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【治理办法】

以需求为导向，融合发力

需求摸底是精准服务的前
提。社区党总支牵头，整合网格
员、下沉党员、居民小组长等力
量，开展全覆盖“敲门问需”行动，
逐户走访辖区高龄独居老人和特
殊儿童家庭。针对老年人，重点
记录基础疾病、用药情况、居家安
全隐患及情感孤独程度；针对儿
童，详细评估学习困难、社交障
碍、感统失调等具体表现。按照
健康状态、心理状况、社交支持、
社会适应能力四个维度，为每位
服务对象建立“一人一档”，动态
更新服务需求。

截至目前，项目精准锁定70
余名服务对象，量身打造“健康壹
管家”“心声聆听者”“壹对壹学
伴”“情景模拟课堂”等标准化服
务清单。同时创新推行“低龄老
人帮扶高龄老人”模式，挖掘社区
党员、退休医护人员等15名“银
发力量”，组建“邻里帮帮团”，打
造特色互助服务案例，让老年服
务更具情感感染力。从源头避免
服务与需求的错位，实现了从“大
水漫灌”到“精准滴灌”的转变。

以平台为枢纽，协同作战

项目要长效，关键在“谁来
帮、怎么帮、如何可持续”。社区
积极搭建“党组织+专业社工+共
建单位+居民志愿者”多方议事
平台，围绕志愿者管理、结对服
务、资源调配、应急处置等核心工
作，推动各方力量从分散运作转
向协同发力。

在资源整合方面，成立项目
共建委员会，明确各方职责。联
动金银潭医院、东西湖区第二人
民医院，提供健康培训、就医绿色
通道支持，依托“医护专家教骨
干、骨干带新手”模式，开展急救、
健康监测等专业培训6期，培育
骨干志愿者120余人次；对接武
汉轻工大学团委、医学院，固定每
周四、周日上门开展“一老一小”

服务，累计服务260余次、时长超
800小时；联合愿景小学教师，设
计儿童社交训练、家长课堂，开展
情景模拟课堂12场；组织下沉党
员牵头资源协调、应急处置，解决
各类紧急需求23件；发动社区医
护居民组建“健康护航联盟”，为
老人提供远程健康指导。

在服务过程中，采用“一对
一”“多对一”固定结对模式，为每
个服务对象配备专属志愿者小
组，保障服务持续不间断。其中
12名低龄老人志愿者与18名高
龄独居老人结对，常态化开展陪
伴聊天、代买代办等暖心服务。

同时建立“月度回访、季度联席、
年度评选”监督机制，已完成月度
回访11轮、季度联席会议4次，
整改优化服务建议37条，让居
民、志愿者全程参与项目决策与
监督。

以专业为支撑，长效运营

志愿服务既要暖人心，更要
专业化、可持续。为确保项目安
全、规范、长效运行，社区引入将
军路街道社工站专业力量，建立
全过程监督机制，从能力培训、风
险防控、闭环管理三方面发力，推
动服务从“有人做”向“专业做”转

变。
在能力培训上，由专业社工

指导志愿者开展需求评估、入户
沟通、应急处理等系统培训8场，
覆盖志愿者210人次，如今志愿
者已能独立完成健康监测、情感
陪伴、年审代办等专业服务。社
区还创新推出“微光行动”传承机
制，通过季度经验分享、月度新老
志愿者结伴入户，实现“以老带
新、实战练兵”，截至目前已有18
名新志愿者通过“微光行动”成长
为骨干力量。

在风险防控上，制定上门服
务规范，明确志愿者服务流程，建
立需求分级处置机制，同时制定
5类应急预案、开展3次应急演
练，实现项目服务零事故。

在闭环管理上，打造“服务实
施—过程记录—效果反馈—优化
提升”全流程工作模式，配套志愿
者激励机制，评选优秀志愿者15
名，其中“银发志愿者”8名。此
外，依托项目开展健康讲座、亲子
互动、社区融入等小组活动 18
场，让“敲门行动”从单向帮扶升
级为邻里互助与治理融合的综合
阵地。

【成效与启示】

自“壹对壹敲门行动”启动以
来，累计服务“一老一小”群体70
余人，培育骨干志愿者56名，上
门服务620余次，总服务时长超
1800小时，暖心成效逐步凸显。

刘家墩社区“壹对壹敲门行
动”形成三大亮点。一是全环节
闭环运营，依托金银潭医院梯级
培训和高校固定上门机制，率先
实现服务制度化落地。二是社工
站“全过程监督”与“微光行动”老
带新体系，让志愿者从“热心人”
成长为“明白人”。三是激活“低
龄帮高龄”银发力量，打造有温度
的暖心服务案例。

实践证明，坚持党建引领、将
专业社工嵌入志愿服务全流程、
构建多方共建闭环机制，是推动
志愿服务提质增效的有效路径。

通讯员汪晓菲 社区供图

“壹对壹敲门行动”关爱“一老一小”
东西湖区将军路街道刘家墩社区党总支副书记 王杏

【案例背景】

刘家墩社区成立于2021年4月，作为典型的城市新建社区，服务2个高层住宅片区，外来人口密集、双

职工家庭占比高。随着社区发展，“一老一小”群体规模持续扩大，高龄独居老人普遍存在情感空虚、健康

管理不足、社交支持薄弱等问题，特殊儿童则面临学习、社交及行为习惯等方面的成长障碍。社区虽拥有

高校、公立医院、小学等优质资源，但以往志愿服务多局限于节日走访、常规帮扶等浅层服务，缺乏专业统

筹规划与长效运行机制，服务精准度、专业化水平难以满足群众实际需求。针对这一痛点，刘家墩社区党

总支主动创新，探索“专业社工+志愿服务”融合模式，打造“壹对壹敲门行动”，打通了服务“一老一小”的

“最后一公里”。

社区志愿者陪伴行动不便的老人外出散心。

共建单位金银潭医院医护人员对志愿者开展应急培训。


