過 300 萬名紐約市民提供服務，透過主要福利計畫管理為家庭和個人提供經濟

支援和社會服務，這些計畫包含現金援助、補充營養援助計畫(Supplemental Nutritional Assistance 
Program, SNAP) 福利 (糧食券)、Medicaid 和兒童撫養服務。HRA 也提供遊民防制、教育、職業和就

業服務、協助殘障人士、移民服務、民事法律協助和災難救濟。其針對最弱勢的市民提供 
HIV/AIDS 服務、成人保護服務 (Adult Protective Services, APS)、家庭護理和適用於家庭暴力倖存者

的計畫。HRA 透過對於打擊貧窮和收入不均、預防無家可歸和提倡就業等的服務承諾，促進紐約

市民實現平等目標。HRA 藉由加速使用就業和教育計畫的福利提升經濟安全性。HRA 在 2014 年提

供服務的對象中幾乎有 120 萬名紐約市居民是英文能力有限 (limited English proficient, LEP) 者。 
 
HRA 致力於確保其客戶皆有平等使用福利和服務的機會，而且努力尋找可為其英文能力有限 (LEP) 
客戶持續改善語言服務的方法。這項承諾的一個表現方式就是在 2014 年推動維權及使用辦事處 
(Office of Advocacy and Access，OCAA)，藉以確保所有紐約市民 (特別是弱勢族群) 都有平等使用福

利和服務的機會。OCAA 包含現有的難民與移民事務辦公室 (Office of Refugee and Immigrant Affairs
，ORIA)，以及兩個新單位：殘障人士事務辦事處 (Office of Disability Affairs) 和同性戀、雙性戀、

跨性別、對性向存疑者和雙性者事務辦事處  (Office of Lesbian, Gay, Bisexual, Transgender, 
Questioning and Intersex (LGBTQI) Affairs)。 
  
這三個辦事處都有共同的使命： 

• 提升弱勢族群需求的意識和倡導 
• 作為所有 HRA 計畫區域和員工的資源，透過： 

o 支援提供服務給這些族群； 
o 確保遵循與這些族群相關的所有法律命令；以及 
o 為對這些族群造成影響或與其相關的問題提供建議 

• 建議、審閱並與計畫、開發政策、訓練、標準和最佳實務合作以提供客戶服務及/或收集和

追蹤資料的方法 
• 作為法律服務/社區組織的聯絡人以解決和調解疑慮和疑問 

 
a. 提供的計畫與服務 
 
 臨時現金援助 
 
合格家庭可在所有五個行政區的 HRA 工作中心領取聯邦資助的現金援助或州政府資助的福利。因

為移民身分或其他因素而不符合現金援助服務資格的家長可代表其子女提出申請。  
 
補充營養援助計畫  
 
補充營養援助計畫 (SNAP)，之前稱為糧食券，為低收入的紐約市民提供糧食補助以提升他們購買

食物的能力。這項計畫透過電子福利卡提供福利，這張卡可在參與計畫的雜貨店、超市、大多數

的農夫市集和一些「綠色食品購物車」作為借記卡使用。 
 
不符合 SNAP 福利資格的家長可代表其子女申請和領取服務。  
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緊急糧食援助計畫  
 
這項計畫在整個紐約市支援超過 550 個社區廚房和糧食救濟。這些是人們能夠免費取得營養餐點

或食物供應的地方，無論其移民身分為何。如需計畫、地點和時間清單，請致電 311。 
  

遊民防制  
 
遊民防制管理局 (Homelessness Prevention Administration，HPA) 與遊民服務局 (Department of 
Homeless Services，DHS)、紐約市房屋管理局 (NYC Housing Authority，NYCHA) 和許多其他組織與

市政機構合作預防無家可歸的情況，並協助在其社區需要保持穩定、經濟實惠住宅的個人與家。 
 
健康保險  
 
HRA 的醫療補助計畫 (Medical Assistance Program, MAP) 為低收入的紐約市民提供免費和平價的健

康保險。MAP 會根據收入和其管理之每個健康保險計畫的資源等級來判定資格。 
 
個人及家庭可能符合公共健康保險資格，即使他們有收入、有房子、有車子、有銀行帳戶或領取

私人健康保險亦然。懷孕婦女及兒童可能符合健康保險資格，無論其移民身分為何。所有個人 (包
含沒有移民身分的人) 都能申請緊急 Medicaid 以接受緊急、維持生命的醫療照護。  
 
成人保護服務  
 
成人保護服務 (Adult Protective Services, APS) 對處於傷害風險中的身體及/或精神受損的成人，提

供服務和支援。計畫致力於讓這些人員都能在自己的住家和社區中獨立且安全地生活。可能需要

幫助的客戶可由任何人轉介。每個行政區都設有 APS 辦事處。 
 
APS 適用於年滿 (含) 18 歲的人，無論其收入為何： 

• 身心障礙者；以及 
• 由於這些障礙而無法管理其自己的資源、進行日常生活的活動，或是保護他們在沒有他人

的協助下，免於遭到虐待、忽視、剝削或其他危險情況；以及 
• 沒有人願意和能夠以負責任的態度協助他們。 

  
家庭護理/長期護理服務計畫 
 
家庭護理服務計畫提供使用或授權服務給許多 Medicaid 資助長期護理服務 (long-term care services, 
LTC) 使用，其設計旨在協助符合資格的老年人或殘障人士能保持居家安全，而不需要住在療養院

或其他機構中。 
 
長期護理服務 (LTC) 是指各種居家、以社區為基礎和機構的服務及計畫，設計旨在協助老年人和所

有年齡層的殘障人士。這些服務可能是醫療或非醫療性質，而且可協助人們處理日常生活活動 
(activities of daily living, ADL)，如穿衣、沐浴和如廁，以及必要日常生活活動 (instrumental activities 
of daily living, IADL)，如購物、清潔、洗衣和準備餐點。 
 
Medicaid 資助家庭護理計畫的資格會隨個別計畫而有所不同，但所有計畫都要求申請者具備 
Medicaid 資格。 
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HIV/AIDS 服務  
 
HIV/愛滋病服務局 (HIV/AIDS Services Administration, HASA) 的任務，是為合格的 AIDS 或 HIV 患者及

其家庭加速提供獲得基本福利與社會服務的機會，包括個案管理。員工會協助合格客戶取得合適

的住所、醫療照護和其他服務，讓他們得以最高程度的自給和尊嚴來管理自己的生活。某些 HASA 
服務無論移民身分為何均可獲得。  
 
家庭暴力支援服務  
 
家庭暴力辦公室 (Office of Domestic Violence，ODV) 監督美國境內最大的家庭暴力服務網路。這些

州立收容所和以社區為基礎的計畫提供防制和介入服務、危機諮詢、倡導和法律服務以協助受到

家庭暴力影響的家庭和個人。無論他們的移民身分為何，均提供所有計畫。  
 
兒童撫養法執行機構 
 
兒童法撫養執行機構 (Office of Child Support Enforcement, OCSE) 以兒童為優先，方法是協助家長為

其子女提供經濟和社會福利、健康和穩定的生活。無論收入或移民身分為何，OCSE 都會為監護家

長和監護人提供服務。其所提供的服務包括尋找非監護家長、確定親子關係、兒童撫養令與醫療

補助令以及收取和執行這些命令。OCSE 也能協助非監護家長修改其兒童撫養命令，協助他們支付

積欠的兒童撫養費和提供就業援助並轉介調解等服務。 
 
家庭能源補助計畫 
 
家庭能源補助計畫 (Home Energy Assistance Program, HEAP) 協助低收入房東與租戶支付定期和緊急

暖氣費用，包含暖氣燃料、設備和修復的費用。即使租金中已包含暖氣和水電瓦斯費或是申請者

居住於受補助房屋，HEAP 也能提供協助。 
 
個人化援助服務  

個人化援助服務 (Customized Assistance Services, CAS) 會提供完整、整合、個人化的臨床和支援服

務，以協助屬於健康及/或心理健康計畫之 HRA 客戶獲得最高的功能和自給自足程度。 

CAS 為 HRA 提供健康、心理健康、藥物濫用和職能復健等領域的臨床專業知識、建議和指導。

CAS 員工提供精神評估和危機介入服務、住房資格服務和協助取得聯邦殘障福利。CAS 管理為個

人和家庭提供醫療、心理健康及/或藥物濫用疾病服務的合約。CAS 計畫提供臨床導向的個案管理

並運用精密的臨床追蹤和報告系統。 
 
調查、收入及執行管理處  
 
HRA 計畫的完整性是由調查、收入及執行管理處 (Investigation, Revenue and Enforcement 
Administration, IREA) 加以維持。IREA 會確認初次申請者和現行公共援助客戶的資格、執行個人或

組織團體的調查，以及防止現金援助詐騙。 
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IDNYC 
 
HRA 與市長移民事務辦公室 (Mayor’s Office of Immigrant Affairs，MOIA) 和市長作業辦公室 
(Mayor’s Office of Operations) 一起管理 IDNYC 計畫。如需 IDNYC 提供的語言使用服務詳細資料，

請參閱語言及殘障人士使用計畫 (Language and Disability Access Plan)。  
 

II. LEP 人口評估 

 
美國司法部「四因素分析」 
 
因素 1 檢查符合接受服務或可能接觸計畫之 LEP 人員的數量或比例。HRA 的服務區域包含紐約市

所有地方。   
 
根據美國人口普查局 1，英文口語能力並非「非常理想」的紐約市居民最可能說的語言是：西班

牙文、中文、俄文、克里奧爾法文、韓文或義大利文 (請見圖 1)。 
 
圖 1 

  
 
 

                                            
1 2009 年至  2013 年 5 年美國社區調查問卷 

西班牙文或克里

奧爾西班牙文，

889,481 
中文，300,870 

俄文，117,204 

克里奧爾法文，
48,533 

韓文，46,188 

義大利文，31,339 

波蘭文， 
28,835 

意第緒語，27,004 

阿拉伯文， 
25,691 

所有其他語言，
280,492 

年滿 5 歲 (含) 且居住在紐約市之個人在家說的語言

且其英文口語能力並非「非常理想」 

http://www1.nyc.gov/assets/idnyc/downloads/pdf/language-disability-access-plan.pdf
http://www1.nyc.gov/assets/idnyc/downloads/pdf/language-disability-access-plan.pdf
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因素 2 是指個人與計畫聯繫的頻率。 

 
在 2014 年，HRA 已經為 150 萬個獨特個案提供服務。超過三分之一 (34%) 的 HRA 現有客戶英文能

力有限。客戶所說的前九個非英文語言是：西班牙文、中國方言 (包含普通話、廣東話和其他)、
俄文、孟加拉文、韓文、阿拉伯文、烏爾都文、海地克里奧爾文和波蘭文 [請見圖 2]。  
 
圖 2 

 
 

HRA 藉由使用雙語員工和提供電話口譯服務來符合 LEP 客戶的需求。根據 73 號地方法律的規定，

機構提供以七種語言 (阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、韓文、俄文和西班牙文) 撰寫的書面文

件。這些語言總共佔機構 LEP 客戶數量的 94%。  
 
因素 3 要求說明計畫、活動或計畫提供之服務對於人們生活的性質和重要性。 
 
HRA 為合格的個人和家庭提供許多社會服務和經濟援助。這些服務的目標是讓這些紐約市民能獨立

生活。申請者/客戶來電或造訪 HRA 辦公室時，語言不得成為他們接受適當服務的障礙。此計畫反

映的是 HRA 對於提供語言使用服務和達到下列整體目標的承諾： 
 

• 確保語言不是機構服務的障礙； 
• 確保所有申請者及客戶都能平等取得其有資格享有的服務，無論其英語能力程度為何； 
• 告知所有 HRA 申請者及客戶可隨時提供免費口譯服務；以及 
• 訓練前線員工知道確保所有 LEP 客戶都能使用免費口譯服務的重要性。 
 

西班牙語, 308,089 

中文普通話, 56,690 

俄語, 33,357 

廣東話, 27,600 
中文-其他, 24,378 

孟加拉語, 
9,945 

韓語, 
7,919 
阿拉伯語, 

7,675 
烏爾都語, 5,676 

海地克里奧爾語, 
5,171 

波蘭語, 3,137 

所有其他語言, 
13,799 

2014 LEP 個案戶主 
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因素 4 要求說明機構可使用之資源和成本。 
 
HRA 使用雙語員工、電話口譯並在適當情況下提供現場口譯服務，以客戶偏好的語言和客戶對話。  
 
遵循 73 號地方法律，我們提供為能閱讀阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、韓文、俄文或西班牙

文的客戶提供其偏好語言的書面通知和文件。  
 
HRA 會透過外部廠商提供書面翻譯、現場口譯、電話口譯服務和雙語技巧測試。我們會依據全市

管理服務局 (Department of Citywide Administrative Services，DCAS) 提供的全市語言服務合約向客

戶提供這些服務。  
 

服務類型 廠商 2014 年實例 2014 年開支 

電話口譯 Voiance Language, LLC. 152,958 $1,000,558 

現場口譯 
(不含手語) Geneva Worldwide, Inc. 1,777 $91,969 

手語翻譯 Accurate Communication, Inc. 304 $40,128 

書面翻譯 Language Line Services, Inc. 938 $598,844 

雙語技巧測試 LM Language Services 141 $16,027 

總成本   $1,747,526 

 
如以下更詳細的說明所述，機構也會執行定期員工訓練、更新程序以提升為 LEP 客戶提供的服務、

在所有地點張貼告示牌以通知客戶其擁有免費口譯服務的權利，以及利用許多語言使用工具來協

助工作人員和客戶識別語言需求。 
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III. 服務提供計畫 
 
a. 口譯服務 

 
裁定需要的語言  
 
客戶造訪 HRA 辦公室時，他們通常會識別自己的語言。當他們無法這麼做時，員工會使用許多工

具來判定客戶所說的語言。  
 
識別語言的其中一個工具是「語言卡」，以 22 種語言 (加上聽障者) 詢問申請者/客戶「您會說 [在
此處插入語言名稱] 嗎」。  
 
 
HRA 語言卡範例： 

 
 
 
「我說…」「I speak…」卡 (顯示如下) 可在中心內使用且已經發送給數百個 CBO。到 2016 年，所

有 HRA 申請資料包中也會包含這些卡片。這些卡片不僅可協助客戶識別其語言，還可作為「警示

信號」，讓員工知道特定客戶需要口譯服務。  
 
 

 
 
如果客戶打電話來或是他們無法使用「語言卡」或「我說」卡識別自己的語言，HRA 電話口譯服

務廠商的客戶服務代表受過特殊訓練，可識別客戶所說的語言。   
  
 
雙語員工 
 
HRA 擁有超過 3,600 名雙語員工，總共能說 150 種語言。如有可能，大多數的 HRA 計畫會將 LEP 
客戶與雙語員工配對，如此就能直接以客戶偏好的語言提供服務。HRA 可讓雙語員工以第二種語

言自願提供服務，但只有透過選擇性認證程序雇用的員工才可被要求以英文以外的第二種語言提

供服務。(選擇性證明是民事服務程序，可優先雇用具有特定技巧的個人。) 自願的雙語員工僅可

直接證明他們自己的語言技巧，外部廠商 LM Language Services 則能為選擇性證明候選人提供一致

且客觀的語言技巧測試。  
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電話口譯服務 
 
HRA 在所有接待或客服中心提供語言服務的主要方法是透過電話口譯服務。所有的 HRA 前線和客

戶服務員工都能 24 小時全年全天候以大約 200 種語言提供電話口譯服務。機構目前的電話口譯服

務合約是與 Voiance 簽訂。   
 
在 2014 年，HRA 使用電話口譯服務的次數超過 152,000 次，平均每個工作日 580 通電話。  
 
現場口譯服務  
 
HRA 在許多領域或上門訪問，或是當客戶特別弱勢及/或利於使用當面口譯人員時使用現場口譯人

員。HRA 的現場口譯服務是由 Geneva Worldwide 提供。  
 
在 2014 年，HRA 使用現場口譯服務的次數超過 1,800 次，平均每個工作日 8 次。  
 
截至 2014 年年底，HRA 已經開始在所有機構公共聽證會和活動中提供同步口譯服務。在適當情況

下，HRA 會使用耳機、隔音室和全套同步口譯設備。  
 
手語翻譯  
 
HRA 與 Accurate Communication, Inc. 簽訂有單獨合約以提供手語口譯服務。在 2014 年，此服務的

使用次數是 460 次。 大多數的 HRA 中心在 2016 年都會使用隨選視訊會議，為耳聾或聽障者提供

直接服務。 
 
美國手語翻譯人員也會在所有 HRA 公共聽證會中提供同步翻譯服務。 
 
b. 書面資料翻譯 
 
依據 73 號地方法律，HRA 會將機構研發的資料、文件和通知書翻譯為阿拉伯文、中文、海地克里

奧爾文、韓文、俄文和西班牙文。HRA 的文件會由 Language Line Services 獲得認證的翻譯人員提

供專業翻譯。 
 
如同 73 號地方法律和 120 號行政命令所要求，HRA 會翻譯任何機構研發的： 

• 申請表和指示； 
• 需要參與者回覆的通知書； 
• 與拒絕、終止、削減、增加或核發福利或服務相關的通知書； 
• 關於參與者參加會議和公平聽證會權利的通知書；以及 
• 說明會影響福利之規章變更的通知書。 

 
HRA 的翻譯廠商會執行自己的品質保證檢查。HRA 也尋求大眾和利害關係人對於書面翻譯品質的

意見反饋。如有需要，HRA 會仰賴紐約市語言銀行的志工來審閱翻譯的文件。 
 
簡明語言原則 
 
HRA 目前會將簡明語言原則套用到預定提供給大眾之所有新資料的研發。HRA 正在審閱和修改之

前由機構產生的表格及文件，以確保他們符合簡明語言標準。  
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機構網站 
 
HRA 在 2015 年重新設計其公共網站 (www.nyc.gov/hra)。目前的網站包含已翻譯「移民資源」頁面

的多語連結。新網站可以更輕鬆地瀏覽內容且會包含多語計畫說明和表格。  
 
HRA 的客戶可以透過 ACCESS NYC 使用許多福利和服務，這個線上入口網站可讓個人識別和過濾超

過 30 個城市、州和聯邦人道服務福利計畫 (包含 SNAP、現金援助和 HEAP)。網站包含針對 SNAP 
重新設計的應用程式。網站現在也包含新的 SNAP 重新證明程序且可讓不必提供資源之資訊的客

戶翻印自己的 Medicaid 續保申請表。整個網站 (包含應用程式和重新證明) 提供七種地方法律語言 
(英文、阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、韓文、俄文和西班牙文) 版本且能用於適用於視障者

的螢幕閱讀器。   
 
在 2015 年，HRA 也推出新網站 (www.foodhelp.nyc) 以鼓勵個人和家庭申請 SNAP 福利。網站內容 
(包含影片字幕) 已完整翻譯為阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、韓文、俄文和西班牙文。 
  
c. 預期的數量和語言  
 
在 2014 年，HRA 提供 35 種語言 (包含手語) 的現場口譯服務和 128 種語言的電話口譯服務。 
 
有鑑於所有語言服務使用的增加，HRA 預期未來的語言範圍和申請數量將會持續增加。機構持續

調整其語言服務合約以符合需求數量的增加。  
 
d. 公共服務中心的標示牌 
 
所有 HRA 公共辦公室都設有三個標誌，告知申請者/客戶 HRA 免費提供口譯服務。 
 
首先，「歡迎蒞臨」標誌會以阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、韓文、俄文和西班牙文告知客

戶/申請者有免費口譯服務可供使用。(此標誌目前正進行重新設計。新標誌將於 2016 年年初完整

翻譯並吊掛在中心內。) 

 
 

http://www1.nyc.gov/site/hra/index.page
https://a069-access.nyc.gov/ACCESSNYC/application.do
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其次，每個客戶聯絡站都會張貼「您有權使用免費口譯服務」標誌，其會以 20 種語言告知申請者

/客戶有免費口譯服務可供使用。標誌寫道「您有權在此地點使用免費口譯服務。如果您需要口譯
人員，請前往接待處告知您的需求，我們會聯繫口譯人員為您提供服務。如果您對於此地點的翻
譯或口譯服務有任何疑問、意見或投訴，請諮詢 HRA 工作人員或致電 311。提出申訴並不會影響
您的個案。」20 種語言是英文、阿爾巴尼亞文、阿拉伯文、孟加拉文、簡體中文、繁體中文、法

文、希臘文、海地克里奧爾文、希伯來文、印度文、義大利文、韓文、波蘭文、旁遮普文、俄文、

西班牙文、烏爾都文、越南文和意第緒文。 
 
HRA「您有權使用免費口譯人員服務」海報的一部分： 

 
 
 
第三，Infoline 海報可讓客戶和申請者得知 Infoline 的電話號碼，Infoline 是機構的客服中心，可從

中取得一般 HRA 計畫或其特定個案的資訊。海報包含以英文、阿拉伯文、中文、海地克里奧爾文、

韓文和俄文提供的相同訊息。 
  
除了與免費口譯服務相關的標示牌以外，HRA 也包含可在所有 SNAP 中使用的免費口譯服務和現

金援助計畫申請及重新證明資料包。  
 
在 2015 年和 2016 年，HRA 將會仔細審閱其方向標示牌，讓中心能更方便客戶使用。  
 
e. 推展 
 
HRA 會透過許多管道來參與社區關係營造。難民與移民事務辦公室 (ORIA) 會定期與以社區為基礎

的組織會面，這些組織會為移民和 LEP 社區提供服務。社區事務辦公室 (Office of Community 
Affairs, OCA) 會與為大眾服務的民選官員和非營利性團體會面並出席區服務統籌委員會會議及公共

活動。緊急介入服務 (Emergency Intervention Services)、城市醫療保險准入辦公室 (Office of 
Citywide Health Insurance Access)、兒童撫養執法辦事處和成人保護服務都設有專門推展員工，這

些員工會與許多以社區為基礎的組織對話和在公共活動場合宣導。HRA 的《移民福利指南》註明 
HRA 地點中提供免費口譯服務且翻譯為 7 種語言。  
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HRA 的公共網站包含 73 號地方法律語言中特定頁面的連結。這些頁面告知大眾免費提供語言服務

並提供 HRA 服務的一般資訊和為移民提供的公共福利。 
在 2014 年，HRA 開始更充分地利用許多社群媒體工具。機構的許多推文都已經翻譯為西班牙文並

由 Ciudad de Nueva York (@nycgob)再轉發推文。  
 
 
IV. 訓練 
 
每個 HRA 計畫都會為所有前線和新進員工提供每年語言使用訓練。在 2014 年，機構大約訓練了 
10,000 名員工或是 70% 的全體員工。(所有與客戶接觸的員工都接受過訓練。) 為時兩小時的訓練

完整涵蓋下列主題：語言使用法律要求、如何識別客戶的語言、提供語言服務、運用服務的流程，

以及如何與口譯人員合作。訓練會每年重複舉行，而且所有前線員工每年都必須參加訓練。 
 
 
V. 記錄保留和評估 
 
記錄保留 
 
HRA 會追蹤所服務 LEP 客戶的數量及其偏好的口語和閱讀語言。機構的個人計畫會利用許多記錄

保留機制和資料庫以追蹤客戶語言和語言服務資料。  
 
HRA 會追蹤所有語言使用合約的使用情況，包含依計畫和地點區分的電話口譯服務、現場口譯和

書面翻譯的使用情況。HRA 也會收集雙語員工的資料，無論他們是自我報告為雙語或是透過選擇

性證明程序而獲認證為雙語員工。  
 
評估 
 
HRA 編制電話口譯服務、現場口譯服務、雙語員工協助和書面翻譯服務的各種月度和年度報告。

這些報告是由機構和計畫主管審閱並會與一般服務提供層級進行比較。   
 
HRA 會透過許多管道監控服務的品質： 
 

• 所有客戶聯絡站的 ORIA 員工提供的語言協助現場檢查 
• 計畫員工提供的現場檢查 
• 由市長作業辦公室監控  
• 透過 311、Infoline 和社區組織收到的意見反饋 
• 由品質保證辦公室執行的客戶服務調查問卷 
• 聯邦、州和地方稽核  

 
 
VI. 機構語言使用目標、執行計畫和期限 
 
HRA 的語言使用計畫的目標是：  
  

• 確保語言不是機構服務的障礙； 
• 確保所有申請者及客戶都能平等取得其有資格享有的服務，無論其英語能力程度為何； 
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• 告知所有 HRA 申請者及客戶 HRA 提供免費口譯服務； 
• 訓練英語能力有限之前線員工並在與 LEP 客戶每次接觸時提供免費口譯服務。 
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親自來訪  

 
語言使用目標              執行計畫 負責任的 HRA 員工 期限 

提升雙語員工服務

的供應情況 

 
• 決定哪些前線標題可用於選擇性

證明。 
 
• 研發計畫以提升依語言區分之選

擇性證明的使用情況。 
 
• 開始透過依語言區分之選擇性證

明雇用更多員工。 
 
• 表揚雙語員工的工作。 

 

 
• 員工資源辦公室和 

ORIA 提供支援的計畫

區域 
 

 
• 2016 年 1 月  

 
 

• 2016 年 1 月 
 
 

• 2016 年 7 月 
 
 
• 2016 年 3 月 

改善 LEP 客戶的標

示牌 

 
• 重新設計目前的免費口譯服務海

報，在其中納入如何提出投訴的

資訊。包含目前列出的所有 20 種
語言。在為客戶提供服務的地點

張貼海報。 
 
• 考量新的引導性標示牌。 

 

 
• 通訊與行銷辦公室、

一般支援服務辦事處 
 
 

• 通訊與行銷辦公室、

一般支援服務、HRA 
計畫及程序員工  
 

 
• 2015 年 9 月 

 
 
 

• 2016 年 1 月
至 2016 年 7 
月 

改善現場口譯服務

的廠商提供情況 

 
• 與目前的現場口譯廠商合作以提

升服務交付品質。 
 

 
• ORIA 及 Geneva 

Worldwide 

 
• 2015 年 9 月 

改善程序以提供手

語服務 

 
• 試點隨選視訊會議技術以提供手

語翻譯服務，讓客戶能立即使用

服務，而不需要返回中心。    
 

 
• 殘障人士事務辦公室

及 ORIA 

 
• 2015 年 10 月  
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書面  

 
語言使用目標              執行計畫 負責任的 HRA 員工 期限 

確保所有機構研發

的客戶文件和重要

的公共文件都已翻

譯為 73 號地方法律

語言 

 
• 所有為客戶提供服務的計畫區域

都確保所有機構研發的文件和重

要的公共文件都已翻譯為 73 號
地方法律語言。  
 

• ORIA 會執行定期品質審核，以確

保會根據 73 號地方法律翻譯客

戶文件。 
 

 
• HRA 計畫及程序員工、

MIS 及 ORIA 
 
 
 
• ORIA 

 
• 2016 年 1 月 
 
 
 
 
 
• 持續 

確保所有計畫的申

請和重新證明資料

包中都包含免費語

言服務的通知書。 

 
• ORIA 會與所有計畫區域接觸以判

定其申請是否包含免費口譯服務

的通知書。如有需要，會研發通

知書並將其新增到申請套件中。 
     

 
• HRA 計畫及程序員工、

通訊與行銷辦公室和 
ORIA 

 
• 2015 年 12 月 

 

 
修訂常見通知書/表
格以確保內容是以

簡明語言書寫而成  
 

 
• 研發整個機構的簡明語言標準。 

 
• 客戶使用與維權辦公

室、局長特別顧問和計

畫區域 
 

 
• 2015 年 11 月 

 

改善書面翻譯的程

序 

 
• 更新關於客戶文件翻譯的程序。 

 

 
• HRA 計畫及程序員工，

由 ORIA 提供支援 
 

 
• 2015 年 9 月 
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打電話時  

 
語言使用目標              執行計畫 負責任的 HRA 員工 期限 

改善 LEP 客戶的電

話使用情況 

 
• 提升機構長期語音自動通話的語

言能力。  
 

• 考量提升機構目前 IVR 系統的語

言能力。 
 
• 為新的隨選 SNAP 電話面談程序

提供多語使用情況。 

 
• 管理資訊系統 (MIS) 及

計畫區域，由 ORIA 提
供支援 

 
• 2015 年 9 月 

 
 
• 2016 年 1 月 

 
 

 
• 2016 年 7 月 
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線上  

 
語言使用目標              執行計畫 負責任的 HRA 員工 期限 

新客戶使用技術的

翻譯 

 
• 翻譯新的行動應用程式以進行文

件提交和自助報到及掃描選項。  
 
 

• 翻譯 ACCESS NYC 網站上的新頁面

，包含新的線上申請表格。 

• 業務程序創新辦公室

及 ORIA 

 
• 2016 年 7 月 

 
 
 

• 2016 年 7 月 

提升機構的線上狀

態 

 
• 建立 SNAP 宣傳活動，以提升紐

約多元移民和 LEP 社區對於計畫

的意識。 
 

• 改良機構網站的設計和功能，包

含為 LEP 社區成員提升可使用

性。 
 

• 通訊與行銷辦公室 

 
• 2015 年 9 月 

 
 
 
 
• 2015 年 10 月 

提升社交媒體的使

用情況  

 
• 使用數種社交媒體工具以告知 

LEP 紐約市民其使用免費語言服

務之權利的相關資訊。  
 

 
• 通訊與行銷辦公室 

 
• 持續 
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計畫的問責制 

 
語言使用目標              執行計畫 負責任的 HRA 員工 期限 

強化追蹤機制以提

升服務提供品質。 

 
• 改善用戶語言的追蹤。 

 
 
 
 
• 實施追蹤要求手語口譯服務的系

統，以便依各個計畫和地點更妥

善地追蹤使用情況。  

 
• 計畫區域、管理資訊

系統 (MIS) 及 ORIA 
 
• 殘障人士事務辦公室

及 ORIA 

 
• 2016 年 7 月 

 
 
 
 

• 2015 年 10 月
至 2016 年 7 月 

 
 
 

強化目前的監控實

務  

 
• 檢閱現場監控程序並考量修改以

提升成效。 
   

 
• ORIA  

 
• 2016 年 7 月 

檢閱目前的 LEP 訓
練並進行任何必要

的改善  

 
• 更新各個計畫區域的 LEP 訓練。 

 

 
• 計畫區域、計畫訓練

團隊、ORIA 
 

 
• 2015 年 12 月 

 
 

 
向以社區為基礎的

組織推廣 
 

 
• 在整個紐約市的多元社區中與社

區組織和利害關係人會面。 
 

 
• ORIA、社區事務辦公

室、緊急介入服務、

城市醫療保險准入辦

公室、兒童撫養執法

辦事處、成人保護服

務 
 

• 持續 
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VII. 語言使用計畫合規性 
 
HRA 的語言使用協調人員是 Marah Rhoades，其為社區參與及使用辦公室 (Office of Community 
Engagement and Access，OCEA) 的助理副局長。難民與移民事務辦公室 (ORIA) 與計畫區域合作並

受到語言使用協調人員的監督，負責實施和監控機構語言使用計畫。ORIA 會與內部語言使用工作

團隊舉行季度會議，以確保計畫順利實施。語言使用工作團隊的地位等同於機構的大使，負責在

其轄下每個計畫區域中推廣語言使用服務。  
 
機構語言使用協調人員及 ORIA 會每隔兩年更新這項語言使用計畫一次。語言使用計畫會公佈在機

構的公共網站上。 
 
 
VIII. 其他疑問 

 
如果對於 HRA 或任何一項計畫提供的語言使用服務有任何其他疑問，請致電 212-331-4550 聯絡難

民與移民事務辦公室 (ORIA)。 
 


