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一座没有围墙、没有床位的虚拟养老
院，让甘肃兰州独居老人张玮实现了居家
养老的心愿——营养套餐准时配送上门，
全科医生定期巡诊到家，足不出户即可体
验生活照料、医疗护理、精神慰藉、紧急救
援等四大领域的 150多项养老服务。

如今在兰州市城关区，已有 13.9 万名
老人像张玮一样“入住”虚拟养老院，占全
区 60 岁以上老年人口的 64%。自 2009 年
12 月虚拟养老院启动建设以来，服务老人
总量累计达 1498.7 万人次。2019 年底，城

关区被工业和信息化部、民政部、国家卫生
健康委员会确定为智慧健康养老示范
基地。

2013 年春节前夕，习近平总书记在甘
肃看望慰问各族干部群众时，考察了兰州
市城关区“虚拟养老院”的养老餐厅，仔细
询问虚拟养老院的运行情况，并端上一盘
热气腾腾的饭菜送给就餐的老人，给老人
们拜年，祝愿他们新春愉快、身体健康、安
享晚年。

在今年重阳节来临之际，习近平总书记

对老龄工作作出重要指示，代表党中央祝
全国老年人健康长寿、生活幸福。总书记
指出，各级党委和政府要高度重视并切实
做好老龄工作，贯彻落实积极应对人口老
龄化国家战略，把积极老龄观、健康老龄化
理念融入经济社会发展全过程，加大制度
创新、政策供给、财政投入力度，健全完善
老龄工作体系，强化基层力量配备，加快健
全社会保障体系、养老服务体系、健康支撑
体系。

2017年 2月，国务院印发《“十三五”国

家老龄事业发展和养老体系建设规划》，其
中提出“实施‘互联网+’养老工程”“建设
虚拟养老院”。国家发展改革委等七部门
2019 年 12 月联合印发的《关于促进“互联
网+社会服务”发展的意见》和国家发展改
革委等 23 个部门 2020 年 2 月联合印发的
《关于促进消费扩容提质加快形成强大国
内市场的实施意见》，均明确“支持发展社
区居家‘虚拟养老院’”。

前不久，记者走进兰州城关区，探访虚
拟养老院里的居家养老新生活。
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独居老人张玮——

“热线电话一拨，饭
菜送到手，护理送上门，
服务送进家”

秋雨敲窗，北风刮得玻璃呼呼作响，

71 岁的张玮半躺在客厅沙发上看电视，

不时朝窗外瞥一两眼。午餐时间将近，

她却不着急煮饭烧菜，直至挂钟指针悄

然划过 12 点，才站起身来，从厨房取出

碗筷。刚摆上餐桌，门铃叮咚作响。

开门一瞧，虚拟养老院的配送员准

时来送餐了。掀开盖子，热气腾腾的牛

肉拉面香气诱人。“汤清，肉烂，面细，地

道！”张老太在兰州生活了大半辈子，最

好这一口牛肉拉面。吃罢，她用筷子拨

去油花，端起碗来喝了口汤，“原汤化原

食嘞。”

张老太有一手好厨艺，过去一个人

就能把全家一日三餐安排妥当。但随

着年老体弱，如今做饭越来越力不从

心：在案板上和面，总感觉手指使不上

力 气 ，三 拉 两 缠 之 后 ，胳 膊 便 酸 痛 肿

胀。儿女曾用手机给母亲点外卖，但张

老太患有高血压，不少外卖快餐多盐多

油，她口味儿清淡吃不惯。张老太的烦

恼，不少家庭也感同身受。

如何创新服务模式，为居家老年人提

供精准化个性化专业化服务，既让老人舒

心，又让子女安心？2009年 12月，兰州城

关区创建由政府主导、企业加盟、市场运

作、社会参与的虚拟养老院，依托网络平

台和信息技术手段，让线下的养老需求在

线上精准对接：老年人通过客服电话说明

需求，调度指挥中心就会通过网络给就近

的加盟企业派单为老人服务。

2016 年 7 月，在社区干部推荐下，

张老太签约“入住”虚拟养老院，一体验

就赞不绝口。就拿张老太中午这顿牛

肉拉面来说，由虚拟养老院的餐饮加盟

企业烹制，既可堂食，也能外卖。“雨天

路滑就提前电话预订，天气晴好就去店

里用餐。”张老太乐呵呵地说。

秋雨初霁，张老太领着记者走进家

门口的马队长牛肉面馆，这是虚拟养老

院的 25 家加盟餐饮企业之一。见到熟

识的服务员，张老太热情地打起招呼，

“还是‘老四样’。”她随手刷卡、接过小

票，档口的服务员很快递出餐盘，搁着

一碗拉面、一个鸡蛋、一碟牛肉、一份小

菜。张老太笑眯眯地指了指墙上的价

目表，“你瞧，市价 15 元的饭菜，我个人

支付 8 元就行。”

“虚拟养老院根据老人健康及经济

状况分类补贴，其中无劳动能力、无生

活来源、无赡养人和扶养人的‘三无’老

人每餐全额补贴 15 元；低保老人、低收

入老人和一般老人，每餐分别补贴 12
元、10 元、7 元。”城关区虚拟养老院院

长秦田田介绍，目前城关区虚拟养老院

各 餐 饮 加 盟 企 业 的 日 均 就 餐 人 数 约

3600 人，高峰时逾 4000 人。

“热线电话一拨，饭菜送到手，护理

送上门，服务送进家。”张老太将一本服务

手册递给记者，虚拟养老院提供生活照

料、医疗护理、精神慰藉、紧急救援等四大

领域的 150 多项服务。翻看她的手机通

讯 录 ，虚 拟 养 老 院 的 客 服 电 话 号 码

965885 被设置为星标置顶，拨出记录比

打给子女和老伴的电话加起来还多。

助老员刘海升——

“接单后 30分钟内上
门，后台系统全流程监控，
回访机制确保服务质量”

秋风拂过，枝叶沙沙作响。漫步于

城关区杨家园社区，一棵棵国槐簇拥着

灰白墙面的筒子楼，张玮在这里生活了

46 个春秋，亲眼看着碗口细的小树苗

长成合抱粗的大树。儿女虽多次动员

她搬过去同住，但张老太念旧，舍不得

老宅院里的一草一木和多年来的街坊

邻居。

张老太膝下有一双儿女，女儿在兰

州、儿子在江苏南京工作。小孙子出生

后，张老太和老伴拎上大包小包，兴高

采烈地去南京照顾了大半年。但她不

适应南方冬季湿冷、夏季闷热的气候，

下雨天关节疼痛。又牵挂老家的女儿

和外孙，“手心手背都是肉，得一碗水端

平。”她和老伴商量后决定，老两口分

住，分别照看孙子和外孙。外孙上学

后，张老太逐渐闲下来，便独自住回了

老宅。

“年纪越大越恋家，但这个家也老

了。”张老太说，房子设施老化，最头疼

的是厨房管道漏水。她起初买来胶布

应付了事，最近见漏水严重，赶紧致电

虚拟养老院求助。订单被派送至距杨

家 园 社 区 最 近 的 加 盟 企 业 服 务 网 点

——甘肃民召城市服务集团所属的三

为家政综合服务公司，公司助老员刘海

升旋即上门维修。

身着工装、佩戴工牌、拎着专业工

具箱，刘海升进门前主动向张老太说明

来意，并出示标有姓名和工号的工作

证。与张老太确认服务项目、范围、价

格无异议后，他打开手机上的安康通移

动服务软件，实时记录服务动态，“每到

一户都要‘签入’，完工后‘签出’，系统

全程监控。”

拿着手电筒，刘海升躬身探入逼仄

狭小的橱柜，逐一排查管线漏水点，很

快发现故障位置。拧紧闸门、卸下旧

管、换上新管，技术娴熟的刘海升很快

完成拆旧换新作业。“材料费 120 元、手

工费 30 元，收费比市场报价低了近三

成，还保修。”张老太扶着老花镜，仔细

打量手中的收据，又伸手摸摸新修好的

水管，脸上露出满意的笑容。

同质服务为啥收费比市场价低一

截 ？“ 虚 拟 养 老 院 将 服 务 对 象 划 分 为

ABCD 四类，A 类‘三无’老人和 D 类重

度残疾老人由政府出资兜底；B 类重点

优抚对象按月补贴 50 元服务费；C 类普

通老人自己购买服务。”刘海升解释，因

加盟企业接单量大，惠民让利力度就可

变 大 些 ，收 费 普 遍 比 市 场 价 低 20% 至

30%。

“接单后 30 分钟内上门，后台系统

全流程监控，回访机制确保服务质量。”

刘海升说，维修完成，服务流程并未结

束。他掏出手机，拍摄水管照片即时上

传后台系统，“虚拟养老院会按每日服

务量的 25%进行抽样电话回访，每月随

机抽取 40 名老人入户回访。”

加盟企业负责人杨民召——

“探索可持续的公益
助老模式，在保本微利与惠
民让利之间找到平衡点”

深秋的兰州，寒意渐浓。步入兰州

市红古区盛远生态农产品专业合作社，

占地 180 亩的蔬菜大棚内暖意融融，一

颗颗鲜红的西红柿在青翠枝蔓间若隐

若现。这里是民召城市服务集团的自

营种植基地，蔬菜直供虚拟养老院。

“每天早上 6 点采摘，7 点装车运往

公司的‘中央厨房’，10 点半清洗完毕后

上锅烹制，确保 11 点半准时由送餐员

分发到集中就餐点或老人家中。”民召

城市服务集团董事长杨民召说，随着订

单量持续增加，去年 3 月启动产能提升

工程，投资 1350 万元的 15 座温室和 1 座

育苗中心目前正在紧锣密鼓建设中，计

划今年 12 月竣工。

民召集团是一家员工近万人的大

型物业管理企业，为啥要租地种菜卖

菜？这源于企业加盟虚拟养老院后的

经营新探索。

虚拟养老院成立伊始，热心公益的

杨民召就主动与民政部门接洽，签约成

为首个家政服务类加盟企业。最初的 5
年，民召集团的虚拟养老院业务板块一

直处于亏损状态。如何在各项服务收

费 遵 循 政 府 指 导 价 的 前 提 下 扭 亏 为

盈？“我们的应对之策，就是立足养老服

务跨领域延伸，依托上下游产业链降本

增效，探索可持续的公益助老模式，在

保本微利与惠民让利之间找到平衡点，

把‘夕阳’事业发展成‘朝阳’产业。”杨

民召说。

循 此 发 展 思 路 ，民 召 集 团 建 设 了

包括盛远生态农产品专业合作社在内

的 5 个蔬菜专供基地，总面积超过 1500
亩。从田间地头到老人餐桌，全产业

链压缩了中间环节，助力采购成本下

降两成以上。近年来，民召集团虚拟

养老院业务板块的年利润维持在 20 万

元左右。

让杨民召如虎添翼的是党和政府

出台各项扶持政策，让企业轻装前行。

对虚拟养老院的派单，杨民召和员

工一度心存顾虑：服务对象为老年人，

易发意外伤害事故，存在潜在经营风

险。为爱心善举保驾护航，2015 年，甘

肃省启动养老机构综合责任保险工作，

对 养 老 服 务 机 构 参 保 给 予 资 助 ；2017
年，进一步拓展到机构雇主责任保险工

作。2018 年 8 月，甘肃省政府办公厅印

发的《关于加快发展商业养老保险的实

施意见》提出，鼓励支持虚拟养老院等

机构投保综合责任保险。

“多一份保障，多一份安心。”杨民召

拿起一张保单介绍道，虚拟养老院的助

老员每人每年保费 200 元，其中政府补

贴 160 元、企业支付 40 元，“在保险期限

内，服务对象因在养老服务责任范围内

发生意外事故遭受人身伤害或身故的，

依法应由养老服务机构承担的经济赔偿

责任，由保险公司按照约定负责赔偿。”

去年 11 月，住房和城乡建设部、民

政部等六部门联合印发《关于推动物业

服务企业发展居家社区养老服务的意

见》，这令身兼甘肃省物业管理行业协

会会长的杨民召对养老服务这片蓝海

更加充满信心，“国家政策导向明确了

企业发展方向，加盟虚拟养老院 11 年

来的实践也为企业积累了管理经验。”

如今，民召集团已在甘肃平凉、庆阳等

市投资了多个商业养老项目。

全科医生吴世慧——

“ 慢 性 疾 病 跟 踪 管
理，突发疾病紧急救助”

身着白大褂、肩挎小药箱，全科医

生吴世慧、护士董霞霞踩着台阶爬上 3
楼，来到张玮家中巡诊。进屋落座后，

董霞霞拈起一根酒精棉签，轻轻擦拭张

老太的无名指末梢，随着针头刺入指

腹，血滴渗出，董霞霞用试纸快速取样，

置入便携式检测仪现场化验，血糖浓度

随即检出。“每升 6.8 毫摩尔，在正常范

围内，但略高于前两次的结果，仍需注

意饮食。”吴世慧叮嘱道。

回到社区卫生服务中心，两人将检

测数据和医嘱誊抄到张玮的健康档案

上，随后录入慢性病管理信息系统。接

过董霞霞递来的健康档案，记者随手翻

看，2 型糖尿病患者随访服务记录表、高

血压患者随访服务记录表、家庭医生签

约服务协议书等材料一目了然。

2010 年 9 月，兰州市依托社区卫生

服务中心开展虚拟养老医疗站建设，吴

世慧和董霞霞所在的城关区酒泉路街

道社区卫生服务中心成为首批挂牌的

26 个虚拟养老医疗站之一。虚拟养老

院注册老人在这里就医时可享受全免

或半价优惠服务，涵盖从挂号到诊疗的

八大类项目。其中，挂号费、诊查费全

免，注射、换药、清创缝合、氧气吸入、物

理降温、雾化吸入等实行半价优惠。

自 张 玮 2016 年 10 月 21 日 建 档 以

来，吴世慧就定期上门问诊，辖区内已有

包括张玮在内的 2407 名老人被纳入慢

性疾病跟踪管理。每季度，吴世慧都会

对建档老人开展一轮入户走访。一旦发

现血压、血糖异常，及时为老人查验糖化

血红蛋白等指标，并进行为期半个月的

连续监测，给予相应的用药和膳食指导。

为方便老人看病，虚拟养老院持续

扩大服务供给，与社会化医疗机构签署

共建协议。张玮家门口的济苍堂中医

馆就是合作企业之一，3 年多来，张老太

每个月都要来此做针灸和推拿。主治

医师王苍生对她的情况了然于胸：“张

老太体形偏胖，易诱发膝关节退行性骨

性关节炎。我们结合虚拟养老院实时

更新的健康档案，及时为她调整康养诊

疗方案。”

依 托 智 慧 养 老 网 络 ，虚 拟 养 老 院

2019 年起在部分患病或行动不便的老

人家中布设了装有音频触发装置的语音

报警器。老人突发意外或身体不适时，

只需喊一声，设备自动发送求救信息。

平台值班人员立刻回拨老人电话，并通

过摄像头观察屋内状况，确认老人遇险

后第一时间通知医护人员上门施救。

“慢性疾病跟踪管理，突发疾病紧

急救助。”吴世慧说，虚拟养老院与甘肃

省第二人民医院合作建立就诊绿色通

道，方便老人通过医联体平台预约挂

号，节省了候诊和排队时间。

虚拟养老院院长秦田田——

“智慧养老服务水平
持续提升，标准化管理体
系日臻完善”

步入开放式大厅，电话应答声和键

盘敲击声此起彼伏，中控平台上的各项

数据指标频频跳动。这里是城关区虚

拟养老院调度指挥中心，智慧养老云平

台值班工程师刘名哲目不转睛地盯着

显示屏，密切关注老人们的动态。他指

尖轻触鼠标，拨通了独居老人周守志

（化名）的视频电话。

屏幕上的周守志老人笑呵呵地挥

手致意，刘名哲随即向他问好，询问他

是否按时定量服药。几乎每天，值班工

作人员都会以这样的方式与周守志老

人互动。这位老人因小儿麻痹症常年

卧床，且患有多种慢性疾病，过去由年

迈的大哥照料。如今，工程师在周守志

家中安装了可 360 度旋转的监控摄像

头，方便工作人员随时了解情况；装配

了传感元器件的智能床垫实时收集老

人的心率、体动频次等生命体征数据，

为医生综合研判病情提供支撑。

2018 年，城关区获得民政部专项资

金 1600 万元，区级财政配套 5000 多万

元，启动实施虚拟养老院异地扩建提升

工程，通过升级扩容实现线上调度线下

助餐、助洁、助医等“十助”功能。

“科技赋能虚拟养老，减轻了财政

压力。”兰州市民政局养老服务科科长

王永祥介绍，《民政事业发展第十三个

五年规划》提出，到 2020 年每千名老年

人口拥有养老床位数达 35 至 40 张，城

关区现有 60 岁以上老年人 23 万人，据

此测算至少需要建设 8000 多张养老床

位。而建设一家拥有 100 张床位的养

老机构，不包含土地成本，据估算耗资

约 3000 万元。虚拟养老院设立以来，

城关区累计投入建设资金 8200 万元、

养老服务补贴 1.71 亿元。“两相比较之

下，虚拟养老院的建设成本低、服务人

群广，综合效益显著。”

“没有一张床位却‘入住’13 万多老

人，实现云端‘陪伴’，智慧养老服务水

平持续提升，标准化管理体系日臻完

善。”秦田田介绍，城关区虚拟养老院先

后 通 过 了“ISO9001 国 际 质 量 管 理 体

系”“ISO14001 环境管理体系”认证，相

继出台了虚拟养老院加盟企业管理办

法、虚拟养老院餐厅服务质量星级评定

与管理办法等系列制度规范。“今后将

在标准化、规范化建设上持续发力，让

更多老人在虚拟养老院里感受到真情

关怀。”

“从 12 年前的一部电话接线忙，到

如今的一张智慧网络托起夕阳红。”秦

田田以一组数据佐证“互联网+”对智慧

养老的助力：“十三五”期间，甘肃省持

续开展“互联网+智慧养老”行动，推进

全省养老服务信息平台建设，居家养老

服务平台比“十二五”期间增长了 6 倍，

吸 纳 加 盟 企 业 700 多 家 ，年 服 务 量 近

1000 万人次。

图①：在兰州老年大学教师（左一）

指导下，老人们练起模特步。

新华社记者 马希平摄

图②：兰州市城关区虚拟养老院话

务平台。

图③：城关区虚拟养老院加盟企业

服务人员为老人修剪指甲。

图④：老人们在城关区虚拟养老院

的加盟企业餐厅用餐。 资料图片
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甘肃兰州市城关区13.9万名老人“入住”虚拟养老院

虚拟养老院 服务实打实
本报记者 付 文
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