
“老有所养”
位列公共服务
最不满意名单

本报讯 记者 罗水元 昨日，华
东地区城市公共服务质量 2014 年
监测报告正式在沪发布。这是我国
首个关于公共服务质量的评价报
告。报告指出，尽管华东地区公共
服务质量在不断提升，但仍存在一
些亟待解决的难题，位列第一的就
是养老服务。

“老有所养”最不满意
自 2014 年 9 月开始，国家质监

总局就根据《质量发展纲要（2011-
2020年）》要求，借鉴欧美发达国家
经验做法，组织上海质量管理科学
研究院、中国行政管理学会人民论
坛杂志社等多家单位，对华东华东6
省1市公共服务质量开展了联合专
项监测。监测领域涉及公用设施服
务、环境治理、公共交通、市容市貌、
医疗卫生、义务教育、养老服务等
11个方面。

监测结果显示，11个监测领域
中得分最低的为养老服务。对养老
服务满意度最差的为51至 59岁人
群，他们给出的平均分值为73.29分；
其次为36岁至50岁人群，他们给出
的平均分值为74.97分。

他们最不满意的一项是“申请
入住公立养老机构”。他们普遍反
映公立养老机构资源普遍较少，缺
乏公平合理的入住评估标准，操作
不透明、不规范，一些急需入住的
高龄、病弱老年人难以申请入住。
而提供“居家养老服务（包括助餐、
家政、安全巡护、医疗保健等）”机
构和人员，也存在缺乏专业技能等
问题。

“环境污染”最忧空气
此次监测除了发现“老有所养”

问题外，在行政便民、医疗卫生、环境
治理等方面也都发现了一些问题。

如在行政便民服务领域，“行政
事 务 办 理 效 率 ”的 得 分 最 低
（75.40）。18至35岁的青年人群对
行政事务办理效率的满意度最低。
被访者反映最为突出的问题是“事
难办”，一些政府行政事务受理窗口
程序不公开或者太繁琐，规范性较
差；在医疗卫生方面，“在本地看病
的医药费负担”得分最低，被访者意
见建议中涉及医疗保障问题的达
12.5%，其中建议最主要集中于“增
加医疗服务的公共投入”需求较大；
在环境污染治理方面，群众对空气
质量最为担忧。

国家质检总局质量管理司司长
黄国梁表示，开展公共服务质量监
测，是加强事中事后监管、提高公共
服务质量的有效手段，准确掌握第一
手详实的数据，通过统计分析，判断
趋势、查找出薄弱环节，有利于引导
地方政府精准发力，把公共资源投入
到需求最大的领域，从而实现质量共
建共治共享。

出国留学变卦 2万留位费难退
记者调查：启德教育不能从事中介服务
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英文版的协议上的确有一句黑体字的提醒。 受访者供图

留学需提前交“留位费”
今年1月，黄女士在网上看到启

德教育有关宣传材料后，就联系该公
司，希望能通过对方将儿子送国外留
学。1月13日，她来到南京西路仙
乐斯广场上的启德教育办公室，签署
了一份《自费出国留学中介服务合同
——瑞士》。

这份合同显示，黄女士交了“留
学中介服务费”为 1.2 万元人民
币。而为了让儿子顺利留学，在今
年 3 月和 5 月，黄女士还按启德留
学上海分公司工作人员要求，先后
支付了2万多元的“语言费”和2万
多元的“留位费”。

对于2万多元的“语言费”，黄女
士颇有微辞。她说，刚签《自费出国
留学中介服务合同——瑞士》时，启
德教育的工作人员并没有要他交这
笔费用，在她提交儿子的英语成绩
后，对方就以儿子成绩不高为由，要
求其在9月7日开学前，于8月10日
到瑞士进行为期一个月的语言学
习。考虑到1.2万元的“留学中介服
务费”已交，合同也已签订，她就按要
求如数支付了。

黄女士说，那笔2万多元的“留
位费”，启德教育工作人员要她交时
曾称，如果她儿子能如期前往瑞士留
学，将充抵学费。对于这笔费用，黄
女士说，由于尚未进行实质性留学，
她同样持保留意见，但为防止不交会
影响儿子出国留学，仍如数支付给瑞
士的学校了。

这两笔费用交后，黄女士又按启
德教育工作人员要求，提交了其他有
关资料去办理签证。然而，就在这些
资料提交几天后，因种种原因，儿子
不能前往瑞士留学了。

退费被要求找国外院校
此后，黄女士就前往仙乐斯广场

交涉退款事宜。她告诉记者，交涉

中，启德教育只愿意退那 2 万多元
“语言费”。对于1.2万元“留学中介
服务费”，对方以已提供服务为由拒
绝；对于2万多元的“留位费”，则要
她与瑞士的学校交涉。

记者注意到，双方签订的《自费
出国留学中介服务合同——瑞士》
里，除约定1.2万元的“留学中介服
务费”外，还有其他诸多“服务费”：如
果多申请一个专业，就要多交 500
元；如果多申请一个院校，也要多交
500元；如果请启德教育方面协助翻
译论文，还要交1000元甚至更高的
服务费。

根据该合同的退费规定，黄女
士一方如果无正当理由拒绝该合
同的约定，已交的1.2万元“留学中
介服务费”不予退还；如果黄女士
方面在已收到留学院校的录取通
知书后不去，1.2万元“留学中介服
务费”只退10%。

该合同在委托人责任一栏里还
称，若黄女士方面已获得签证或入境
批准文件而放弃前往该国已申请留
学院校学习，应自行向已申请院校提
出退费申请，要求该院校按规定退还
学杂费。在符合申请留学院校退费
规定的前提下，受托人（即启德教育
方面）可协助委托人向申请留学院校
办理退费手续。

也就是说，黄女士如果想要退那
笔2万多元的“留位费”，需向瑞士方
面的学校申请，启德教育方面这时只
提供协助服务，而且协助服务还并非
必须，只是“可以”协助。不过，如此
关系黄女士方面切身利益的条款，并
没有醒目标注。黄女士也说原来没
有注意到。

启德教育给黄女士儿子联系的
瑞士留学院校为：SHMS，SWISS HO-
TEL MANAGEMENT SCHOOL。启德教
育的有关工作人员和黄女士均称，
该所院校不在国家教育部认可的外
国留学院校名单内。黄女士也表

示，不让儿子继续去该校留学也与
此有关。

启德教育的工作人员则解释，
该笔“留位费”如同定金，如果学生
一方不愿如期去留学，留学院校就
不会退还。说着，有关工作人员还
拿出了一份全英文版的协议，该协
议由这所瑞士院校拟定，由启德教
育传给黄女士一方。协议上有一句
黑体英文：“The deposit payment
is refundable only in case of
viss rejection.”启德教育工作人员
称，该黑体英文就是明确：定金只有
在拒签时才能退，由于黄女士的签
证材料申请结果还没有出来，暂时
不能确定是否能退——没被拒签，
就不能退。

律师认为涉嫌超范围经营
昨晚，记者在国家教育部官网

上“全部留学中介名单”一栏里，并
没有找到“启德教育”。在市教委官
网上，一份于今年 7 月 1 日公布的
《教育部予以资格认定的自费出国
留学中介机构上海地区名录》上，也
没有启德教育上海分公司的名字。
而在市工商局官网上，有关启德教
育上海分公司营业执照材料显示，
该公司于2007年10月25日注册成
立，经营范围为“教育信息咨询（不
含中介），教育展览。”

上海通乾律师事务所朱慧律师
认为，不具备留学资质的机构仍从事
留学中介服务，并向其顾客收取“留
学中介服务费”，涉嫌超范围经营等
违法行为，市民可以向主管部门举
报，主管部门可以进行处罚。

出国留个学，手续尚未
办齐，竟已产生了“留位
费”。若不去，动辄几万元
的“留位费”就面临“打水
漂”。如此情况就被广东启
德教育服务有限公司上海
分公司（以下简称“启德教
育”）的顾客黄女士遭遇。
而记者调查发现，启德教育
虽收了中介费，但其营业执
照上的经营范围中，并不包
含中介业务。

青年报记者 罗水元


