
“去政务大厅办事，免不了会碰上服

务态度不好的工作人员，但是想反映自己

的意见，却不知道有什么渠道。 ”在一家

小型企业人力资源部工作的孙娟说，由于

负责员工的社保、医保等保险的办理，她经

常去政务大厅， 有时遇上工作人员不好好

办事的情况， 尽管非常气愤， 但却无处投

诉。 孙娟认为，作为直接为群众提供服务的

政务大厅， 其各个服务窗口也应该设置类

似银行柜台那样的及时评价系统，“让老

百姓对工作人员的服务进行监督。 ”

在一家私营教育机构供职的闫江表

示，目前政府窗口单位在群众监督、意见

反馈的环节上存在缺失，“即便有些窗口

单位设置了投诉电话、投诉信箱，但一来

大多数老百姓都不知道，另一方面即使进

行投诉， 等一个满意的处理结果也很

难。 ”闫江告诉记者，去年他曾针对某窗

口单位工作人员服务态度差的问题，到政

务大厅投诉中心投诉过，但投诉结果迟迟

没有反馈，“打了几次电话，每次都被告知

正在调查处理，后来实在没耐心了，也就

放弃了追问。 ”

记者近日就此走访时，许多群众表达

了和孙娟相同的看法。“如果有这样的及

时评价系统，普通群众就能对政府窗口单

位进行现场、直接的监督。 ”兰州市民陆

平说，引入及时评价系统后，市民不仅可

以对服务质量差、不好好办事的人员给予

差评，督促其改进服务态度，对服务态度

好、办事效率高的工作人员来说，群众的

好评也是一种褒奖。

出台多项政策

推进全省养老事业发展

本报讯（记者王钊 实习生庞盼迪）2014年“两会”期间，政协委员蔡国仁提交了《关于进

一步完善甘肃省老年人养老机制和设施的提案》，建议推进老龄事业公共服务发展和养老机

制建设，推进养老机构、服务设施的建设和规划，推动老年产业市场系统建设。2014年以来，

省上先后出台了《关于加快发展养老服务业的实施意见》、《甘肃省城乡居民基本养老保险实

施办法》以及《关于推进城镇养老服务设施建设工作的通知》等措施，有力地促进了我省养老

事业的发展。

本报征集的“民间二号提案”引起广泛关注，相关部门表示———

政务窗口引入及时评价机制值得推广
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1 月 22日，本报“2015省两会直通车”征集到的“民间二号提案”———政府窗

口服务应建群众及时评价机制， 聚焦群众极为关心的窗口单位服务质量话题，引

起社会各界的关注和讨论。 许多群众纷纷表示，政府窗口单位服务质量的好坏，直

接关系到百姓的切身利益，如何对窗口单位的服务质量进行监督，应引起重视引

入管理机制。

相关专家指出，政府窗口单位的服务意识、服务态度如何，不仅直接影响群众

的工作生活，也关系到政府部门的形象。 如能像银行、通信单位那样，引入及时评

价系统，就能让群众对政务窗口服务质量及时进行监督，督促窗口单位提升服务

质量。

在某窗口单位工作的王先生告诉记

者，目前省、市、区乃至街道办事处等各级

政府部门都在大力推行电子政务，“许多

窗口行业的电子政务系统运行已经比较

成熟了，群众完全可以通过网上政务系统

办事，就目前的条件来说，在电子政务系

统中加入及时评价系统，从技术上来说没

有难度。 ”

“及时评价系统具有现场、及时、直观

的特点。”一位通信行业人士告诉记者，及

时评价系统在银行、通信等行业已经有广

泛的应用，“比如去银行柜台办理业务，办

结后就可以通过设置在柜台上的电子按

钮对营业员的表现进行评价， 如果对服务

不满意就可以现场按‘不满意’按钮进行反

馈；如果通过电话或短信办理电信业务，也

可以直接回复数字对服务进行评价。 ”

在他看来，和银行等行业类似，政务

大厅的服务窗口都是面向群众的开放平

台， 只需在各窗口设置及时评价电子按

钮，办事的群众就可以对窗口单位工作人

员的服务质量进行及时评价和监督。

普通群众：政务窗口应设置及时评价系统

“窗口行业的服务质量如何，不仅直

接影响群众的工作生活，也关系到政府部

门的形象。 ”一位长期关注政府职能转型

的管理学专家指出，尽管建设服务型政府

已成为社会各界的共识，“但在实际运行

过程中，群众对政府职能部门的监督还远

远不够，特别是一些与群众直接相关的窗

口单位，如何对其服务质量进行监督，广

大群众往往处于局外人的局面。 ”

这位专家认为，从窗口单位服务群众

的宗旨出发，在各政务窗口引入及时评价

系统，在政务大厅和各办事窗口设置大屏

幕和电子按钮，就可以将群众对工作人员

的服务评价直接显示出来。“哪名工作人

员被差评，在现场办事的群众一眼就能看

到，他的同事、上司也会关注，从而形成外

在的压力，督促窗口单位工作人员自觉改

进服务态度，提升服务质量。 ”

城关区政府政务大厅相关负责人表

示，引入及时电子评价系统，现场对工作

人员的工作予以评价，除了可促进工作人

员改变工作作风外，还是对优秀工作人员

的一种激励和肯定。 这位负责人同时坦

言，要引入该系统，需要政府层面统一引

导，这样才能确保各个窗口服务单位集中

引入该系统。 同时，兰州市效能办一位工

作人员也表示，目前，兰州市正在积极推

广建设电子政务监察体系，电子及时评价

系统是电子政务的延伸，市民的这个建议

的确值得肯定和推广。

本报记者 师向东 首席记者 崔亚明

实习生 李慧娟 康小凤

业内人士：引入及时评价系统没有技术难度

相关部门：政务窗口及时评价系统值得推广
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2014年以来， 省上出台了多项针对养

老的政策， 有力地保障了我省老年人老有

所依、老有所养。 2014 年 4 月 30 日，甘肃

省政府出台《关于加快发展养老服务业的实

施意见》。《意见》明确提出，到 2020年要全面

建成以居家为基础、 社区为依托、 机构为支

撑，功能完善、规模适度、覆盖城乡的养老服

务体系；生活照料、医疗护理、精神慰藉、紧急

救援等养老服务覆盖所有居家老年人， 养老

服务设施覆盖所有城市社区、90%以上乡镇和

60%以上的村（社区），每千名老年人拥有养老

床位 35张以上。 该《意见》还对加快发展养

老服务重点任务进行了分工， 明确了省直

各部门工作任务、主要责任和时间进度。

2014年 6月，省政府下发了《甘肃省城

乡居民基本养老保险实施办法》，并自当年

6月 30日起实施，根据新《办法》，养老缴费

新分为 12个档次， 多缴多得；60 岁以上老

人不缴费且按月领取养老金； 将高龄老年

人生活补贴纳入城乡居民基本养老保险待

遇发放范围，2015 年起 100 周岁老人政府

每月补贴 100元。

针对专为老年人提供护理服务的社会

机构和设施严重不足，社会管理体制与老年

人群实行社会化管理和服务的要求不适应

等问题，2014 年省“两会”期间，政协委员蔡

国仁提交《关于进一步完善甘肃省老年人养

老机制和设施的提案》，建议积极推动老龄事

业发展、完善老年社会福利政策法规体系、公

共服务发展和养老机制建设的立法进程。 稳

步推进城乡统一的老年社会保障建设，抓好

老年人优待政策的制定与贯彻落实。加快制

定和推行养老机构、 服务设施建设的规划、

标准和规范。鼓励和推动现代化的老人服务

信息系统建设和老年产业市场信息系统建

设，促进供求关系的改善与平衡。

【建议回顾】

推进老龄事业公共服务发展和养老机制建设

兰州市政务服务中心。 资料图片

【落地情况】

多项政策保障我省老年人老有所依老有所养

2015 年初，省民政厅、国土资源厅、财

政厅、住房和城乡建设厅制定出台了《关于

推进城镇养老服务设施建设工作的通知》。

《通知》强调，凡新建城区和新建居住（小）

区，须配套建设养老服务设施。提出，各地要

按照省政府《关于加快发展养老服务业的实

施意见》安排部署，充分考虑当地老年人口

规模、构成和服务需求等因素，整体谋划城

镇养老服务设施建设，并将其纳入经济社会

发展规划、土地利用总体规划和相关城乡规

划；严格按照人均用地不少于 0.1 平方米的

标准，分区分级规划设置养老服务设施，依

据省政府《实施意见》提出的到 2020 年养

老服务设施要覆盖所有城市社区的发展目

标，合理确定本区域城镇社区和居家养老服

务设施建设具体目标，测算出建设规模、用

地需求，按规划分解确定年度用地计划，逐

年抓好落实。

2014 年

10 月 15 日，在

兰州市七里河

区西站街道武

威路社区老年

人日间照料中

心，两位老人正

在翻阅书籍。

资料照片


