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感知需求 习惯记录老人点滴
筹备工作开始后， 从跟进工程

项目、采购物资、布置适老化环境，
到编制制度规范、 开展岗前培训等
各个环节，邓玉桃都不遗余力。 熟知
失智老人行为习惯的她， 在适老化
环境改造时特地指导将每个楼层均
装潢成不同的颜色、 设置多种导向
标识方便老人进行区分。 同时，老人
房间的床头柜全部安装电子锁。 邓
玉桃说， 失智老人不懂分辨个人物
品是不是属于自己， 甚至将使用过
的脏衣服脏毛巾放回柜子， 装上了
电子锁后方便进行管理， 也保障了
老人的安全和健康。

多年的工作经验练就了她对老
人需求的敏锐度， 这种敏锐度同样
跟她多年来保持的习惯———记录日
常工作、老人生活的点滴有关。 有时
失智老人会出现令人无法理解的行
为， 她曾遇过有老人主动上前抱自
己，经过安抚询问之下才得知，老人
家是觉得自己睡的床不稳在晃动，
需要通过拥抱来获得安全感。 “记录
是为了帮助理解老人的行为。 ”邓玉
桃表示， 她会鼓励年轻的护理员记
录点滴，有了理解才能更好地服务。

与老人相处， 邓玉桃善于转换
角色。 她说：“在照顾孤寡老人时我
愿意将自己当成他们的儿女， 遇上
了心态年轻、 不服老的则把他们当
成知己朋友， 但这么多年来我更倾
向于把他们当成亲人。 ”

微笑迎人 时时收集老人笑脸
新冠肺炎疫情发生后 ，市老人

院于 1 月 26 日进行封闭式管理 ，
暂停家属探访。 当时，邓玉桃不止
一次被老人问到 ：“我的孩子们什
么时候可以过来？ ”

在这些老人中，今年 86 岁的梅
阿姨的情绪受到封闭管理影响较
大。 梅阿姨的子女孝顺，经常前来探
望。 疫情期间，梅阿姨不能与家人见
面，心理有落差，闷闷不乐。 邓玉桃
根据老人院的防疫工作方案， 第一
时间与家属沟通， 主动询问家属是
否需要提供视频连线等亲情服务 。
通过视频连线、电话联系等方式，加
上护理人员频繁跟老人交流， 很多
像梅阿姨这样的老人情绪得到了排
解。

邓玉桃日常总是笑脸迎人 ，她
也喜欢用手机收集每位老人的笑
脸。 她说：“这样我就可以在老人不
开心时，拿着照片逗他们说‘来看看
这位笑得这么开心的靓女是谁呀’，
也能发给家属看看老人状态。 ”

工作繁忙， 邓玉桃还要兼顾养
老护理带教老师工作。 从 2004 年开
始，邓玉桃将“课堂”开到日常工作
中， 言传身教给年轻的护理人员传
授知识。 邓玉桃已经记不清带过多
少学生， 只知道她带教过且目前还
留在院内的护理人员多达 50 人。 邓
玉桃认为， 机构养老的老人最需要
人性化的关怀，护理员能设身处地，
服务才能暖心。 邓玉桃表示院内护
理员幸福感都很强，所以流动性小。
“而我的幸福感就在于老人说‘在这
里住得开心， 家属说把老人交给我
很放心’。 ”

当前，广州市户籍老年人口已达 175.5 万人。近年来，在应对老龄化问题上，广州多措并举推进养老服务业发展，构
建以居家为基础、社区为依托、机构为补充、医养相结合的“9064”社会养老服务体系，积极探索具有广州特色、走在全国
前列的“大城市大养老”模式，养老服务人在该模式中发挥着必不可少的作用。广州市花都区新华街居家养老服务中心主
任黄清华在广州探索“十分钟”居家养老服务圈模式的道路上也有了自己的实践，“爱心晚餐”“心伴星行”“新益大学堂”
等探索成果一个个涌现。 而在广州市老人院服务了 20 年的第五护养中心主任邓玉桃则认为，在机构养老的长者最需要
人性化的关怀，“老人说住得开心，家属说把老人交给我很放心”成为了邓玉桃的幸福源泉。

（麦婉诗 廖培金/文 廖培金/图）

最美基层民政人

筹备“爱心晚餐”解决困难群体吃饭难题，通过日常点点滴滴给予长者人性化关怀

她们的辛勤付出 换来老人幸福生活

午餐晚餐，长者餐餐“食”有所依
广州 2017 年起推 动 助 餐 配 餐 项

目 ，早在 2014 年 ，黄清华就尝试做 “第
一个吃螃蟹的人”。 她在走访社区的过
程中了解到，老人特别是行动不便的老
人， 吃上一顿健康的饭食并不容易，出
门买菜困难 ，煮多了吃不完 ，煮少了粘
锅底， 她因此产生了筹备 “爱心晚餐”
项目的设想。

钱从哪里来？ 当时没有专项款，黄清
华走访了多家企业，终于，一家在花都办
得有声有色的连锁甜品店负责人表示愿
意加入该项目。 每年的 7 月至 9 月，“爱
心晚餐”项目准时启动，爱心企业不断接
力，6 年来共向 150 多名困难群体提供超
过 1.8 万份爱心晚餐。

虽然有了筹备“爱心晚餐”的经验，
但运营长者饭堂并不轻松。 新华街居家
养老服务中心的长者饭堂是通过自建中
央厨房提供助餐配餐服务。 黄清华是个
“爱抠细节”的人，她说，养老长者饭堂不
仅能让老人家吃上饭，还能吃得好。 希望
为老人提供最贴心的服务， 对饭食的要
求甚至细致到米饭软硬度、 蔬菜肉食切
块的大小等衡量标准。 因为细致，辖区老
人对该长者饭堂的满意度极高。 推动开
展助餐配餐服务以来， 该长者饭堂累计
为 700 多名社区长者提供超过 7 万份营
养午餐，其中堂食超过 5 万份，外送上门
超过 2 万份， 每天还不断地接待前来咨
询和申请助餐配餐的老人。 去年年底，新
华街居家养老服务中心与附近 3 家酒
店、 餐厅达成协议， 合作设立助餐配餐
点，满足了更多老人的就餐需求。

疫情防控，长者“宅”家亦感温暖
新冠肺炎疫情发生后， 今年大年初

三黄清华就回到了工作岗位。 上岗后，她
首先想起了辖区内的独居老人， 立即组

织服务中心同事一起上门， 将辖区内 76
位居家养老服务对象都走访了一遍。

黄清华说：“当时中心只有 60 个口
罩和一个体温计。 除了工作人员使用的，
其他的口罩分给了需要出门的老人，最
后一个也不剩，药店也买不到，我急啊！ ”
为了保证老弱群体在疫情期间可以正常
生活，在新华街党工委的指导下，中心成
立了“清华姐姐”疫情防控临时党支部，
通过连接社会爱心资源， 很快筹集到了
物资，缓解了“燃眉之急”。

上门送防疫物资， 收集困难家庭所
需生活物资，给患慢性病老人送药、测血
糖，开通心理咨询热线……那段时间，中
心所有人员都出动了，可谓是倾尽全力。
当同事说起 “主任， 你的脸怎么肿成这
样，整个脸都红了”的时候，黄清华才注
意到自己因为四处奔走、 长期佩戴口罩
而造成皮肤过敏，人也足足瘦了 5 斤。 黄
清华说，疫情期间，中心工作人员每天会
给居家养老服务对象打两次电话，“念念
叨叨” 给老人普及卫生知识、 防疫要求
等。 虽然经常有老人表示“我们很安全，
不用天天打电话”,但工作人员都坚持说，
“没事，我们就聊聊，听到您报个平安就
行。 ”

养老+家政，做实做细为老服务
诚如黄清华所言，“家政的融入势必

会让养老服务越来越精细化、专业化，真
正获益的是广大长者”。 随着养老服务逐
渐走向专业化， 新华街居家养老服务中
心在今年 7 月设立了“羊城家政”基层服
务站，在广州尝试探索“养老+家政”。 黄
清华说，全社会都重视养老问题，作为基
层民政人，她想的更多的是“以老年人的
需求为导向，做实做细为老服务，打造没
有‘围墙’的养老院，让老人在生活中感
受到真正的幸福”。

爱抠细节
打造“没有围墙的养老院”

广州市花都区新华街居家养老服务中心主任黄清华

“解决好一老一少
问题，一个家庭就能安
居乐业。 ”这是黄清华
经常挂在嘴边的一句
话， 她将各人群的需求
比喻为橄榄，而新华街
居家养老服务中心就是
将老人和儿童需求放在
橄榄的中部。

服务暖人
幸福感来自“老人住得开心”

广州市老人院第五护养中心主任邓玉桃

毕业进入广州市老人院
担任护理工作后的 20 年间，
邓玉桃曾在多个院区工作
过， 在收住失智老人的院区
时间最长，近 9 年。 她常常以
细致入微的服务温暖院内长
者，也正因为这段经历，去年
11 月， 市老人院镇龙院区认
知症护养中心即将开张时 ，
她扛起了新区筹备的重任 。
当时， 她既是新区筹备小组
的组长， 也是市老人院慈恩
区的负责人，“两头跑”，但她
说“觉得都能应付得来”。


