
小区门口的“物业＋养老” 服务菜单

问题和挑战

服务标准不清晰，收费标准难统一

“这是一项创新举措， 精准地抓住

在当前老龄化社会背景下社区养老的痛

点和需求， 具有显著优势和发展潜力。”

龚健说。

“当然， 试点要成功并推广， 也面

临一些需要关注和解决的问题和挑战。”

龚健认为， 物业服务人员专业能力不

足、 居民对该项新服务认知度不高、 老

年人的人身安全保障等都是亟需解决的

问题。 龚健进一步举例： 假如一名物业

人员上门帮助老人洗澡， 老人不小心摔

倒， 如何区分责任边界？ “诸如此类的

细枝末节还需要完善。” 他说。

此外， 记者走访的过程中， 发现蒋

家桥小区门口张贴着一张“物业 + 养

老” 服务菜单， 上面写着： “代买菜：

5 元 / 次、 代扔垃圾： 15 元 / 月、 家

政： 40 元 / 小时……” 值得注意的是，

菜单上对于 80 周岁 （70 周岁） 以上纯

老户、 独居老人以及其他特殊老人和其

他一般老人的服务价位标准设置了区

别。

小区老人们对于物业服务的收费各

有看法。 有老人表示： “我一个月退休

工资 4000-5000， 未来如果按照 40 元 /

小时的收费标准收取费用， 支付起来还

是有点吃力的。” 也有老人认为： “几

十块钱获得细致贴心的服务， 有时候他

们还能陪我聊聊天， 真的是很良心。”

对此， 上海市政协委员、 市民政局

特邀监督员徐兵认为， 养老服务具有投

入大、 回报周期长的特点， 物业企业可

能面临盈利困难。 “建议完善差异化定

价机制， 例如对物业企业提供的基础养

老服务， 应落实财政补贴和税收优惠政

策， 针对增值服务则允许市场化定价。”

初见成效

社区居家养老有了“定制”服务

□ 见习记者 陈姝楠

“三四天前过来清洁空调，今天过来清洁风扇。 ”物业保洁员季方云又一次来到于先生家。

她利落地搬来椅子，掏出随身携带的蓝色清洁抹布，对着窗户上方那台泛黄的换气小风扇擦

洗起来。 这是近日发生在普陀区宜川一村第二居民区的一幕。 从家政清洁、家电维修到代买

菜、代买药、代扔垃圾……记者连日走访了解到，越来越多老人所需的服务可以通过家门口的

物业“搞定”。

这得益于上海市民政局联合市房管局出台的《上海市推进“物业 + 养老”服务试点方案》。

今年 4 月开始，首批在徐汇、黄浦、长宁、虹口、普陀、杨浦、闵行、嘉定、松江等 9 个区开展“物

业 + 养老”服务试点。 物业跨界做养老有什么优势，能解决居家养老哪些难题？ 又遇到哪些挑

战？ 记者实地探访了多个居民区。
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上海9区推广试点“物业+养老”服务
解决了居家养老哪些难题？ 记者实地探访
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下午 2 点， 记者跟随宜川一村第二

居民区居委会主任许辉、 物业保洁员季

方云一起来到一位独居老人于老伯家

中。

“我的手不方便， 又要麻烦你了。”

一进门， 于老伯笑着对季方云说道。 这

是季方云第二次来于老伯家。 “三四天

前过来清洁空调， 今天过来清洁风扇。”

季方云向记者介绍道， “天气热起来

了， 小区的老人近期对夏季电器清洁的

需求明显提高了。 我一周大概能接到三

四单。”

据许辉介绍， 宜川一村第二居民区

共有 2007 户居民， 常住人口 4044 人，

其中 60 岁以上老人 2193 人， 占比达

54%， 独居老人 215 人。 “老年人口占

比高是本小区的显著特点。”

记者了解到， 在老龄化严重的小

区， 当遇到防台防汛或者恶劣天气时，

保洁员会对老人开展“敲门行动”， 为

老人提供垃圾代丢服务， 建立恶劣天气

垃圾代收机制。 许辉进一步补充， 在一

年四季的季节更替之际， 保洁员还可以

协助老人开展应对时节变化的居家服

务， 例如， 春季协助老人拆卸厚窗帘、

收纳冬被； 夏季帮助完成电扇、 空调等

纳凉电器的登高清洁等作业， 还帮着洗

晒凉席； 秋季就帮忙翻晒被褥、 电扇收

纳； 冬季则检查取暖设备安全， 铺装防

滑地垫等。

“通过这些实实在在的为老服务，

将物业保洁服务延伸构建‘清洁 + 守

护’ 双职能模式， 为‘物业 + 养老’

提供创新的服务模式。” 许辉告诉记者。

随后， 记者来到虹口区欧阳路街道

蒋家桥小区任老师家中。 任老师今年八

十多岁， 子女常年待在国外。 她当天预

约了物业家政清洁服务， 上门清洗窗

户。 物业处负责人告诉记者， 任老师作

为物业处的老熟人， 经常预约代买药、

代买菜等服务。 “他们的服务细致到

位， 解决了我很多的生活难题。” 任老

师感激的笑容溢于言表。

虹口区欧阳路街道二级调研员龚健

告诉记者， 辖区内 70 岁以上的高龄老

人占了 45%到 50%。 “我们通过调研和

发放调查问卷， 发现小区内 90%的老人

倾向于居家养老， 在此基础上衍生出把

物业加养老相结合的想法。” 龚健告诉

记者， 家政清洁是所有服务中最受欢迎

的。

记者了解到， 尤其是对于 70 岁以

上的老年人， 小区物业公司和居委会之

间配合良好， 物业公司响应速度很快，

服务到位， 对维修请求做到有求必应。

“物业与老人在空间距离上是最近的，

物业人员可以第一时间响应， 速度远超

外部养老机构或社工， 通常在十分钟到

一刻钟内就能提供上门服务。” 龚健表

示。

此外， 龚健还透露， 除推出代买

菜、 代买药、 陪诊、 助浴等常规服务

外， 个别小区还推出了针对老年人睡眠

障碍的陪伴睡眠、 陪伴聊天等个性化服

务。

徐兵认为， 上海推进“物业 + 养

老” 模式不仅是一种服务模式的创新，

更是养老服务供给体系的结构性变革，

将推动形成政府、 市场、 社会、 家庭各

尽其责的养老服务新格局。

在徐兵看来， 物业企业作为养老服

务的新进入者， 需要明确服务边界： 哪

些能做， 哪些必须转介专业机构。 “同

时， 还要建立清晰的服务标准、 规范流

程、 评估体系和有效的监管机制， 防止

服务缩水或乱收费。” 徐兵建议建立分

层分类的服务标准体系， 对基础性服务

如巡访关爱等制定简易标准， 对专业性

较强的服务如助浴、 助医等则要求配备

持证人员。 同时完善第三方评估机制，

定期开展服务质量评价。

在物业专业人才紧缺方面， 徐兵建

议将物业养老从业人员纳入全市养老人

才培训体系， 开展定向培养。 与职业院

校合作开设相关专业， 建立实习实训基

地。 完善职业发展通道， 提高薪酬待

遇， 增强职业吸引力。

值得一提的是， 养老服务涉及人身

安全、 财产安全等多重风险。 “建议制

定物业企业开展养老服务的负面清单，

明确禁止行为和责任边界， 并考虑引入

保险机制， 分散企业经营风险。 建立快

速投诉处理机制， 维护老年人合法权

益。 加强对服务合同的规范指导， 避免

纠纷发生。”

“虽然挑战犹存， 但只要在专业培

训、 标准制定、 监管机制、 风险防范和

可持续运营等方面做好配套工作， 这一

模式潜力巨大， 它无疑代表社区治理和

养老服务融合发展的一个积极方向， 必

将为全国其他地区开展社区养老提供宝

贵的‘上海经验’。” 徐兵表示。
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