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可提供300余细项服务

应急呼叫服务具体是怎样
的？“智身宝一键通”是北京市
平谷区民政局购买的养老服务
之一，也是即刻到家为重度残
障人员和特困老人在家中安装
的智能一键通呼叫设备。

即刻到家（北京）居家服务
有限公司创始人之一、总经理
隗合亮在接受中国城市报记者
采访时介绍，目前即刻到家已
为平谷区 16 个乡镇安装了
3000余台一键呼叫设备，包括
空巢老人、独居老人、重度失能
老人、离退休干部、解放前党的
老党员……未来，计划将一键
呼叫设备完全覆盖至平谷区
70岁以上老人家庭。

在日常生活中有很多琐
事年轻人能轻易完成，可对老
人来说着实需要费一番功
夫。换灯泡、换洗被褥等再简
单不过的事情，对于视力听力
下降、行动不便的老人来说都
特别困难。

“如遇灯丝烧坏、突然跳
闸、断水等问题，都有可能给老
人带来极大的不便和恐慌。”即
刻到家工作人员介绍，大多数
老人儿女都不在本区或者本市
工作，有些儿女因为工作忙，可
能一个星期都不能回家一次，
遇到这种事情不能及时帮助解
决，也只能干着急。

隗合亮介绍，即刻到家居
家服务平台已经能为服务对
象提供比较全面的居家服务，
老人可通过一键通呼叫设备
提出帮买帮送、家政维修、紧
急救助、生活咨询、健康助医、
精神慰藉等10大类300余细
项服务需求。

“截至目前，即刻到家团
队通过一键呼叫设备为平谷
区老年人服务50万余次，其
中24小时公益紧急救助服务
52次。”隗合亮说。

据介绍，即刻到家紧急救
助人员均取得过红十字会紧
急救助证，公司定期组织员工
学习各种急救技能，提高员工
处置突发事故的能力。

值得注意的是，通过一键
呼叫设备为老人提供24小时

的居家服务，不定期对老人进
行心理慰藉，不仅为老人解决
了生活上的困难，也给老人心
理带来了很大的安慰。

24小时居家服务使老人
得到了日常的助老服务和心
理关爱，降低了内心的孤独
感，提高了日常生活质量。“这
些社会发展为老人带来的福
利，可以让空巢老人不再空
巢，让外出务工子女更加踏
实、安心工作。”隗合亮说。

京沪穗等多地已有探索

根据第七次全国人口普
查的数据显示，截止目前我国
60岁及以上人口有2.6亿人，
占总人口比重达到18.7%，其
中，65岁及以上人口1.9亿人，
占总人口比重达到13.50%。
这一数据要比国务院《“十三
五”国家老龄事业发展和养老
体系建设规划》提出的“预计
到2020年，中国全国60岁以
上老年人口将增加到2.55亿
人左右，占总人口比重提升到
17.8%左右”要高。

“银发浪潮”下，居家养老
该如何实施成为社会共同面
对的必答题。记者了解到，为
解决独居老年人养老困境，除
了北京以外，上海、广州等地
也在探索智慧居家养老。

“为老服务一键通”未来
将向上海市全市推广。“为老
服务一键通”指借助一键式通
话设备、呼叫中心以及养老平
台，为老年人提供一键式的安
全及生活服务，主要包括基础
的紧急救助、主动关爱和增值
的信息咨询、生活服务等。

上海市经信委主任吴金
城介绍，目前上海市正在重点
建设“预约就医一键成”“叫车
出行一键达”“紧急救援一键
通”“政策咨询一键知”等高频
急难场景，老年人只需通过传
统电话机、电视机、自助服务
机、便携式终端等最常见设备
就可享受数字化便捷服务。

“比如‘预约就医一键
成’，依托呼叫中心平台、互联
网挂号平台、社区家庭医生
等，实现一键预约挂号、慢病

续方配药、陪诊出行等功能。”
吴金城介绍，按照计划“为老
服务一键通”应用场景今年要
形成示范标杆并在全市推广
使用。

“平安通”服务是广州市
社区居家养老的基本服务项
目之一，是运用现代通讯设备
为居家的老年人提供包括紧
急呼援、主动关怀、养老服务
综合咨询及服务转介的服务
项目。

2020年6月，广州市民政
局会同市财政局出台《广州市
民政局 广州市财政局关于进
一步提升“平安通”服务的通
知》，“平安通”服务对象扩大
为居住在本市行政区域内的、
具有本市户籍或持有本市有
效居住证的60周岁及以上老
年人，均可申请“平安通”安装
和服务。

尽管大力度推进，地方居
家养老呼叫服务仍会遭遇推
广瓶颈。

隗合亮告诉记者，在推广
一键呼叫设备的过程中，会遇
到老年人不愿安装、不愿使用
该设备的情况，一部分老年人
认为自己还年轻，不需要照
顾，不愿意给政府、子女添麻
烦；还有一部分老人平时生活
节俭，担心长期接通一键通呼
叫设备会有额外的费用产生。

此外，隗合亮告诉记者，
一键通呼叫设备面向的群体
多为空巢独居老人，防范意
识强，不愿给陌生人开门，对
于政府购买的免费服务项目
有顾虑，担心会有其它隐性
收费。

在记者采访过程中，也有
部分老年人士表示，生活中并
不习惯被实时监测，一方面感
觉自己像被实验的对象，另一
方面感觉生活没有隐私。

中国社会科学院人口与
劳动经济研究所副研究员王
磊建议，设备提供方应加强和
家属或社区（村）合作，由家属
或社区（村）的工作人员帮助
进行宣传，降低老人的顾虑。

与此同时，王磊也提醒，
养老服务本质是服务而非技
术，服务的目的是让顾客满
意，智慧养老服务尤其如此。
因此，地方与企业除了重视技
术端与技术产品外，不能忽视
老年人的体验和真实感受。

建立供应商淘汰制

值得注意的是，此次北京
市民政局发布的征求意见稿
还对呼叫中心的人员配置、服
务流程、供应商管理、应急预
案等应急服务进行统一规范。

关于供应商管理，征求意
见稿提出服务提供方应当对
供应商有完备的管理体系。
规范供应商质量管理，有效控
制服务质量，提高供应商质量
意识，防止由供应商提供的服
务质量波动造成对服务提供
方产生的不良影响，规范供应
商行为，加强公司对供应商服
务的监督管理。

王磊认为，科学的供应商
退出机制有助于淘汰劣质供
应商,为老年人提供更优质的
服务。因此，除了明确供应商
准入要求、质量管理机制外，

征求意见稿还应明确供应商
退出机制。

记者注意到，2017年 12
月，由上海市经济和信息化委
员会同市民政局共同发布的
《上海市“一键通”为老服务项
目指南》，在对供应商管理规
范中提到淘汰机制，对无法提
供稳定、高质量服务的供应商
应有相应的淘汰机制。

淘汰机制具体为单项淘
汰制，若供应商触及以下任意
一条，则由服务提供方进行淘
汰：对供应商派单成功率低于
90%的；响应速度慢，经提出
后仍无法达到要求的；客户投
诉率超过5%，且核实后是服
务商问题的；合约期满无续签
手续的；有刻意欺诈行为的；
服务过程中对老年人有过激
行为的；被监管部门吊销服务
资格的。

此外，为明晰责任，避免
服务过程中产生不必要的纠
纷，业内人士建议做好相关数
据储存和备份工作。

2017年6月，由广州市民
政局和市财政局共同印发的
《广州市民政局 广州市财政局
关于进一步提升“平安通”服务
的通知》中提到，信息化管理系
统必须符合广州市居家养老综
合信息服务平台的对接标准并
能实现相关信息共享，具备管
理和监控“平安通”服务、保存
来电主叫、被叫、通话录音流水
号和通话记录等功能，其中，通
话（内容）录音应保存半年以
上，通话记录保存3年以上。
（图片由北京即刻到家服务科
技有限公司提供）

““电子保姆电子保姆””进家还需迈过哪些门槛进家还需迈过哪些门槛
打扫洗澡急需帮手，心情抑郁需要开解，磕碰

摔伤找人求助……面对上述挑战，不少居家养老

的独居老人会犯难。

北京市80岁及以上独居老年人未来或配备

“电子保姆”。

近日，北京市民政局发布《关于面向居家养老

基本养老服务对象开展应急呼叫服务的指导意见

（征求意见稿）》，征求意见稿提出到2021年，完成

为全市经济困难的80岁及以上独居老年人安装

应急呼叫装置，提供应急呼叫服务，实现为经济困

难、高龄且独居老年人应装尽装。

即刻到家工作人员为独居老年人介绍“电子保姆”设备使用方法。

■中国城市报记者 邢 灿


