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本报记者 陈玮

晚上心慌，一个电

话就有人陪同去医院

7日，75岁的马翠芬出去串
门，随身把一块腕表放在包里。
这块腕表对她来说不只是看看
时间这么简单。“按一下按钮，就
能打电话到平台，需要什么服务
都能给提供。”

马翠芬说的是今年济南历
下区给1 3 0 0多位特殊老年人
发放的智能腕表，具有通话功
能，与历下区民政局社区综合
服务12349信息平台对接，通
过第三方服务资源，为老年人
提供服务。马翠芬觉得，对于像
她这样的独居孤残老人，这个腕
表很重要。

“今年3月底，由于亲人去
世，那段时间我特别难过，到了
晚上心慌得厉害，可是身边一个
人都没有。”马翠芬立马给平
台打电话要求陪同去医院，十
几分钟的时间，平台的服务人
员就开车到了楼下，陪她挂
号、就医、拿药，了解到马翠
芬的情况，服务人员还陪她聊
天，安慰着她的情绪。

此后，马翠芬常常拨打平台
电话，有时候修水管，有时候打
扫卫生。在每个腕表上，还有定
位功能，老人走失了，按报警按
钮，平台和家属就会了解老人的
位置，尽快找到老人。

家住长清区长兴社区86岁
的张敬兰，享受政府购买的每月
100小时的服务。张敬兰想吃饺
子，就给平台拨打电话。平台服
务人员接到工单，就到她家包饺
子，每次都包上一冰箱，等吃完
了，张敬兰就继续打电话。

在济南市，多个县市区已经
覆盖了12349养老服务平台。运营
槐荫区12349平台综合服务中心
的山东万家安康信息技术有限
公司毕主管说，信息平台一方面
有自己的服务团队，另一方面通
过整合社会上有资质的服务商，
按照统一的服务流程和标准为
老年人及社区居民提供六助服
务。老人需求最多的就是助医、
助洁、助餐等，也有很多老人只
是打电话聊聊天。而历下区12349
平台也根据大数据分析，了解老

人需求。“最多的还是家政服务，
比如打扫卫生、修水管、清洗空
调等。”工作人员说。

年底全省县市区将

覆盖养老信息服务平台

据了解，今年全省各县市区
都将覆盖12349养老服务平台。

省民政厅相关人士表示，目
前，省级资助市、县12349信息平
台建设资金2亿多元，建成居家
服务信息平台100余处，平台服务
加盟组织4万余个，可向老人提
供紧急呼叫、家庭预约、精神慰
藉、物品代购、服务缴费、助残、
助浴、助洁、助行、助医等为老服
务项目。“通过平台，整合各类服
务资源，实现养老服务供需对
接，提供高效便捷的社会化养老
服务。”

记者走访了济南市历下区、
槐荫区和长清区的养老服务平
台的运营情况，有老人打电话
提出需求，平台工作人员根据
服务项目，找到合作的企业，
比如快餐、家政等，根据老人
消费能力和服务项目，给企业
联系上门服务。而在泰安市泰
山区，平台不仅为老年人提供
无偿、低偿、有偿等30多项服
务，还可提供预约就诊、代收
水电费等便民服务。威海市
1 2 3 4 9便民养老服务信息平
台，为老年人提供家政生活、
医疗保健、养老服务、生鲜配
送等24大类200多项服务。

在各平台运营中，每单都会
有服务跟踪，了解服务水平怎
样。根据老人的“打分”情况，定
期给企业“排序”，信誉好的企业
优先提供服务，而排名垫底的企
业，则会自动淘汰。

但目前，各区县养老平台
还处于“各自为政”的状态，
彼此之间各不相连。济南市民
政局社会福利与慈善事业促
进处处长孔彬说，下一步济南
市还将建立市级养老服务信
息平台，将各县市区的平台统
一起来，规范管理。“比如老
人拨打统一的号码，在电话选
项中选择区域，在服务选项中
通过按键选择服务商，将企业
资源与老年人需求，在平台中
对接起来，提高效率。”

设备挺“智慧”，推

广成难题

虽然平台建设起来了，但是
给很多老人提起12349平台服务，
不少老人仍然比较陌生。记者走
访了几个社区的老人，不少老人
对于平台服务并不“感冒”。

“我跟孩子住在一起，有什
么需要孩子就满足了，
不再麻烦平台了。”一
位82岁的老人说。据
一位知情人士透
露，不少腕表发放
以后有闲置的现
状 ，活 跃 用 户 大
概占20%。

毕女士说，为
了 向 老 人 推 广 平
台，工作人员每周都
会去社区做公益活动，
一方面让老人了解平台服
务，另一方面更好地了解老人
的需求，来完善我们的服务项
目。除了老人主动电话寻求服
务，客服人员也会主动向老人电
话慰问，提醒老人注意极端天气
情况。孙丹丹介绍，历下区12349
平台的资料介绍会放置在街道、
社区居委会，让老年人增加了
解，平时也会做社区活动，向
老年人群普及。

目前山东不断推动智慧
养老的发展，各地市也出台了
不少激励政策，在这个浪潮
中，很多智能养老设备和产品
也在推出。据负责“老博会”
展出的相关人士说，目前智慧
养老的设备越来越多，比如陪
护机器人、智能监测设备，养
老自动电梯等，山东很多企业
也开始生产相关产品，但大多面
临的就是推广难题。

主要经营老年智能设备
的诺安诺泰公司有关负责人
张菲说，目前公司主要经营睡
眠监测、看护、智能定位设备
等。比如睡眠监测和看护，通
过记录老人正常轨迹，从而能
敏感发现异常数据，及时报
警，但是向个人家庭推广，确
实有些难度。而张菲目前主要
走政府购买的项目，在她看
来，通过政府购买让大众慢慢
接受，从而打开智能养老的市
场。

““ee养养老老””时时代代，，真真的的来来了了
老人一个电话，就能享受家政、送餐等养老服务
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《根据山东省医养健康产业规划》，丰富养老服务产业新模式、新业态。鼓励金融、互联网等企业进入养老服务产业，，适
度发展健康地产，建设健康养老综合体。“互联网+养老”随着医养健康产业的发展，慢慢走近老人的家里。

借助一个智能养老设备，老年人就能够得到想要的服务。这是全省正在推进的养老信息服务平台，老人通过设备拨打
一个号码，就可以提出家政、送餐、助浴、助洁等服务。但目前，“互联网+养老”还处于初级阶段，智能设备只是一个媒介，背
后需要的是整个养老服务的转型升级。

济南市历下区12349平台客服，正在处理老人的需求。

不只是建设服务平台

互互联联网网++养养老老

应应打打造造养养老老产产业业链链

本报记者 陈玮

从目前平台的服务来
看，大多是送餐、清洁、护理
以及情感慰藉等，对于大部
分老人来说并不是刚需，而
且服务的商家也有限。

“平台和腕表应该不仅
仅是一个设备或中介，他们
应该带来的是服务。”在济
南仁德家庭服务总经理巩
成坤看来，“互联网+养老最
终还是应该落脚在服务上
面。”孔彬表示，智慧养老的
核心在于“线上线下”的服
务，通过养老服务，发展自
己的服务队伍，带动其他社

会资源参与，形成1+N
的模式，而并不

只是运营平
台这么简
单。

槐
荫 区
养 老
服 务
平 台
则 借
助平台

成 立 了
线下服务

队伍，提供
家政服务、培训

等，这也成为企业盈
利的一个方面。

此外，在服务项目上，
由于平台刚起步，项目的有
限也是目前面临的问题，导
致很多服务与老人急迫的
需求对接不上。比如在调研
中，记者发现大部分老人都
有医疗的需求，但是在平台
上涉及的还非常少。

济南市长清区的12349
平台，通过智能设备，与远
程医生实现对话，并通过设
备的监测，发现老人的异常
情况，实现与医疗的对接。

“但是推广也出现了难题。”
在北京、浙江等地市智

慧养老的发展渐渐形成了
一定模式。以北京“一号护
工”项目来看，“一号护工”
也在发展商户SAAS平
台，入驻护理公司、健康服
务提供商，打造护理、健康
服务闭环，在平台上形成
完整的养老产业链。此外，
借助平台连接外部医护专
家资源，提供线上咨询、培
训、认证、考核等功能，打造

知识生态圈。
有业内人士认为，智慧

养老除了技术支撑之外，在
数据和信息层面，智慧养老
通过采集人体体征、居家环
境等数据，推动家庭、社区
医疗机构、健康养老服务机
构、专业医疗机构间信息互
联互通，从而使智慧养老必
须提供智能化、个性化、多
元化的服务，满足日益提升
的健康养老需求，通过“智
慧”的方式，最终达到养老
服务的目的。

“智慧养老的背后，是
一系列养老服务，是系统的
打造，并不只是平台自身的
建设。”孔彬说。

要增加平台服务内容，
让更多老人需求通过平台
得到满足，对养老服务人员
和行业提出了更高的要求。
比如助浴等上门服务，需要
的是专业的设备和专业的
人员，只有专业的养老服务
支撑，才能够扩充养老信息
平台的服务项目。

省民政厅相关人士也
表示，目前山东互联网+养
老还处于初级阶段，有些智
慧养老项目，还停留在概念
层面，需要一定的时间去完
善。而一位街道社会科负责
人也表示，虽然社区提供了
智慧养老服务，但是最关键
的医疗资源信息共享并没
有打通，智慧养老还处于比
较浅层的方面。“但这并不
是一个社区，或者一家企业
来完成的。”从这个意义来
说，智慧养老只是一种形
式，背后需要多方资源的协
同发展合作。

孔彬表示，下一步，将
会把服务的板块细分，比如
专门会有健康管理、应急管
理模块，在平台开发医疗资
源，进一步丰富平台服务内
容。而山东也出台了《全省
民政系统创建全国医养结
合示范省2018年工作计划》，
提出加快“两台一网”建设
应用，年内实现省市县联网
运行。完善养老管理平台功
能，加快养老服务平台(呼叫
中心)开发应用，加强与卫生
计生部门的数据对接，推动
居家养老服务平台和全民
健康信息平台信息共享，形
成线上线下相结合的社区
居家养老服务体系。
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