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为老年人维权撑起为老年人维权撑起““安全伞安全伞””

北京首推养老服务合同网签北京首推养老服务合同网签
■中国城市报记者 邢 灿

近年来，养老服务消费市
场呈现快速增长态势。据《中
国老龄产业发展报告》预测，
2050年，我国60岁以上老年人
口的消费市场规模将增长到
106万亿元。老年群体消费正
从衣、食、住、用、行等传统消费
逐渐向服务型消费拓展。

退费难、签约不便、“霸王
条款”……伴随着养老产业的
不断发展，涉及养老服务合同
的纠纷也越来越多。今年3月
以来，北京市在全国首推养老
服务合同全面网签，进一步规
范养老机构合同监管。

合同纠纷
让养老院成“养老怨”

随着人们生活水平的提
高，老年人越来越注重生活品
质。部分企业关注到养生养老
服务的商机，以提供疗养服务、
支付预订金获得会员资格和积
分消费等名义吸引老年人签订
养老合同，进行大额充值消费。

例如，最高人民法院在今
年4月份公布了老年人权益保
护第三批典型案例，其中包括
吴某诉某养老产业发展有限公
司养老服务合同纠纷案。

案例显示，某养老产业发
展有限公司是一家为老年人、
残疾人提供养护服务的酒店。
2019年，吴某同该公司签订养
生养老合同，约定吴某支付预
订金后，即获得会员资格和相
应积分，积分可以在该公司旗
下任何酒店抵现使用。预付的
订金如果没有额外消费，期满
后还可退还。

吴某支付21万元预订金
后，该公司无法提供相应服务
且不退款。吴某起诉请求解除
合同，并判令该公司返还预订
金及利息。

类似上述的合同纠纷是涉
养老服务领域投诉的重灾区。
以北京市为例，2022年12345
市民服务热线共接到相关诉求
2262件，其中反映养老机构退
费难、签约不便、合同存在“霸
王条款”问题的超过半数。

中健联盟秘书长、中健联
康养研究院院长蒋洪卫在接受
中国城市报记者采访时介绍，
涉及养老服务合同的纠纷，首
先是服务兑现，即养老机构是
否保质保量地提供承诺的服
务；其次是责任界定，即老人在
养老机构发生意外，如何界定
责任；再次是养老机构收取预

付费的金额、监管以及合法性；
还有如养老机构未提供服务时
退费问题，养老机构通过格式
条款规避责任问题等。

“养老服务纠纷事实上集
中表现在合同约定与履行的不
一致。”四川天府健康产业研究
院首席专家孟立联告诉中国城
市报记者，合同约定提供的服
务内容、品质与实际提供的内
容、品质存在差异，可能是普遍
存在的现象。

合同网签
为老人撑起“安全伞”

强化合同监管是营造公平
竞争市场环境的重要手段,是
完善市场监管体制的客观需
要,是切实维护消费者合法权
益的有效途径。

如何强化养老服务合同监
管，保障老年人合法权益？北
京市进行了相关探索。从今年
3月开始，北京市全面推行养老
服务合同网签工作，在全国属
于首创。

据悉，合同网签是通过统
一的养老服务管理信息系统进
行操作，网签合同自带水印，防
范伪造。另一方面，合同网签
全程留痕，民政部门可以随时
调取、查验，对养老机构进行监
督，从而严格落实合同约定的
各项内容，保证养老服务质量。

“网签工作完全是围绕保
障老年人的权益来设计和考量
的。”北京市民政局有关负责
人介绍，北京市民政局与北京
市市场监管局联合修订了《北

京市养老服务合同》示范文本，
规范了合同内容，让收费更透
明，从源头上消除了侵害老年
人权益的不合理条款。

修订后的《北京市养老服
务合同》要求，养老机构逐项填
报收费项目，并且限定了收取
预付资金的上限，即预付资金
不得超过月养老服务费用标准
的4倍。换句话说，一家养老
机构的月费是5000元，预付费
则不能超过2万元。

在北京市民政局相关负
责人看来，上述规定可以让老
年人和家属对机构收费“一目
了然”，还能防范大额预付资
金风险。

“养老服务合同网签，不仅
是签约形式的创新，更关键的
是信用问题。服务提供者要保
证合同约定服务内容、品质，服
务需求者要及时履行合同义
务。”孟立联评价说。

养老服务领域合同网签是
近年来蒋洪卫关注研究的主
题。“对老人来说，不用再去保
管合同网签，不用担心因合同
丢失而失去维权依据。同时，
相关部门对网签过的合同可以
随时监管，能更好地维护老年
人权益。一旦发生纠纷，也方
便仲裁机构和法院界定责任。”
蒋洪卫说。

合同网签，受益的不仅仅
是老年人，还有养老机构。“管
理100份网签电子合同，显然
比管理100份纸质合同要方便
很多。”蒋洪卫认为，对养老机
构来说，合同内容设置更加合
理，有利于进一步规范养老服

务行业标准和市场秩序；合同
内容调取更加方便，有利于提
高养老机构的管理、服务效率。

在孟立联看来，养老服务
合同网签具有多方面的创新意
义：一是方便服务提供者和服
务需求者，二是方便养老服务
监管者，三是有利于养老服务
的规范化、制度化。

以网签为基础
完善养老机构评价体系

北京市全面推行养老服务
合同网签成效如何？据北京市
民政局数据，截至目前，全市养
老机构已签订网签合同超过
7000份。

“网签方便了合同归档，
提升了养老院的管理水平。”
北京市朝阳区爱晚桑榆养老
院负责人张志平告诉中国城
市报记者，截至目前养老院已
经网签合同10余份，不仅是新
入住的老人，目前续签合同的
老人以及在网签工作开展前
入住的老人也将采用网签的
方式进行签约。

不过，也有多家养老机构
工作人员在接受记者采访时表
示，目前合同网签操作流畅度
有待进一步提升，建议适当精
简部分网签流程。

位于北京市海淀区某养老
院负责人在接受记者采访时举
例说，按照网签流程老人需前
往医院进行体检并上传相关报
告，而实际上一些长期卧床的
老人，不宜再进行项目繁多的
体检。

此外，也有养老院工作人
员表示，由于网签只能在工作
日期间进行，这意味着家属如
果在非工作日送老人过来入
住，还得在工作日再来一趟养
老院补办合同网签。

在受访专家看来，未来养
老服务合同网签这一举措可以
在其他城市进行推广。

“通过技术规范养老机构
监管，保障老年人权益，是非常
好的办法。”蒋洪卫建议，以养
老服务合同网签为基础，进一
步和养老机构的管理系统相结
合，将养老服务合同约定的服
务分解成一项项具体服务，老
年人和家属可以对养老服务质
量进行评价，供相关监管部门
参考。

“例如，相关部门可以将老
年人和家属的对服务质量的评
价，作为养老机构评级的重要
参考依据，这将有助于进一步
完善养老机构的评价体系。”蒋
洪卫举例说。

蒋洪卫还建议，在网签合
同的过程中，老年人可以邀请
律师介入，提供法律咨询顾问
服务，以便发生纠纷的时候，律
师可以更好地帮助老年人维护
权益。

“也就是说，一方面需要政
府监管机构来维护老年人的权
益；另一方面，可以调动律师、
公证处等社会资源来帮助维护
老年人的权益。例如对失独老
人等特殊群体，可以通过公证
处的公证服务来帮助维护老年
人的权益，满足老年人对权益
维护的需求。”蒋洪卫说。

河北邯郸：
异乡就医有“医靠”

6月30日，河北省邯郸市邯

山区医疗保障局组织开展异地

就医直接结算政策宣传活动，

让群众能够知晓政策、应用政

策，充分享受医保便民惠民福

祉。医疗保障局工作人员现场

发放政策资料、解答疑难问题，

并指导参保群众进行异地就医

备案、医保电子凭证激活，让医

保服务更惠民暖心。
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