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招标 10 年，合同 1 年 1 签。经过招标，中标机构为上海佰仁健

康产业有限公司，合同签署时间为 2019 年 2 月。根据合同条款，

上海佰仁健康产业有限公司承接天河区老人院的运营服务，具体

服务内容包含两大方面：一方面，为入住老人提供以下内容的服

务:个人生活照料服务、膳食服务、环境卫生服务、休闲娱乐服

务、洗衣服务、安全保护服务、通讯服务、心理（精神）支持服

务、老年护理服务、医疗保健服务、委托服务等；另一方面，为

确保天河区老人院正常运营需要的场地维护、资产管理、物业管

理等各方面服务。 

（二）资金安排与支出情况。 

2020 年天河区民政局申请“天河区老人院购买服务和运营

经费”1000 万元，区财政局批复 716 万元。根据项目入库申请

表，项目经费主要用于：购买服务和运营经费（支付上海佰仁健

康产业有限公司服务费）、评估费、审计服务费、水费、电费、

空气治理费等，每项支出明细没有列明具体支出数额。2020 年

项目年初预算为 716 万元，该费用作为天河区民政局年度预算指

标，视为到位资金，预算到位率 100%。 

截止 2020 年 6 月底，项目只支出天河区老人院 1-5 月水电

费 36.63 万元，该资金由天河区民政局支付给供电局。资金支出

符合使用范围，支付标准符合要求，财务资料真实完整，未出现

虚列、截留、挤占、挪用、超标等问题。资金实际支出率为 5.12%。 
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截止 2020 年 6 月底，项目预算调整额为 0 万元，预算调整

率为 0%。 

（三）绩效目标设置和执行情况。 

根据项目入库申请表，2020 年项目绩效目标是：运营养老

床位 500 张，为长者提供的服务达到行业标准； 出具运营中期

评估报告、运营年度评估报告、财务审计报告；满足天河区老人

院 2020 年能源消耗（燃气费除外）开支；聘请专业公司对室内

空气污染进行治理，为长者提供安全居住环境；保障天河区老人

院的正常运营。 

从表 1 可以看出，截止 2020 年 6 月底，天河区老人院购买

服务和运营项目在绩效目标实现情况为：一是在院老人数136 人，

由于年初没有制定指标值，无法判断是否完成；二是服务内容涵

盖个人生活照料服务、膳食服务、环境卫生服务、休闲娱乐服务、

洗衣服务、安全保护服务等方面，缺少心理（精神）支持服务；

三是 2020 年上半年因受新冠肺炎疫情影响，新增床位工作尚未

开展，床位仍然为 200 张；四是运营中期评估计划 2020 年 10 月

开展；五是在室内空气污染进行治理方面，计划新增 300 张床位，

待所有家具、家电、软装等完成后，再开展空气治理。六是老人

院处于正常运行状况中。 

表 1 天河区老人院购买服务和运营项目绩效实现情况 
序

号 
指标名称 预期值 

完成值 

（截止 2020 年 6 月底） 

是否 

完成 
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1 在院老人数 无 136 人 
无法 

判断 

2 服务内容 

个人生活照料服务、膳食服

务、环境卫生服务、休闲娱

乐服务、洗衣服务、安全保

护服务、通讯服务、心理（精

神）支持服务、老年护理服

务、医疗保健服务 

个人生活照料服务、膳

食服务、环境卫生服务、

休闲娱乐服务、洗衣服

务、安全保护服务、通

讯服务、老年护理服务、

医疗保健服务 

缺少心理

（精神）支

持服务 

3 
运营养老床

位数 

到 2020 年底增加床位 300

张，合计床位 500 张 
200 张 

上半年受新

冠肺炎疫

情，此项工

作尚未开展 

4 
运营中期评

估报告 

2020 年 10 月份完成中期评

估报告 1份 
0 未开展 

5 
室内空气污

染进行治理 

新增 300 张床位，以及所有

家具、家电、软装等到位后，

开展空气治理，空气治理达

标。 

未开展空气治理 未开展 

6 
老人院运行

状况 
正常运行 正常运行 完成 

 

二、项目阶段实施情况 

（一）管理制度健全性。 

上海佰仁健康产业有限公司制定《广州市天河区老人院运营

管理标准化手册》，涵盖组织架构、职责分工、行政管理制度、

后勤管理制度、餐饮管理制度、医生管理制度、护士管理制度、

康复保健制度、护理管理制度、财务管理制度、应急预案等内容，

管理制度具有健全性。 

（二）制度执行有效性。 
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一是上海佰仁健康产业有限公司基本上能够按照合同条款

要求开展天河区老人院运营，提供相应服务；二是上海佰仁健康

产业有限公司执行《广州市天河区老人院运营管理标准化手册》

的相关要求；三是天河区老人院运营和服务日常记录较为完善；

四是上海佰仁健康产业有限公司对天河区老人院的人员配置总

数、人员资质符合合同要求，但是，尚未配置康复医生、康复治

疗师（见表 2）。 

表 2 上海佰仁健康产业有限公司对天河区老人院的人力资源配置 
序号 人员类别 姓名、资质、任职 

1 

行政人员：院长、副院长、

行政管理人员、文员 

①周冉：大学本科；院长。 

②陈周娣：成人教育本科；院长助理。 

③许琳琳：大学专科；行政内勤。 

④陆元春：消防设施操作员中级、电梯安全管

理员证；后勤主任。 

⑤罗紫霞：大学本科；行政文员； 

⑥余泳：大学本科；初级会计师、中级经济师；

会计。 

⑦朱晓宏：机动人员 

2 

医务人员：医生及护士 ①李建通：内科副主任医师；医务主任。 

②王桂丹：预防保健医师；医生。 

③陈思宗：全科医师；医生。 

④李艳珍：护师；护士。 

⑤王倩倩：护士；护士。 

⑥陈甜甜：护士；护士。 

3 

社会工作者 ①卢舒慧：助理社工师；社工主管。 

②吴晓明：助理社工师；社工。 

③孟凡博：助理社工师；客服主任。 

④张惠庄：客服助理。 

4 
康复人员：康复医生、康

复治疗师 
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5 

养老护理员 ①刘思敏：护士；护理主任。 

②黄希：护士；护理副主任。 

③养老护理员，总人数 31 人，持证 21 人。 

6 

后勤保障人员：仓管、保

洁、保卫等 

①宁新华：仓管员。 

②杨彦杰、刘亮：低压电工证；水电工 2人。 

③谢桂芬：中式烹调师中级；厨师长。 

④王志权：中式烹调师中级；厨师。 

⑤周国锋：中式面点师高级；面点师。 

⑥江芹、雷四珍、张艳英、杨乾容：厨工 4人 

⑦保洁、保卫、绿化：汇沣物业共 13 人。 

合计 74 人 

 

（三）项目质量可控性。 

一是上海佰仁健康产业有限公司基本上能够按照合同规定

的服务质量标准、《广州市天河区老人院运营管理标准化手册》

里面的质量标准提供服务。二是天河区民政局开展检查监督。

2020 年上半年天河区民政局对天河区老人院运营方开展多次检

查，内容涉及疫情防控、食品安全、消防安全等内容；针对老人

院在院务管理、消防安全、疫情防控、伙食、护理等方面存在问

题，天河区民政局向上海佰仁健康产业有限公司有针对性发出

《关于天河区老人院运营存在问题及整改要求的函》等文件，要

求进行整改。三是聘请第三方机构进行质量监管。天河区民政局

于 2020年 4月聘请第三方机构广州市社会福利与养老服务协会，

制定天河区老人院运营服务项目评估指标体系，于 2020 年 5 月

-6 月对天河区老人院运营方开展了全面评估，内容涵盖膳食服务
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和食品安全、院务管理、生活护理服务、医养结合服务、社工服

务和满意度调查、设施设备和消防安全等方面。总体而言，项目

监管到位，监管有力，服务质量有保障。 

三、存在问题 

（一）绩效指标设置不完整，未有效实现预期绩效目标。 

项目单位没有填报绩效目标申报表，绩效指标体现在项目入

库申请表中。虽然根据项目实际开展工作，在项目入库申请表中

填写部分指标，但是绩效指标不够完整：一是产出指标不完整，

只是设置“运营养老床位”指标，没有设置“在院老人数”这一

关键性指标；二是效果指标设置不完善，没有设置服务对象满意

度、投诉次数等指标。因受新冠肺炎疫情影响，截止 2020 年 6

月底，项目部分指标尚未没有完成，例如，新增床位工作尚未开

展，床位仍然为 200 张。 

（二）项目预算不够详细，预算支付进度非常缓慢。 

项目经费主要用于购买服务和运营经费、评估费、审计服务

费、水费、电费、空气治理费等，每项支出均没有进行测算，没

有列出具体支出数额。从预算支付情况看，2020 年预算资金 716

万元，截止 2020 年 6 月底实际支出 36.63 万元，资金实际支出

率仅为 5.12%，因受到新冠肺炎疫情影响，预算支付进度非常缓

慢。 

（三）项目实施过程存在不足，需加强项目精细化管理。 
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项目实施过程存在的不足表现为三个方面：一是从人员配置

看，根据合同要求，根据实际需要配备康复医生和康复治疗师，

但承接机构没有配备康复医生和康复治疗师，也没有说明原因；

二是没有向入住老人提供心理（精神）支持服务；三是承接机构

未提供选择性养老服务内容及收费标准，未对选择性养老服务收

费进行明确的规定并公示。 

四、改进建议 

（一）完善项目绩效指标，提高项目实际效果。 

天河区民政局应与承接机构共同研究，根据项目目的、项目

内容、项目实际运作情况，设置完整的绩效指标，根据绩效指标

指引，开展项目各项工作，提高项目实际效果。一方面，设置完

整的产出指标。产出指标主要侧重项目的事实方面，即承接机构

开展哪些主要工作，工作开展得如何，具体包括在院老人数、服

务内容、运营养老床位数、服务质量、服务及时性等；另一方面，

设置合理的效果指标。效果指标是指承接机构所开展的工作对服

务对象所产生的实际效果，具体包括老人院运行状况、生活照料

服务满意度、膳食服务满意度、医疗保健服务满意度、服务对象

/家属投诉次数、上级表扬/媒体正面报道等（见表 3）。在项目

开展过程中，天河区民政局、承接机构应定期收集、汇总和统计

各项绩效指标的数据，对各项指标实现程度进行监控，针对不足

进行改进，确保各项绩效指标得以完成。2020 年下半年应加紧
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开展新增床位工作，保障年底床位达到 500 张；在新增床位和家

具、家电、软装等到位后开展空气治理，确保老人院空气治理达

标。 

表 3 天河区老人院购买服务和运营项目绩效指标体系 
绩效指标类型 指标名称 预期值 

产出指标 

在院老人数 
根据实际情况确定当年在院

老人数量 

服务内容 根据合同条款确定服务内容 

运营养老床位数 
根据预定规划和计划确定当

年运营养老床位数 

服务质量 
服务质量要符合合同条款要

求，以及相关标准要求 

服务及时性 
根据不同老人的需要，在规定

时间内容提供相应服务 

效果指标 

老人院运行状况 正常运行 

生活照料服务满意度 

满意度应由独立的第三方开

展，确保数据客观真实性。 

满意度≥90%。 

膳食服务满意度 

满意度应由独立的第三方开

展，确保数据客观真实性。 

满意度≥90%。 

医疗保健服务满意度 

满意度应由独立的第三方开

展，确保数据客观真实性。 

满意度≥90%。 

服务对象/家属投诉次数 每年投诉次数≤30 次。 

上级表扬/媒体正面报道  

 

（二）项目预算支出应当细化，加快预算支付进度。 

项目预算细化是预算编制的基本要求之一。天河区民政局应
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根据项目实际情况、每项支出的数量、计费标准等，准确测算项

目经费，以及每项支出的具体数额。对于购买服务和运营经费、

评估费、审计服务费、水费、电费等，应当进行测算，列出具体

数额。针对 2020 年上半年预算支出非常缓慢的情况，在下半年

应积极开展各项工作，合理安排预算支出，为项目有效开展提供

资金保障。 

（三）实施精细化管理，改进和规范项目实施过程。 

项目能否达到预期效果，与实施过程中密切相关。针对项目

实施过程存在的不足，建议实施精细化过程管理，做好如下三方

面工作：一是承接机构应根据合同要求，配齐相关人员，人员资

质应达到相应的标准。承接机构应根据在院老人需要，配备康复

医生和康复治疗师；二是在服务内容方面，承接机构应开展需求

调研，根据在院老人的实际需要，尤其是个性化需要，提供有针

对性的服务，包括生活照料服务、膳食服务、环境卫生服务、休

闲娱乐服务、通讯服务、老年护理服务、医疗保健服务、心理健

康服务等；三是承接机构如果提供选择性养老服务，则应该对选

择性养老服务内容、收费标准等做出具体规定，明确划分基本养

老服务收费与选择性养老服务的界限，不得将基本养老服务纳入

选择性养老服务中进行重复性收费，并对选择性养老服务收费进

行公示。 
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