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适合老年人的“外卖”

江苏南京让养老不用出门
� � 去餐馆可以按不同口味点
菜，老人的养老需求是否也可以
实现菜单式按需提供呢？ 江苏省
南京市鼓楼区湖南路街道南秀
村养老服务站的社会工作者们，
创新设计居家养老菜单式上门
服务项目，即“爱上门”项目。

“爱上门 ”项目属于 2018 年
鼓楼区公益创投项目，该项目关
注青岛路社区 80 岁以上高龄困
难老人的日常居家养老需要，按
照菜单式的服务模式 ，遵循 “备
菜 ”“点菜 ”“送菜 ”“评菜 ” 的流
程 ，根据老人的不同需求 ，提供
医疗保障、心理慰藉和日常照顾
等服务 ，实现老有所养 、老有所
医、老有所伴。

菜单式的服务方式打通了
为老服务的最后一公里 ， 把贴
心、用心、细心的服务送到高龄、
独居 、失能老人家中 ，社会工作
者用专业赢得老人及其亲属和
社区的认可。

“备菜”， 六类服务满足不
同老人“口味”

鼓楼区青岛路社区临近南
京大学， 社区文化底蕴浓厚，社
区老人中以退休教师为主，知识
分子较多，他们的子女大部分在
外地甚至国外工作，老人们的居
家照料和精神慰藉需求往往得
不到满足。 从 2018 年开始，南秀
村养老服务站以提升居家老人
的晚年生活质量为目标，为社区
老人开展了“爱上门”居家养老
专业服务。

为了设计出契合老人需求
的养老项目“菜单”，社会工作者
首先联合所在地区的医生、护士
和志愿者等群体，开展菜单式养
老服务需求调研。

87 岁高龄的陈教授子女都
在国外工作，平时就他和保姆两
个人在家，在询问陈教授有什么
养老需求时，陈教授说他什么都
不缺， 就希望能有人陪他聊天。
那天，陈教授跟社会工作者聊了
足足 3 个多小时，社会工作者走
的时候他还一直叮嘱记得再来。

李爷爷和张奶奶是一对空

巢老人，3 年前张奶奶被确诊为
老年认知障碍症，从此李爷爷就
开始了漫长的护理之路。“她现
在情况越来越差了，不是尿裤子
就是忘记吃饭，有时候还偷偷跑
出去， 照顾她我真的很累很累。
她是我的爱人，以前为这个家吃
了很多苦，现在生病了我一定要
管她。 ”李爷爷的痛苦、无奈之情
溢于言表……

通过大量的入户探访，社会
工作者摸索整理出了居家养老
的六大类服务需求，并根据实际
需要，制定出居家养老上门服务
规定菜单和自主菜单，并推出六
大服务套餐，分别为不同老人提
供精神慰藉、身体照护、家居清
洁、购物缴费等服务。

社会工作者为李爷爷制订
了照护张奶奶的生活计划，还为
其申请了喘息服务，李爷爷的脸
上露出了久违的笑容。 在案主自
决的前提下，根据老人的不同需
求情况，社会工作者为不同的老
人制定个性化的养老服务套餐。

养老“菜单”的提供避免了
“大一统”和“一刀切”，做到案主
自决和价值介入两者的融合。 通
过为老人精准服务的“菜单”，社
会工作者既可以为老年人提供
日常生活照料，还可以为老人提
供健康康复方面的信息和资源，
也可以通过个案访视与老人互
动交流，开展心理辅导与精神慰
藉服务。 同时，对于家庭困难的
老人，社会工作者还可以积极链
接社会资源，寻求社会支持。

“点菜”“送菜”是个技术活

在老人选择服务项目初期，
部分老人容易出现两种极端情
况： 一是认为自己没有需求，不
希望被打扰；另一个极端情况是
什么服务都要尝试，导致服务资
源的浪费。 以上两种情况均考验
着社会工作者的能力。

社会工作者第一次去王奶
奶家，询问王奶奶需要什么居家
服务， 王奶奶表示自己很好，什
么服务也不需要，但细心的社会
工作者却发现了王奶奶脸上有

很多红疹，就询问老人是怎么回
事。 王奶奶说自己前两天感冒不
舒服，吃了感冒药以后就成这样
了。 在查看药品后，社会工作者
发现王奶奶服用了已经过期的
感冒药， 王奶奶这才恍然大悟。
社会工作者以此为切入点，顺利
介入王奶奶的用药管理和居家
安全管理。 在社会工作者的细心
服务和耐心建议下，王奶奶最终
选定了适合自己的居家养老服
务项目。

和王奶奶相反的是，孙爷爷
初次选择服务项目时，觉得所有
的服务都是他需要的，社会工作
者帮他进行梳理，最终选出了适
合他的服务。 此外，由于老年人
记忆力下降，经常出现遗忘的情
况，往往在订制服务之后正式服
务开始之前，便忘记了已经预约
好的服务，这都考验着社会工作
者的细心程度以及应变能力。

“评菜”， 三方综合立体评
估体系

如果把社会工作服务机构
比作一家餐馆，“评菜”环节成为
评估工作成效的重要步骤。 养老
服务站建立了三方立体评估系
统，“评菜”的主体不仅仅是服务
对象单方面的，还包括服务供给
主体的自评、社区的监督与评价
和第三方督导方评估，以此来确
保整个服务的质量。

在服务对象的评价方面，通

过一年来的服务，服务对象认为
菜单式助老服务达到了他们的
预期，新的服务流程让服务对象
能参与到服务的订制过程中，但
是在“备菜”方面，服务对象期待
能有更多种类的服务套餐供其
选择。

在社区评价方面，青岛路社
区的工作人员表示，“爱上门”服
务项目很好地贴近了老年服务
对象的实际需求，成为为老服务
中不可或缺的一部分。 此外，养
老服务站还向服务对象发放了
项目意见反馈表，直接让服务对
象来评估服务的优劣。

此外，养老服务站通过标准
化的服务流程， 把控服务质量。
“爱上门”项目严格遵循“备菜、
点菜、送菜、评菜”的服务流程，
为服务对象提供既定的套餐服
务，并且项目社会工作者预先构
建服务对象服务支持系统、提前
对接服务资源，确保服务质量维
持在一个水平线上。

链接资源， 建立多元化的
服务团队

“菜单式”养老服务嵌入的
过程也是社会工作者挖掘当地
资源的过程，南秀村养老服务站
建立了一支能够为老人提供持
续社会支持的服务团队，营造互
助养老的氛围。

服务团队主要分三个供给
主体，分别是医疗团队、养老顾

问和志愿者团队。
首先是医疗团队的建设，包

括医师、护士和康复师等，医疗
团队将医疗与保健服务直接为
老人送上门， 尤其是满足了失
能、半失能高龄老人的需要。

其次是养老顾问团队的建
设，由社会工作者、高级养老员
和心理咨询师组成。 社会工作者
可以充分利用社区内外的资源,
充当组织促进者、资源链接者的
角色。 养老顾问是为了实现资源
最佳利用以及老人生活满意的
最大化， 满足了老人多样化、多
层次的养老需求。

最后是志愿服务团队的筹
建，以社区党员带头、社区领袖和
小区楼栋长为基础成立志愿者队
伍， 充分吸收与鼓励社区低龄老
人成为志愿者，储备养老资本。社
区支持体系的建立有助于打破现
代人际关系的冷漠， 消除人与人
之间的隔阂， 使整个社区成为一
个互利共存体， 培育了社区社会
资本，有利于和谐社区的形成。

“爱上门”菜单式居家养老服
务项目实施近一年以来， 社会工
作者以“上门”二字贯穿始终，多
元的上门评估机制， 精准掌握了
所在地区不同老人的养老服务需
求， 为每位服务对象建立了个案
管理档案， 在服务对象自决的前
提下，实现了服务的精细化对接，
构建了老年服务对象的生活支持
系统，打通了助老服务的“最后一
公里”。 （据《中国社会工作》）
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