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【问题1材料】

【材料】
自2022年7月21日起，B市全面取消失能老年人护理补贴消费限制，让失能老年人及其家庭拥有更多的消费选择。
今后，失能老年人护理补贴可在全市所有养老助残服务商，包括各大商超、社区便利店、药店、餐饮企业及养
老服务机构等，任意消费使用。
失能老年人护理补贴是发放给重度失能或持有相应残疾证的老年人，用于因生活自理能力缺失而产生的长期照
护补贴，按照身体状况补贴标准不等。过去，支持使用失能老年人护理补贴的养老服务商只有1600余家，失能
老年人面临着失能补贴消费网点少、失能照护产品种类和服务不足等 “烦心事”。本次政策放开后，失能老年
人护理补贴可在全市范围内的养老助残卡专用POS机上使用，覆盖全市所有养老助残服务商，选购所有在售商品
与服务，账户不过期、不清零。
但在实施过程中，一些服务商相关改革更新较慢，老林到超市购买了一些护理产品，却发现补贴无法刷卡使用。
于是，老林前往民政局询问相关情况。

【问题1】

对于材料中的失能老年人护理补贴政策，你怎么看？

【问题1参考答案】

  失能老年人护理补贴政策的全面放开，是B市在养老服务领域的一项重要创新举措，体现了政府对老年人特
别是失能老年人群体福祉的高度重视和深切关怀。这一政策的实施，不仅拓宽了补贴的使用范围，增加了老年
人的消费选择，还有助于提升他们的生活质量，是推动养老服务市场化、多元化发展的积极尝试。
  从政策本身来看，取消消费限制，允许补贴在全市所有养老助残服务商使用，极大地便利了失能老年人及
其家庭。过去，由于消费网点有限，老年人面临着购买不便、选择单一的问题，现在这一政策的实施，有效解
决了这些“烦心事”，让老年人能够根据自己的实际需求，更加自由地选择商品和服务，这无疑是对老年人权
益的有力保障。
  然而，政策的实施过程中也暴露出一些问题，如部分服务商改革更新较慢，导致补贴无法及时刷卡使用，
这给老年人带来了不便。这一现象提醒我们，政策的落地执行需要政府、服务商和社会各界的共同努力。政府
应加强对服务商的指导和监督，确保政策的顺利实施；服务商则需积极响应政策，加快系统更新和服务升级，
为老年人提供更加便捷的服务。
  总体而言，失能老年人护理补贴政策的放开是一项利民惠民的举措，它不仅能够满足失能老年人的多样化
需求，还能够促进养老服务市场的健康发展。未来，政府应继续关注政策实施的效果，及时解决出现的问题，
确保每一位失能老年人都能享受到政策带来的实惠，真正实现老有所养、老有所依。

【问题2材料】

【材料】
自2022年7月21日起，B市全面取消失能老年人护理补贴消费限制，让失能老年人及其家庭拥有更多的消费选择。
今后，失能老年人护理补贴可在全市所有养老助残服务商，包括各大商超、社区便利店、药店、餐饮企业及养
老服务机构等，任意消费使用。
失能老年人护理补贴是发放给重度失能或持有相应残疾证的老年人，用于因生活自理能力缺失而产生的长期照
护补贴，按照身体状况补贴标准不等。过去，支持使用失能老年人护理补贴的养老服务商只有1600余家，失能
老年人面临着失能补贴消费网点少、失能照护产品种类和服务不足等 “烦心事”。本次政策放开后，失能老年
人护理补贴可在全市范围内的养老助残卡专用POS机上使用，覆盖全市所有养老助残服务商，选购所有在售商品
与服务，账户不过期、不清零。
但在实施过程中，一些服务商相关改革更新较慢，老林到超市购买了一些护理产品，却发现补贴无法刷卡使用。
于是，老林前往民政局询问相关情况。

【问题2】

民政局打算组织对此项政策的满意度回访调查，你认为工作的重点和具体做法是什么？

【问题2参考答案】

  在组织对B市全面取消失能老年人护理补贴消费限制政策的满意度回访调查时，工作的重点应集中在全面了
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解政策实施效果、识别服务商和老年人面临的具体问题，以及收集改进建议上。具体做法需要围绕这些重点展
开，确保调查的全面性、针对性和实效性。
  首先，调查的重点在于评估政策的实际影响。这包括了解政策是否真正扩大了失能老年人的消费选择，是
否有效解决了之前消费网点少、产品和服务不足的问题。同时，也需要关注政策实施过程中出现的新问题，如
老林遇到的补贴无法刷卡使用的情况，这些问题直接影响到老年人的满意度和政策的实际效果。
  其次，调查的具体做法应当包括多渠道收集反馈。可以通过电话访问、面对面访谈、在线问卷等多种形式，
覆盖不同区域、不同背景的失能老年人及其家庭。特别是对于那些曾经遇到过问题的老年人，如老林，应当重
点回访，深入了解他们的具体遭遇和解决过程，以及他们对政策改进的具体建议。
  此外，调查还应包括对服务商的回访。了解服务商在政策实施过程中遇到的困难和挑战，如POS机更新慢、
系统对接问题等，以及他们对政策支持和培训的需求。这有助于从服务商的角度发现政策执行中的瓶颈，为后
续的政策调整提供依据。
  最后，调查的结果应当形成详细的报告，包括政策实施的成效、存在的问题、以及各方的改进建议。这份
报告不仅是对当前政策效果的总结，更是未来政策优化的重要参考。通过这样的回访调查，民政局可以更加精
准地把握政策实施的效果和问题，为进一步提升失能老年人的生活质量和服务体验提供有力支持。

【问题3材料】

【材料】
自2022年7月21日起，B市全面取消失能老年人护理补贴消费限制，让失能老年人及其家庭拥有更多的消费选择。
今后，失能老年人护理补贴可在全市所有养老助残服务商，包括各大商超、社区便利店、药店、餐饮企业及养
老服务机构等，任意消费使用。
失能老年人护理补贴是发放给重度失能或持有相应残疾证的老年人，用于因生活自理能力缺失而产生的长期照
护补贴，按照身体状况补贴标准不等。过去，支持使用失能老年人护理补贴的养老服务商只有1600余家，失能
老年人面临着失能补贴消费网点少、失能照护产品种类和服务不足等 “烦心事”。本次政策放开后，失能老年
人护理补贴可在全市范围内的养老助残卡专用POS机上使用，覆盖全市所有养老助残服务商，选购所有在售商品
与服务，账户不过期、不清零。
但在实施过程中，一些服务商相关改革更新较慢，老林到超市购买了一些护理产品，却发现补贴无法刷卡使用。
于是，老林前往民政局询问相关情况。

【问题3】

由于服务商还没来得及更新，老林刷不了卡，作为民政局的工作人员，你会如何和老林进行沟通？请现场模拟。

【问题3参考答案】

  老林，您好！我是民政局的工作人员，非常理解您此刻的心情。您专程来询问关于失能老年人护理补贴刷
卡使用的问题，我们对此表示深深的歉意。首先，我要感谢您对我们工作的关注和支持，您的反馈对我们改进
服务非常重要。
  关于您提到的在超市无法使用护理补贴的问题，我们已经在第一时间注意到了这一情况。自政策放开以来，
我们确实在努力扩大服务商的覆盖范围，以确保每一位失能老年人都能享受到这一政策的便利。然而，由于服
务商的数量庞大，系统更新和POS机的配置需要一定的时间，这可能导致部分服务商暂时无法支持补贴的使用。
  我们已经与服务商进行了沟通，要求他们尽快完成系统的更新和POS机的配置。同时，我们也会加强对服务
商的监督和指导，确保他们能够及时响应政策变化，为您和其他失能老年人提供更好的服务。
  为了减少您的不便，我们建议您暂时可以选择那些已经完成系统更新的服务商进行消费。您可以通过我们
的官方网站或拨打服务热线查询最新的服务商名单。此外，如果您在消费过程中遇到任何问题，都可以随时联
系我们，我们会尽力为您解决。
  我们深知，政策的顺利实施离不开您的理解和支持。我们会继续努力，确保每一位失能老年人都能享受到
政策带来的便利和温暖。再次感谢您的反馈，我们会将您的意见作为改进工作的重要参考。
  如果您还有其他问题或需要进一步的帮助，请随时告诉我们。我们会竭诚为您服务，确保您的权益得到保
障。谢谢您，老林，祝您生活愉快！

【问题4材料】

【材料】
自2022年7月21日起，B市全面取消失能老年人护理补贴消费限制，让失能老年人及其家庭拥有更多的消费选择。
今后，失能老年人护理补贴可在全市所有养老助残服务商，包括各大商超、社区便利店、药店、餐饮企业及养
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老服务机构等，任意消费使用。
失能老年人护理补贴是发放给重度失能或持有相应残疾证的老年人，用于因生活自理能力缺失而产生的长期照
护补贴，按照身体状况补贴标准不等。过去，支持使用失能老年人护理补贴的养老服务商只有1600余家，失能
老年人面临着失能补贴消费网点少、失能照护产品种类和服务不足等 “烦心事”。本次政策放开后，失能老年
人护理补贴可在全市范围内的养老助残卡专用POS机上使用，覆盖全市所有养老助残服务商，选购所有在售商品
与服务，账户不过期、不清零。
但在实施过程中，一些服务商相关改革更新较慢，老林到超市购买了一些护理产品，却发现补贴无法刷卡使用。
于是，老林前往民政局询问相关情况。

【问题4】

该项政策在落实过程中还存在一些问题，例如服务商提供的产品种类少，你认为应该如何让服务商配合落实此
项政策？

【问题4参考答案】

  在推动失能老年人护理补贴政策落实的过程中，服务商的配合是关键一环。面对服务商提供的产品种类少、
更新慢等问题，我们需要从政策引导、市场激励、服务优化等多方面入手，确保政策红利能够真正惠及失能老
年人及其家庭。
  首先，加强政策宣传和培训是基础。政府部门应组织专门的宣讲会或培训班，向服务商详细解读政策内容
和意义，明确服务商在政策落实中的责任和义务。通过提高服务商对政策的理解和认同，激发其参与积极性。
同时，可以通过案例分享、经验交流等方式，展示政策带来的市场机遇和社会效益，引导服务商主动调整经营
策略，增加适合失能老年人的产品和服务种类。
  其次，建立激励机制，激发服务商的内生动力。可以考虑对积极参与政策落实、产品种类丰富、服务质量
高的服务商给予一定的税收减免、补贴或其他形式的奖励。这种正向激励不仅能够降低服务商的经营成本，还
能提高其市场竞争力，形成良性循环。此外，政府可以通过搭建平台，促进服务商与养老服务机构的合作，共
同开发适合失能老年人的产品和服务，满足多样化需求。
  再次，优化服务流程，提升服务体验。政府部门应简化服务商接入政策的流程，提供一站式服务，减少服
务商的操作障碍。同时，加强对服务商的技术支持，如升级POS机系统、提供操作培训等，确保失能老年人护理
补贴能够顺畅使用。对于老林遇到的情况，政府部门应及时介入，查明原因，协助服务商解决问题，避免类似
情况再次发生。
  最后，建立健全监督和反馈机制。政府部门应定期对服务商的产品种类、服务质量进行检查评估，确保政
策落实不打折扣。同时，设立便捷的反馈渠道，鼓励失能老年人及其家庭对服务商的服务进行评价和监督。对
于反馈的问题，政府部门应及时响应，督促服务商整改，形成政策落实的闭环管理。
  总之，通过政策引导、市场激励、服务优化和监督反馈等多措并举，可以有效激发服务商的积极性，丰富
产品种类，提升服务质量，确保失能老年人护理补贴政策真正落地见效，让失能老年人及其家庭享受到更多的
便利和实惠。


