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2026 年养老服务综合运行平台（政采）

合同统一编号： 11NE788287312026201

合同各方：

甲方：上海市虹口区养老服务发展中心 乙方：上海友康信息科技有限公司

法定代表人：陈泓（男）

地址：水电路 120 号 A 幢 地址：上海市金山区张堰镇解放街西河沿

35 号 87 幢 422 室

邮政编码：200083 邮政编码：201514

电话：021-56904089 电话：021-24196688

联系人：蔡燕菲 联系人：陈泓

账号：31633703004058878

根据《中华人民共和国民法典》之规定，本合同当事人在平等、自愿的基础上，经协商

一致，同意按下述条款和条件签署本合同：

第一条 服务内容

1、一键通应急呼叫服务

（1）服务套餐 A：甲方委托乙方为本区户籍且居住在本区的经济困难的 80 周岁及以上

独居老人（包括历年套餐 A 服务人群）提供服务。服务内容（详见后表）包含紧急援助及

紧急上门服务、信息咨询及线上养老顾问服务、养老需求受理服务、预约挂号服务及主动关

爱服务（一周 2次），服务起始日以乙方将客户电子文档交甲方之日为准。

（2）服务套餐 B：甲方委托乙方为本区户籍且居住在本区的非经济困难的 80 周岁及以

上独居、纯老家庭，往期（2021-2022 年）留存适老化改造、60 周岁至 79 周岁孤老人群提

供服务。服务内容（详见后表）包含紧急援助及紧急上门服务、信息咨询及线上养老顾问服

务、养老需求受理服务及预约挂号服务，服务起始日以乙方将客户电子文档交甲方之日为准。
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（3）服务套餐 C：甲方委托乙方为服务套餐 A 和服务套餐 B 以外的本区特殊困难老年

人（包含 75 周岁及以上独居老年人、重残老年人、重度失能老年人、计划生育特殊家庭老

年人、与残疾亲属共同居住的老年人、重度认知障碍的老年人等街道认定的特殊困难老年人）

提供服务。服务内容（详见后表）包含紧急援助及紧急上门服务（服务对象需自费购买一键

通设备或预先在平台登记紧急呼叫电话号码）、信息咨询及线上养老顾问服务、养老需求受

理服务及预约挂号服务，服务起始日以乙方将客户电子文档交甲方之日为准。

（4）服务套餐 D：甲方委托乙方为其他监测设备对象提供服务。服务内容（详见后表）

包含生命体征监测设备告警服务、家庭环境安全监测告警服务，服务起始日以乙方将客户电子

文档交甲方之日为准。

（5）特殊关爱服务：根据甲方要求，在极端天气，气象地质灾害、疫情等特定时间段，

乙方为套餐 A、套餐 B 和套餐 C 服务对象提供特殊关爱服务。

（6）套餐服务内容及费用如下：

套餐分类 服务种类 服务内容 服务费

服务套餐 A

紧急援助及紧

急上门服务

老人通过一键通紧急援助设备（不限于一键通紧急援助

设备）向平台呼叫服务，当老人有紧急情况需要救助

时，能在最短时间用最便捷的方式呼救并通过热线电

话平台联系相关救助组织，使老人能得到最及时的救

助。紧急呼叫应保持7×24小时有人接听，有清晰明

确的紧急呼叫处理流程。从受理紧急呼叫后到联系

救助的时间不得超过 30 秒，救助过程应及时告知老

人的紧急联系人。

详见中标单

位报价

信息咨询及线

上养老顾问服

务

乙方建立全区“线上养老顾问”，通过热线电话平

台为老人提供市、区公共服务信息查询（生活服务、

医疗服务、法律服务等）和养老服务政策等咨询服

务。

养老需求受理

服务

乙方服务平台承接社会老人来电以及 36129000热线

转派的社区老人服务需求。通过热线电话平台为老

人就近提供为老服务组织信息或直接联系为老服务

组织提供服务，服务内容含便民类（家电维修、水

电物业维修、家政服务、修锁开锁等）和医疗类（本

市三甲医院预约挂号、代配药、送药等）。

预约挂号服务
老人向乙方服务平台提出挂号需求（意向医院、意

向医生等）时，平台根据老人预留的健康档案信息
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（身份证号、医保卡号、联系方式等），通过“健

康云平台”为老人完成专家及普通门诊的预约挂号，

并将预约挂号进度及结果即时通告老人。

主动关爱服务

乙方服务平台每周主动与老人电话沟通 2 次，了解

老人生活状况，通过热线电话主动关爱应保持合理

的有效沟通时长，问候语句不得生硬，问候内容在

两周内不得重复，语言应让老人感觉到温暖。不得

以 AI 语音、短信等非人工电话形式替代。当无法与

老人取得联系时，应立即与紧急联系人取得联系，

当有异常情况时应立即报警。

服务套餐 B

紧急援助及紧

急上门服务
同套餐 A

详见中标单

位报价

信息咨询及线

上养老顾问服

务

同套餐 A

养老需求受理

服务
同套餐 A

预约挂号服务 同套餐 A

服务套餐 C

紧急援助及紧

急上门服务

老人通过一键通紧急援助设备（设备需服务对象自费

购买）或通过预先在平台登记的紧急呼叫电话号码向

平台呼叫服务，当老人有紧急情况需要救助时，能在

最短时间用最便捷的方式呼救并通过热线电话平台

联系相关救助组织，使老人能得到最及时的救助。紧

急呼叫应保持 7×24 小时有人接听，有清晰明确的紧

急呼叫处理流程。从受理紧急呼叫后到联系救助的时

间不得超过 30 秒，救助过程应及时告知老人的紧急

联系人。

详见中标单

位报价

信息咨询及线

上养老顾问服

务

同套餐 A

养老需求受理

服务
同套餐 A
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预约挂号服务 同套餐 A

服务套餐 D

套餐D-1

通过智能腕表，提供生命体征监测设备告警服务，对告

警信息24小时监控，一旦发现异常告警即第一时间联系

公共服务资源，或根据老人要求联系养老机构护理员或

老人子女上门查看。

详见中标单

位报价

套餐D-2

提供家庭环境安全监测告警服务（安全监控装置类），

通过在老人家中安装的烟雾报警器、燃气报警器、水浸

报警器等传感器来确保老人居家环境的安全，在发生火

情、燃气泄露或水管爆裂等情况时，第一时间将告警信

息通知服务平台，由平台启动紧急处理流程，联系养老

机构，110、119或120等公共服务资源或老人子女及时

处理，避免老人发生意外。

套餐D-3

提供家庭环境安全监测告警服务（智能感应设备类），

通过在老人家中安装的门磁告警器、红外探测器等传感

器来确保老人居家环境的安全，在发生意外情况时，第

一时间将告警信息通知服务平台，由平台启动紧急处理

流程，联系养老机构，110、119或120等公共服务资源

或老人子女及时处理，避免老人发生意外。

特殊关爱

服务

在必要情况下（例如高温、寒潮、气象地质灾害、

疫情等），经采购人准许，对上述人群实施主动关爱服

务，了解老人生活状况并按需匹配服务。

详见中标单

位报价

2、全区托底养老服务质量回访服务。

（1）居家养老服务满意度回访：通过电话、短信等方式对虹口区居家养老服务补贴对

象约 130 人进行每半年 1次服务满意度回访。

（2）助洁服务满意度回访：通过电话、短信等方式对上海市老年基金会虹口区代表处

的为老助洁服务补贴对象约 500 人进行每半年 1次服务满意度回访。

3、乙方应按月将每月服务内容情况汇总给甲方，并附服务数据报告。

4、如项目招标需求有更高要求，依照项目招标需求执行。

第二条 合同服务期

自合同签订之日起 12 个月

第三条 费用及结算方式

1、服务费用
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（1）一键通应急呼叫服务：

服务套餐 A：服务人数约为 3700 名，费用详见中标单位报价；

服务套餐 B：服务人数约为 3500 名，费用详见中标单位报价；

服务套餐 C：服务人数约为 3600 名，费用详见中标单位报价；

服务套餐 D：D-1: 服务人数约为 511 名，费用详见中标单位报价；

D-2: 服务人数约为 412 名，费用详见中标单位报价；

D-3: 服务人数约为 8 名，费用详见中标单位报价；

特殊关爱服务：费用详见中标单位报价。

（2）全区托底养老服务质量回访服务：各类回访全年总计约 1260 人次/年，费用详见

中标单位报价。

（3）本项目服务费总计 2857993 元整（贰佰捌拾伍万柒仟玖佰玖拾叁元整）

2、结算方式

（1）合同签订后，待甲方收到乙方开具的等额合规发票后于 20 个工作日内支付总金额

30%的合同款。

（2）服务期满 6个月且乙方提交项目中期报告，甲方在收到中期报告后的 10 个工作日

内组织中期验收，验收合格后，待甲方收到乙方开具的等额合规发票后 20 个工作日内支付

总金额 60%的合同款；验收不合格的，乙方需在 10 个工作日内整改，整改后重新验收，验

收合格后方可付款。

（3）完成项目所有工作经审计公司审计并经甲方验收且书面确认合格后，甲方按实际

产生的服务费用与乙方进行结算。

甲方每次支付前，乙方应开具等额合规发票，否则甲方有权拒绝支付，且不承担任何责

任。

第四条 双方补充责任和义务

1、甲方根据乙方要求，提供老人信息，并确保信息的真实可靠。

2、甲方有权对乙方的服务流程和规范提出要求，共同做好服务工作。

3、甲方应按照协议约定及时向乙方支付费用。

4、乙方应按照协议约定向老人提供服务。

5、乙方按季、半年、年度将服务数据报告（如呼入呼出的数量、时间、后台企业的服

务需求次数等）报送给甲方。语音服务应有录音记录，日常服务记录、紧急救援记录及所有

记录均应保留一年以上。

第五条 履约验收
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1、服务根据合同的规定完成后，甲方应及时根据合同的约定进行履约验收。乙方应当

以书面形式向甲方递交验收申请并提交服务总结报告，甲方在收到验收申请后的 10 个工作

日内确定验收具体日期，由双方按照合同的规定完成服务验收。甲方有权委托第三方机构进

行验收，对此乙方应当配合。

2、如果因乙方原因未能通过验收，甲方有权解除本合同，追回经费，并要求乙方支付

本合同经费总额 20%的违约金。

3、甲方根据合同的规定对服务验收合格后，甲方收取发票并签署验收意见。

第六条 保密约定

1、乙方应对录入系统的老人信息在技术层面和管理层面制订严格的保密措施，因人为

或技术原因致使信息泄露造成后果的，乙方承担相应的违约责任。

2、乙方的平台技术及营销模式属商业秘密，甲方不得对外泄露。

3、乙方在履行本合同过程中获得的一切信息及资料，未经甲方书面许可，不得向第三

方披露且不得用于任何与履行本合同无关的事项。

4、本合同解除或终止不影响本条款效力。

第七条 违约责任

乙方违反本合同任意一条约定，甲方有权责令乙方限期予以整改；若乙方未能在限期内

完成令甲方满意的整改，甲方有权单方解除本协议，乙方应支付相当于合同总额 20%的违约

金，并赔偿甲方一切损失，包括但不限于直接经济损失、间接经济损失、维权产生的律师费、

诉讼费、差旅费等。

第八条 合同的生效与变更

1、本合同自签订之日起生效。

2、由于不可抗拒因素导致本协议不能履行时，经双方协商，双方可均不承担违约责任，

并可协商变更或解除本协议。

3、本协议未尽事宜，双方应本着协商互利的原则另行约定，并签署书面补充协议，补

充协议需经双方签字盖章后生效。

4、补充协议与本协议拥有同等的法律效力；补充协议内容与本合同不一致的，以补充

协议为准。

第九条 争议解决

如甲乙双方发生争议，应协商解决，如协商不成，任意一方均有权向甲方所在地人民法

院提起诉讼解决。

第十条 其他

1、本合同一式四份，甲乙双方各执两份。

补充条款







7

1:项目经费及拨付方式 本项目经费总额为人民币（大写）贰佰捌拾伍万柒仟玖佰玖拾

叁元整，分三期拨付。

（1）合同签订后，待采购人收到中标单位开具的等额合规发票后于 20 个工作日内支

付总金额 30%的合同款，计（大写）捌拾伍万柒仟叁佰玖拾柒元玖角。

（2）服务期满 6 个月且中标单位提交项目中期报告，采购人在收到中期报告后的 10

个工作日内组织中期验收，验收合格后，待采购人收到中标单位开具的等额合规发票后 20

个工作日内支付总金额 60%的合同款；验收不合格的，中标单位需在 10 个工作日内整改，

整改后重新验收，验收合格后方可付款，计（大写）壹佰柒拾壹万肆仟柒佰玖拾伍元捌角。

（3）完成项目所有工作经审计公司审计并经采购人验收且书面确认合格后，采购人按

实际产生的服务费用与中标单位进行结算。

采购人每次支付前，最终中标单位应开具等额合规发票，否则采购人有权拒绝支付，

且不承担任何责任。

2:报价明细：

（1.）服务套餐 A：40 元/人/月

（2.）服务套餐 B：10 元/人/月

（3.）服务套餐 C：10 元/人/月

（4.1）服务套餐 D-1：11.25 元/人/月

（4.2）服务套餐 D-2：20 元/人/月

（4.3）服务套餐 D-3：20 元/人/月

（5.1）特殊关爱服务（例如高温、寒潮、气象地质灾害、疫情等）（采用 AI 智能语

音外呼方式）：0.5 元/通次

（5.2）特殊关爱服务（例如高温、寒潮、气象地质灾害、疫情等）（采用人工外呼方）：

5 元/通次

（6.）全区托底养老服务质量回访服务：5 元/人次

3:本合同所列经费总额为含税金额。甲方实际支付进度以财政划拨进度为准，对于因

财政划拨导致的支付延迟，乙方无异议，但甲方应及时通知乙方并积极协调解决。此等支

付延迟不构成甲方违约，甲方无需支付逾期利息或者违约金。

4:未经甲方书面同意，乙方不得将本合同项下的权利及义务转让、转包或者分包予第

三方。

5:本合同经甲乙双方加盖公章后生效。

6:本合同对甲乙双方具有同等法律效力。
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签约各方：

甲方（盖章） 乙方（盖章）：

法定代表人或授权委托人（签章）： 法定代表人或授权委托人（签章）：

日期： 日期：

合同签订点:网上签约
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