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汉中市南郑区调研之风让鳏寡孤独皆有所养

“他们这个月都来3次了，感谢他们来看我、照顾我，他们眼里有活，来了就停

不下来，打扫卫生、洗衣服、晒被褥……我也是赶上了好时候，都是政府的政策

好，才让我这样的人老了以后有人照顾，真的是太感谢了。”今年64岁的王长贵见

到记者后激动地说道。而王长贵口中的“他们”是南郑区民政局为保障分散供养

特困人员照护问题而购买服务的社会服务人员。记者了解到，南郑区针对政府购

买服务，前后3次前往江苏省南通市如东县调研“取经”，并且先行挑选了6个镇
的移民安置点进行试点，最终探索出了“政府购买服务+第三方专业机构上门提
供照料护理服务”的新模式。 记者李希任军文/图

“绿马甲”上门服务
独居老人笑开颜

南郑区圣水镇瓮池村王长贵老人小

时候因得了小儿麻痹导致腿脚一直不利
索，加之家庭原因一直都是一个人生活，

但他年迈以后的个人日常照护则成了一

个亟须解决的问题。直到一群“绿马甲”来

了，他的生活质量才得到了提升，脸上的
笑容也多了起来。
统一的配送车辆、统一身着绿色马

甲、统一的服务标准，这是汉中市乐善行

养老服务有限公司对员工日常服务工作的
要求。为了更好地了解“绿马甲”的服务内容

和品质，5月18日，记者跟随他们的服务车

前往王长贵老人家中。首先映入记者眼帘

的是一个贴在门上的个人信息公示牌，上面
记录了“绿马甲”每次的上门日期、服务内容

以及服务对象的信息和身体状况等内容。

“你们又来了啊，快进里面坐。”王长贵

热情地邀请“绿马甲”和记者进屋。“你看

我家里这么干净，都是他们每次过来打扫
的，我只要保持好就行了。他们每次来都

闲不住，从各方面照顾我的生活，又洗衣

服又收拾屋子，真的很感谢他们，我也没

出钱，是政府解决了我的养老问题。”在记
者与老人交谈时，“绿马甲”已经开始了他

们的服务，为老人修剪起头发。

“我们的服务都是有标准的，公司自

主研发了信息采集平台，我们每次提供服
务不仅要填写信息，还要将服务前后的照

片上传到平台上，以确保服务到位。像你

们看到的他家门口贴的这个个人信息公

示牌，上面有每个人的专属二维码，拿出
手机一扫描，服务对象的信息就能很直白

地显示出来。”汉中市乐善行养老服务有

限公司的工作人员黄君告诉记者。

构建云平台管理
实施智能化精准服务

“我们根据服务对象的居住环境、生

活习惯、性格爱好、个人心愿、健康状况等

基础信息，研发了手机APP服务程序和智

慧管理系统，并为所有服务对象都建立了

电子档案，实现了云平台管理和智能化精

准服务。”汉中市乐善行养老服务有限公

司总经理张燕婕向记者介绍道。

记者进入南郑区智慧养老大数据平

台，发现服务对象的年龄、自理能力等

级、城乡分布、服务人员轨迹等内容一应

俱全，随机点开一辆服务车的轨迹，该车

辆当天的行驶路线、服务地点以及服务

内容等都实时上传到了平台上，平台的

构建有效地提升了服务的效率和品质。

“我们为每位服务对象都配有一张含

有芯片的身份卡，卡内存储了服务对象详

细的个人信息和健康档案，扫描二维码即

可读取。智能管理系统会特别提示每位服

务对象可能出现的风险，例如对血压高于

170或患有脑血栓、冠心病等基础病和慢

性病的服务对象，手机扫码后会立即出现

红色警示，提示服务团队注意干预。通过

后台数据分析，服务团队确定了需要重点

跟踪的服务对象，目前已有360名残疾人、

298名患有心脑血管疾病及‘三高’慢性

病的特困供养对象被列为重点跟踪服务

对象，我们会对他们定期进行电话巡访和

上门回访，关注其健康变化和用药情况，

相关信息也会与医疗机构或医疗团队共

享，为实现医养结合奠定了坚实的基础。”

张燕婕介绍道。

3次调研“取经”以试点总结经验
探索出特困人员供养新模式

“针对政府购买服务，我们局里前后3
次前往江苏省南通市如东县‘取经’，我们

回来调研后发现，南郑的实际情况比较特

殊，分散供养特困人员的日常照料护理责
任落实起来很难，监护人存在着‘领钱不

服务、服务无标准、效果无监管’等问题。

如何真正发挥特困资金的使用效益，一直

是我们的一个探索方向。经过研究，我们
决定由政府统一购买服务，并且先行挑选

出了6个镇的移民安置点进行试点，最终

探索出了‘政府购买服务+第三方专业机

构上门提供照料护理服务’的新模式。”南
郑区民政局社会福利和社会事务股股长

黄德润告诉记者。

记者了解到，分散特困供养对象普遍

存在居住环境脏乱差、饮食不规律、健康

意识差、缺乏人文关怀和心理慰藉等问

题，且长期以来难以得到有效解决。为强

化问题导向，尽快补齐分散供养老人的照

护工作短板，2020年，南郑区制定了《特困

供养人员照护服务提升计划》，首批筹资

74万元，通过购买服务的方式，确定了由

专业服务公司对南郑区红庙、黄官、新集

等6个镇移民安置点居住的分散特困供养

对象探索开展照护服务工作改革试点。试

点期暂定为个人卫生、家庭卫生、助医、助

餐和心理慰藉这5大类23项服务内容，为

分散特困供养对象提供“现场点菜”的“菜

单式”服务和各取所需的“差异化、个性

化”服务。

“2021年至2022年，我们在已取得经

验的基础上，将服务范围从最初的6个试

点镇扩大到22个镇（办），目前享受照护服

务的人数已达到全区分散供养人员的

89.4%；同时引进了多家服务公司，利用行

业竞争的方式参与购买服务，为完善承接

主体（服务公司）退出机制奠定了基础。服

务团队在服务中不断细化调整服务子项

目，免费开展了多项合同约定之外的服务

内容，如消毒防疫、家电维修、助餐助农、

包饺子等活动，并坚持在每个服务点每月

开展一次主题活动，通过播放主旋律电

影、开展互动游戏、一起唱歌跳舞、过集体

生日等方式引导服务对象积极参与，有效

地解决了服务对象的个性化和共性需求，

让服务更有温度、更接地气、更受欢迎。”

黄德润告诉记者。

构建“三位一体”的评估体系
确保供养服务质量

“为了确保服务质量始终如一、不降

低标准，在对服务公司的监督管理方面，

我们建立了以‘服务对象自评+村组监督+
区镇抽查+公司跟踪’为主要途径的‘四级

评估考核机制’。”黄德润告诉记者。

南郑区民政局每月在特困供养老人

中开展一次针对服务质量的满意度测评，

根据老人们对服务团队服务质量满意度

确定服务团队的当月考核分值；每季度

末，由特困供养老人所在的村（居）负责，

由特困供养老人的左邻右舍参与填写《分

散供养特困人员照料护理评估考核表》，

对服务团队本季度的服务质量进行评估

考核；区民政局定期会同镇民政办人员对

服务对象进行抽查，抽查结果与上述村组

的考核表和满意度测评表汇总，确定服务

质量评估的最终分值，并以此作为区民

政局与服务公司进行资金结算的重要依

据，杜绝了承接方一旦中标，后续服务逐

步降低服务标准和服务质量的现象发

生。在接受各方监督评价的同时，养老服

务公司为了加强内部服务质量监管，会

通过GPS定位对前方服务团队的服务活

动进行全流程跟踪。他们给每一组的服

务小分队都配备了现场服务信息追踪

器，除了要上传老人当天的健康信息、精

神状态、个人需求外，还要将服务团队当

天的行动路线、坐标位置、服务项目、工作

细节、双方合影等内容，通过文字、图片和

视频的方式上传至云服务器备查。

截至记者发稿时，南郑区通过购买社

会服务，先后对全区22个镇（办）的2013名

特困供养对象开展了6.5万人（次）的“订单

式”“差异化”照料护理服务，分散供养特

困人员的居住环境和精神面貌得到了明

显改善，群众的幸福感、获得感大幅提升。

南郑区智慧养老大数据平台

社会第三方专业养老机构工作人员为
分散特困供养对象剪头发、剃胡须

社会第三方专业养老机构工作人员为分散特困供养对象开展养老服务
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