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近日，上海市民政局、上海市
房屋管理局联合印发《关于进一
步推进“物业+养老”服务的实施
方案》，在总结一年多 9 个区试点
经验的基础上，首次以制度化方
案形式将“物业+养老”模式推向
全市，为超大城市居家社区养老
服务体系建设补上关键一环。

上海“物业+养老”模式，核
心是把养老服务嵌入老年人熟悉
的小区场景：由物业人员作为服
务入口，既降低老人接受服务的
心理门槛，也压缩服务响应距离，
精准回应居家养老高频需求。

《实施方案》明确了三类紧贴
老年日常需求的基础服务清单：
照护服务涵盖生活照料、健康管
理、助餐送餐、助医陪诊、上门助
浴、探访关爱、精神慰藉等全维度
需求；维修服务聚焦家电维修、管

道疏通、室内维修等居家刚需；家
政服务包含上门保洁、整理收纳、
家具家电清洗等日常服务。

针对物业开展养老服务的路
径，方案给出两种可选模式：既可
采取合作模式，由物业与专业养
老服务机构签订协议，将专业养
老服务引入小区；也可走自建模
式，鼓励有条件的物业通过设立
养老服务部门、成立独立养老服
务机构等方式，直接为业主提供
专业化服务，各区可因地制宜选
取适配模式。

为保障服务质效、打消老年
群体顾虑，方案从多维度作出制
度安排：收费方面要求服务内容、
收费标准、投诉渠道必须在小区
显著位置公示，特殊困难老年群
体可通过政府购买服务实现兜
底；人员培训建立双向赋能机制，

物业人员纳入养老顾问、养老护
理员培训体系，养老服务人员也
同步接受物业相关技能培训；智
慧化支撑上搭建统一服务平台，
推动供需在线对接，支持“一键
通”智能呼叫与物业联动，实现异
常情况快速响应；监管层面将服
务成效纳入养老服务质量日常监
测，引导服务规范升级。

此前上海 9 个试点区已探索
出一批可复制经验：徐汇区实现
街镇“物业+养老”服务站全覆
盖，虹口区形成“基础服务+增值
服务”分层模式，杨浦、黄浦等区
依托线上小程序整合服务资源提
升效率。此次方案出台既是对试
点成果的巩固深化，也为全国社
区居家养老服务体系建设提供了
可参照的“上海样本”。
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美国金融机构摩根大通日前
发布最新报告预计，全球食品价
格 通 胀 率 将 从 今 年 上 半 年 的
2.8%提升至明年上半年的 5%。
该机构表示，下一次全球通胀冲
击可能不会出现在加油站，而是
在超市的食品货架。

这份报告题为《粮食安全就

是国家安全：一场叠加的风暴》。
摩根大通在报告中警告，中东战
事导致霍尔木兹海峡通行受阻，
加之强厄尔尼诺可能造成农作物
减产，多重因素叠加将冲击农业
生产，导致食品价格在 2027 年上
半年居高不下。

新华社

全球食品价格通胀或迎新一轮危机
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近年来，青海省海北藏族自治州祁连县持续修建、完善卓尔山
景区基础设施，提升景区品质，助力“天境祁连”品牌提升。图为卓
尔山景区。 杨春丽
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2026年上半年全国消协
组织受理投诉数据显示，售
后服务投诉占比达 26.79%，
其中 AI客服不实承诺、转人
工困难、内容失准等问题成
新投诉热点。部分企业为降
本将 AI设为“隐形过滤网”，
通过循环应答、多层跳转阻
碍消费者对接人工，甚至以

“AI 答复不代表官方立场”
为由拒履行承诺，大幅抬高
维权成本。

针对相关问题，国家标
准《顾客联络服务 人工与智
能客户服务协同要求》将于
2026 年 9 月实施，明确要求
平台设置便捷转人工通道，
特定场景下 AI 需自动转接
人工。

《经济日报》

AI客服成消费
投诉新热点
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