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广州市民政局 2022年福利彩票公益金资助项目
情况公开（广州市“平安通”服务项目）

为便于社会各界及时了解福利彩票公益金的用途去向，彰显

福利彩票“扶老、助残、救孤、济困”的发行宗旨，加强社会监督，

促进福利彩票事业持续健康发展，根据《彩票公益金管理办法》

《民政部彩票公益金使用管理信息公开办法》等要求，现对我单

位 2022年度福利彩票公益金资助项目信息公告如下：

一、项目信息

（一）项目名称

广州市“平安通”服务项目

（二）项目主要内容

“平安通”服务机构通过定期电话访问、上门探访等方式提供

紧急呼援、心理慰藉、咨询转介、定情关怀、GPS定位等基本项

目服务，确保有需要的老年人第一时间得到支援，保障用户生命

安全，同时为有需求的老年人提供个性化、多样化的拓展服务，

满足用户的服务需求。

（三）项目周期

2022年 1月—2022年 12月

（四）资金额度

项目总额为 1983.31万元。其中 2022年资助金额为 1983.31

万元，实际支付 1983.31万元，结余 0万元。
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（五）项目负责人及联系方式

项目负责人：林镇豪，联系电话：83178662

二、项目成果

（一）项目完成情况

根据广州市居家养老综合信息服务平台(以下简称“信息平

台”)数据，2022 年平安通资助人数有 9.44 万人，满足服务对象

人数 6万人的绩效目标要求。广州市家庭经济核对和养老服务指

导中心(以下简称“市核养中心”)委托第三方机构(广州动医圈网

络科技有限公司)开展平安通服务质量用户回访监督工作，随机

抽取平安通用户通过电话、上门回访及扫二维码回访，巡查督导

服务机构等方式进行平安通服务质量监管，根据年度回访调查报

告显示服务对象满意度为 98.25%,满足服务对象满意度 90%以上

的绩效目标要求。

（二）实际效果

1.构建立体宣传矩阵，推动服务救助范围覆盖全市

根据《通知》要求，市核养中心坚持以老年人需求为导向，

按照织牢织密“六张网”要求，通过多种方式广泛宣传推广，及时

为有需要的老年人提供平安通服务。市核养中心在局公众网、微

信公众号等渠道推送 28篇平安通服务推文。服务机构利用自媒

体(网站、微信公众号)进行宣传推广，构建多样化立体宣传矩阵。

推动平安通服务机构与 11个区 176个街镇居家养老服务平台承

接机构签订合作协议，形成线上线下联动的平安通服务。经核查
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信息平台数据，2022年平安通资助人数有 9.44万人，其中独居、

孤寡、散居特困供养、失能等特殊老年群体 1.53万人全覆盖。

通过信息平台数据分析，平安通服务救助范围 100%覆盖全市 11

个区有需求的老年人。

2.发挥平安通核心作用，织密织牢特殊群体安全网

服务机构按照要求和比例配备具有社会工作、心理学、老年

服务管理等专业背景人员组成的服务团队，保障坐席接听、电话

慰问、上门探访等服务的质量；提供的基本服务项目终端设备种

类有 4种，包括手机、腕表、紧急呼叫器、固定电话等。平安通

的 6项基本服务项目包括：紧急呼援服务、定位服务、咨询转介

服务、心理慰藉、定期关怀服务、提示服务。每项服务具体开展

情况如下：

(1)紧急呼援服务：服务对象突发疾病或遇有紧急状况使 用

紧急呼援按钮，通过“平安通”服务平台呼叫紧急救护或报警，“平

安通”服务机构将紧急情况信息实时发送给服务对象 指定的亲

属或紧急联系人，跟进救护与报警处置情况。服务机构提供的诉

求呼援服务类型，包括：120、110、119、寻人定位、急联亲属

等，其中转介 120服务的用户主要是患有高血压、冠心病、糖尿

病、脑梗塞、慢性胃炎等疾病的老年人。经抽查服 务机构的服

务记录，平安通用户的紧急求助均得到及时处理，紧急呼援处置

达标率达 100%。累计提供紧急呼援服务 1007人次，时刻为独居、

孤寡、散居特困供养、失能、高龄等老年群体的生命保驾护航。
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(2)定位服务：使用无线通讯技术或 GPS 定位跟踪技术，为

服务对象提供准确定位， “平安通”服务平台进行位置记录，寻

找失踪老人，记录老人活动轨迹，并在授权后，按约定时间和在

紧急情况下向服务对象指定的亲属发送位置信息。2022年为 9.42

万老年人提供定位服务。为患有健忘症、认知障碍症等的老年人

设置电子围栏，系统自动预警防止老年人走失。

(3)咨询转介服务：提供养老机构查询、社区居家服务查询、

养老政策咨询等服务；通过信息平台将服务对象需求的康复护

理、生活照料、助餐配餐、医疗保健、日间托管、临时托养、文

化娱乐、精神慰藉、临终关怀等社区居家养老服务转介给服务对

象居住地居家养老服务机构；为服务对象提供就诊网络挂号服务

等。根据信息平台数据，累计提供咨询转介服务 1.42万人次，

服务机构为用户提供“6秒内响应、24小时在线”服务，应答及时

率达 100%。平安通已逐步成为居家老年人的养老服务顾问。

(4)心理慰藉：服务机构主要是为有需求的老年人提供线上

心理疏导服务，并提供持续的跟踪服务，将需要心理干预用户的

相关情况通报老年人居住地的社工服务站。有需求的用户一般是

患有被害妄想症、恐惧症、老年抑郁症等疾病的老年人。根据信

息平台数据，累计提供心理慰藉服务 66人次。通过专业的心理

疏导，可以有效缓解老年人的不良情绪，保持其身心健康，不断

提高老年人的幸福感和安全感。

(5)定期关怀服务：根据服务对象的不同类别制定关怀计划，



8

定期给予电话问候及安排上门探访服务，散居特困供养人员、孤

寡、独居等用户应至少每天一次电话问候，每月三次上门探访；

纯老(空巢、农村留守)、失能(伤残)、低保低收入、计生特扶(含

失独)等用户应至少每周一次电话问候，每季度三次上门探访；

其他用户可根据用户意愿协议确定定期关怀服务频次和方式，确

保关心关怀到位。根据信息平台数据，累计提供定期关怀服务

490.68万人次。通过结合节假日、老年人的生活及健康状况，提

供定期关怀服务，有助于增强老年人对平安通项目的信任度，加

强与老年人的交流沟通，既可以反映老年人的服务需求，又能体

现政府体贴关怀老年人，不断满足老年人持续增长的养老服务需

求，让更多的老年人享受到有尊严、有质量的晚年生活。

(6)提示服务：遇有极端天气等特殊情况时，服务机构及时

主动提示服务对象居家和外出需注意的相关事项。根据信息平台

数据，提示的内容包括：低电量警告、极端天气、超出电子围栏、

未进行每日报平安等提示，累计提供提示服务 1062万人次。通

过提示服务，提高老年人的居家及外出安全意识，让家属掌握老

年人的生命安全状况，平安通已成为老年人的智慧保姆。

3.开展长者平安防疫行动，为老年群体办实事好事

为深化市委“令行禁止、有呼必应”的工作要求，按照市民政

局疫情防控工作部署，市核养中心组织平安通服务机构持续开展

“长者居家平安防疫”行动，发挥我市平安通服务在社区疫情防控

阻击战中的线上线下联动优势，做好平安值守、防控指引、应急
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响应、疫情摸排及需求响应等五项行动，共同守护社区居家老年

人。指导平安通服务机构提供“6秒内响应、24小时在线”服务，

积极做好线上线下联动服务；建立转介服务工作机制，主动摸排

特殊长者服务需求，分类转介至社区卫生服务热线、社工站、社

区居委会(村委会)等，保障长者的生命及居家安全。在疫情防控

期间，服务机构对所有平安通用户进行全员覆盖电话及短信提

醒，叮嘱用户及家属减少出门，实时关注政府防控指引，不信谣、

不传谣。面对突如其来的新冠病毒感染疫情，广州市“平安通”

不负嘱托，时刻守护广州市老年人居家安全。通过加大疫情防控

宣传力度、对特殊长者增加定期关怀和心理 慰藉服务频次、主

动收集长者生活及防疫服务需求等措施，确保所有平安通用户平

安度过防控期。累计向老年人及家属推送疫情防控提醒短信 1062

万条，电话关怀、上门探访老年人 490.68 万人次，登记转介服

务需求 187人次。
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图 1:市核养中心到平安通服务机构开展督导检查
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图 2:平安通工作人员电话回访老人

（三）绩效目标完成情况

1.绩效目标完成情况：通过开展“平安通“服务项目，资助 8.3

万人平安通基本项目服务套餐费用及终端设备维护费用，服务对

象满意率 90%以上。已实现资助 6万名以上老年人的平安通基本

项目服务套餐费用及终端设备维护费用、“平安通”用户满意率达

到 90%以上的绩效目标。

2.绩效指标完成情况：①绩效指标“紧急呼援服务处置达标

率”年度指标值为 100%，实际完成指标值为 100%。②绩效指标“服

务对象人数”年度指标值为 8.3万，实际完成指标值为 9.44万。③

绩效指标“服务对象信息化管理”年度指标值为有完善的信息化管

理系统、能够对数据进行统计分析及监管，实际完成指标值为

100%。④绩效指标“应答及时率”年度指标值为 98%，实际完成指

标值为 100%。⑤绩效指标“设备故障维修率”年度指标值为 低于
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5%，实际完成指标值为 1.5%。⑥绩效指标“服务对象覆盖面”年

度指标值为 100%，实际完成指标值为 100%。

三、存在问题和改进措施

（一）存在问题。由于疫情期间，部分行政区域处于封闭、

管控或防范区(“三区”)管理状态，平安通服务机构因客观因素或

用户主观原因未能完成部分用户的定期关怀服务频次要求，导致

出现部分考核指标不达标、资助审核进度和前期资金支出等有关

工作受到不同程度影响，进度较慢。

（二）改进措施。下一步，将努力克服有关影响，提前部署

推进有关工作，进一步加快工作进度。


