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2014年4月，金水区下发的
《社区志愿服务方案》中有个引
人注目的关键词“常态化”，即开
展志愿服务活动，形成月月有
主题、有活动的常态化模式。

金水区通过建立“党—政—
社”协同合作的管理机制后，成立了
金水区“311·类家庭”关爱空巢老
人项目领导小组，政府通过以奖代
补等方式对项目提供资金支持，以
社区文明使者志愿服务站为依托，
充分整合辖区学校、医疗单位、文
明单位、社会组织等资源，用四级
联动机制以期秉承专业的理念，培
养一批专业的项目志愿者，给空巢
老人提供更高质量的服务。

同时，为了提高志愿者的
积极性，金水区构建了物质和
精神双重保障机制。物质层面
主要是对项目开展所必需的资
金支持和对优秀的项目执行单
位提供一定的物质奖励；精神层
面主要是推行爱心时间银行，通
过爱心银行的爱心时间储蓄满
足志愿者小组成员的共性和个
性需求。金水区团委副书记王
倩说：“比如针对大中专院校学
生志愿者，我们规定每储蓄50小
时的服务可以获得优秀义工称

号，这一称号可作为评优评先、
就业推荐的重要依据。”

“311·类家庭”模式的建
立，从开创到发展始终没有离
开过群众——发动来自群众、
组织来自群众、服务为了群众、
发展依靠群众，群众让这项活
动有了基础和灵魂。陈骋想到
了方法，金水区做的是完善、补
充和推广。通过文明单位、企
业、学校、社区文明使者志愿服
务站和志愿服务队伍参与活
动，让这项活动的群众基础环
环相扣，并呈现常态化发展。

“这个项目在志愿服务当中
无形成为一种良性循环，志愿者
来自群众（帮扶群众），被帮扶的
群众又成为新的志愿者，这种互
助模式将‘能量’源源不断地传递
下去，与社会主义核心价值观不
谋而合。社会群众唱主角、当主
力，全面提升了金水区精神文明
建设水平，通过‘311’项目得到了
微缩式印证。”金水区委宣传部副
部长、文明办主任杜海营表示。

“311·类家庭”关爱空巢老
人项目,获得2013年国家民政部
首届全国优秀志愿服务项目一
等奖。

发动来自群众、组织来自群众、服务为了群众、发展依靠群众

“311·类家庭”关爱空巢老人项目
引领金水区志愿服务发展新模式
该项目获得国家民政部首届全国优秀志愿服务项目一等奖

2013年，郑州市共有60
周岁以上的老年人 108
万，其中80岁以上老年
人15万，失能、半失能老
年人近20万，空巢、独居
老年人40余万人，已成为
我们不可忽视的族群。
对于“空巢老人”的服务，如
何制度化、常态化、规范
化？金水区花了3年时间
摸索出一整套方案，即
“311·类家庭”关爱空巢老
人项目服务模式。这个模
式不仅满足了“空巢老人”
的精神需求，还扩大了志愿
者队伍，解决志愿者服务发
展遭遇的瓶颈问题，更是关
注民生、关爱群众的具体表
现，可谓“一举数得”。
“311·类家庭”模式，培育
和践行了社会主义核心
价值观，在全社会形成
“正能量”，也成为贯穿金
水区精神文明建设志愿
服务活动的一条重要核
心“脉络”。
郑州晚报记者 王翠
通讯员 杨曦 文/图

75岁的钱振国，是名典型的
“空巢老人”。

退休前，钱振国是省林科院
科研人员，老伴在前几年因病去
世，子女们打工或做小生意长期不
能在老人身边。钱振国不愁吃穿，
就是时常感觉到孤独和寂寞，用老
钱的话说：“就是想有人说说话”。

类似钱振国这样的“空巢老
人”日益增多，现有的养老体系开
始面临挑战：老人的生活保障、日
常照料服务、精神慰藉如何解
决？有没有一种方法或者模式，
可以让老人摆脱“出门一把锁，进
门一盏灯”的孤独常态？

2010年，南阳新村办事处绿
城社工服务站创始人陈骋，率先试
点开展一种关爱空巢老人的新探
索。按照“服务就近原则”，在具有
项目执行能力的志愿者指导下，每
3名志愿者与1户空巢老人共同组
合成1个类家庭的帮扶小组，即3
名志愿者（孩子、志愿者、社区人
员）+1户空巢老人=1个类家庭。

“311·类家庭”关爱空巢老
人项目的尝试，实现了对“空巢
老人”的赡养。涵盖生活照料、
心理抚慰、应急救助、健康保健、
法律援助、政策服务、自护教育、
亲情陪伴、小组联欢、感受城市

等10项内容。
作为关爱空巢老人的一种探

索，“311·类家庭”的雏形开始“摸
着石头过河”。项目确定了门槛，
把范围定为子女和老人不在同一
城市，没有子女照顾的空巢老人；
也包括无儿无女无老伴的孤寡老
人；有子女但与其分开独居的老
人；由于学习、工作等原因，子女
很少团聚的老人。只要符合上述
条件，本人有意愿接受服务的老
人均是项目的服务对象。

2012年，由金水区政府主导
开始建立第一批 13 户“类家庭”
规范试点。

甲方：“311·类家庭”志愿者
乙方：空巢老人
经甲、乙双方共同协商，达

成如下爱心约定……
这是一份《爱心约定书》，想

要“组成”一个家庭，这道程序必
不可少。

《约定书》按照“社区文明使
者志愿服务站+结对单位或志愿
服务组织+空巢老人”三位一体
的结对方式签订，并以 3 人志愿
者小组为单位配发《空巢老人服
务记录手册》。

去年年底，园田路 26 号院，
66岁的熊顺英签订了这份《爱心
约定书》。

熊顺英原本有两个孩子，一

个女儿和一个儿子，女儿在法国
定居。儿子去年因病去世，留给
熊顺英和老伴一堆债务和上初
三的孙女。有了这个“约定”，熊
顺英多了 3 个“家人”，郑州大学
法律系大一学生宋朵、金水区检
察院工作人员杨颖、园田社区书
记程素英。

看似一份简单的《约定书》，项
目实施前后却有着详细的流程。

首先，项目启动前，办事处依
托社区文明使者志愿服务站，对
辖区空巢老人进行调查摸底，收
集有意愿接受服务的空巢老人的
第一手资料，建立档案。

其次，整合辖区资源组建
“类家庭”并开展前期培训。以

社区文明使者志愿服务站为依
托，寻找辖区中小学、文明单
位、社区社会组织、居民积极分
子等参与项目合作，按照“社区
文明使者志愿服务站+结对单
位或志愿服务组织+空巢老人”
三位一体的结对方式，签订《爱
心约定书》。

最后，在正式提供服务时，按
照“七步法”的程序进行，接案、预
估、计划、介入、评估、结案、跟踪。

“母亲节”这天，志愿者“孩
子们”回到熊顺英家，陪她读书
看报，熊顺英有些激动，“他们时
常来陪我说说话，我好高兴”。

对于熊顺英来讲，这个“类
家庭”俨然已是“一家人”。

近年来，郑州市各类志愿
服务机构，都面临着同样的尴
尬和现状：志愿者数量不足、
培训管理不完善、志愿服务活
动散乱和缺乏有效的激励措
施。今年 2 月，中央文明委印
发了《关于推进志愿服务制度
化的意见》，提到“我国的志愿
服务还处在初始阶段，活动开
展不够经常、体制机制不够完
善、服务水平不够高等问题。
解决这些问题，关键在于健全
志愿服务制度”。

金水区独创“311·类家庭”
模式的出现，对于志愿服务行
业，无异于“久旱逢甘露”。

整合社会资源，志愿者招募
人数成倍增长。“311·类家庭”关
爱空巢老人服务活动项目的启
动，整合了各级文明单位注册参
与，建立了文明单位、企业、学校、
社区文明使者志愿服务站和志愿
服务队伍“五位一体”的志愿服务
结对共建机制，令志愿者招募注
册人数成倍增长。

四级联动培训机制，培育
专业服务人才。“五位一体”的
共建，对人才的专业服务要求
更高，金水区根据项目服务的
不同内容，建立区—街道—社
区—志愿服务小组四级联动培
训机制。区文明办负责组织街
道及社区两级，社区文明使者

志愿服务站对志愿者逐级进行
相关知识和技能培训。

志愿服务活动走向规范
化、常态化、持续化。项目设立
后，改变了以往类似学雷锋活
动“三月来四月走”的习惯。4
月22日，金水区下发了《社区志
愿服务方案》，要求围绕“春节”、

“清明”、“端午”等节日，组织“活
动周”、“活动月”等全年节日组
织志愿服务活动，周周有特色，
月月有活动，让志愿服务逐渐
规范化、常态化、持续化。

解决了志愿服务活动管理
方法和激励机制。“党委领导、政
府支持、多方协同、社会参与”的

“党—政—社”协同合作成为管
理机制。形成了政府、企业、社
会三方资金物质支持的奖励机
制。当志愿者累计服务够规定
小时，可申请对等五级“星级认
定”。志愿者一旦被嘉奖，可在
就学、就业、就医社会服务等方
面享受优惠或优待。

“经过 3 年的摸索与实践，
‘311·类家庭’关爱空巢老人项
目已经取得初步成效。截至目
前，南阳新村办事处辖区已经
组建 86 对‘类家庭’，金水区从
全区 105 个社区文明使者志愿
者服务站中遴选出120户，组成

‘类家庭’作为试点。”金水区委
文明办副主任王志勇说。

“摸着石头过河”“311·类家庭”关爱空巢老人项目现雏形

爱心约定“311·类家庭”温暖空巢老人“寂寞孤独心”

“311·类家庭”模式
解决志愿服务发展4个瓶颈问题

“311·类家庭”模式依托群众
金水区志愿服务呈常态化发展

志愿者与熊顺英组成的“类家庭”其乐融融


