
责编：闵佳 美编：宋林 审读：赵仿严 2026年2月7日 星期六

07常
青
树

周
刊

青岛 报

他们是养老顾问，更是“半个子女”
青岛市探索养老顾问新模式 从送餐上门到紧急救助打通养老供需“最后一米”

从解读政策到送餐上门，从组织护理
知识讲座到为独居老人提供紧急救助……
在青岛，一个名为“养老顾问”的新角色
正悄然走进街道社区，成为老年人身边
信得过的养老“万事通”。他们能为老人
安排周全的照护，也能将优惠政策讲解
成老人听得懂的内容。他们如何工作？
给老人生活带来了怎样的改变？近日，
记者走进青岛市两个特色试点，探寻养
老顾问制度背后的故事。

从金融窗口到服务窗口
一站式解答养老难题

早晨9时，76岁的张建国像往常一
样揣着存折，来到离家不到 500 米的交
通银行四方支行。他今天不仅要取些钱
以备过年，还有一件大事要办——咨询
申请家庭养老床位的事。腿脚不便的他
并不熟悉相关流程，总担心自己一个人
没法顺利完成申请。

然而，走进银行大厅，“养老顾问服
务点”的醒目标识吸引了他的目光。“程
顾问，我听说能申请家庭养老床位，该找
谁？”“闺女，异地看病报销这个表怎么
填？”……张建国循声望去，只见一名身穿
银行制服的工作人员佩戴着亮红色的“养
老顾问”胸牌，正微笑着为老人们解答疑
问。张建国试探着上前询问，得知这位工
作人员名叫程玉倩。不到20分钟，程玉
倩不仅帮他理清了政策条款，还当场联
系了所属街道，预约了上门评估时间。

“来银行取个钱，顺道就把心头大事
给办了，感觉心里一下子踏实了！”张建
国攥着写满注意事项的便条，脸上的皱
纹舒展开来。与其他银行职员不同，程
玉倩和她的同事有一个新身份——养老
顾问。在青岛市民政局的统筹指导下，
交通银行青岛分行试点将养老服务咨询
嵌入网点日常服务，利用银行的场地、人
员与客户信任优势，延伸公共服务触角，
设立养老顾问服务点，配置养老顾问，让
老年人在就近的银行网点一站式解决养
老政策咨询问题。

“最初听说银行设了养老顾问，很多
人都好奇，银行怎么管起养老来了？平
时在工作过程中，很多老人来银行取养
老金、办业务，会顺口咨询很多养老难
题。这让我们意识到，他们需要的不仅
是一个金融窗口，更是一个能便捷获取
权威信息、得到可靠指导的服务窗口。”
程玉倩说道。

每天，程玉倩都会收到很多老人的
问题：从如何签约居家养老服务、申领补
贴，到推荐社区助餐点、解读退休金调整
细则。为了能够给老人们解答疑惑，她
和同事们熟记《青岛民政养老资讯一本
通》的内容，深度了解居家养老、机构入
住、老年助餐、防诈骗等八大类政策，以
便随时为老人解决问题。

“老人有事情咨询我们，我们不是简
单地给老人一个相关部门的电话号码，
而是充当‘协调员’和‘翻译员’的角色。”
程玉倩解释。她回忆，去年有一对老夫
妻，退休后到儿子工作的外地生活，但医
保异地就医备案一直没办妥，看病时垫
付压力大。在详细了解他们的参保情况
和居住状况后，程玉倩发现他们符合退

休异地安置的备案条件，便一步步指导
他们通过手机APP提交材料，并跟踪办
理进度，直到他们成功在异地直接结
算。两位老人连连道谢，垫付药费的“心
病”就此消除。

“银行在老人心中有信任基础，我们
利用这个优势，能更有效地帮他们跨越
数字鸿沟，防范诈骗，守护好养老钱。”程
玉倩认为，银行网点深入社区，能主动发
现需求，同时与民政、街道、养老机构建
立常态化联系，能够形成微型养老服务
资源枢纽。

养老顾问织密服务网
做独居老人的“半个子女”

上午11时刚过，在辽宁路街道的一
座老式居民楼里，门铃准时响起。一位
双目失明的独居老人摸索着打开门，一
份冒着热气的餐盒递到他手中，餐盒里
除了一荤一素两道菜和饭，还有一碗
汤。这顿看似平常的午饭，背后是一张
精心编织的社区养老网络。

“太感谢养老顾问们的帮助了！要
是没有他们，生活真是不方便。他们就
像家人一样细致体贴。”双目失明的老人
感慨道。通过养老顾问协助申请的家庭
养老床位，他不仅能享受上门助餐优惠，
还能享受助洁、助浴等服务。

在城运颐养养老服务分公司的辽宁
路综合养老服务中心养老顾问点，这样
的场景并不少见。作为一名养老顾问，
邵玲娟牢牢记着辖区内上百位特殊老人
的需求和习惯，她和同事们组成的养老顾

问团队已成为连接政策与生活、机构与家
庭的关键枢纽，他们将民政部门的养老服
务政策转化为老人家中看得见的整洁与
餐桌上摸得着的温热，把复杂的业务办理
手续简化为一次上门评估和代办，更将中
心的联系电话设为许多独居老人手机里
的紧急呼叫快捷键。邵玲娟回忆，有位独
居老人半夜突发不适，拨打了手机中的紧
急电话，养老顾问第一时间帮她叫了120，
并赶到现场，及时带老人就医。

“我们这里是老城区，老人多，独居、
空巢、失能失智的比例也高。有的老人
子女在外地，还有失独老人，特别需要实
实在在的帮助。我们做得其实很简单：
老人需要什么，我们就提供什么；政策有
什么，我们就帮老人兑现什么。”邵玲娟
介绍，中心覆盖6个社区，采用“一个中
心+三个站点”的网状布局，他们的工作
远不止于政策咨询。

记者了解到，日常的服务工作主要
由两组四人构成的服务小组负责：今天
去铁山路社区为双目失明的王大爷送餐
并打扫卫生，明天到无棣路社区帮李奶
奶擦窗户，后天预约了陪小鲍岛社区的
刘爷爷去医院复诊……“我们的两个小
组平均每天服务5—6户家庭，从打扫卫
生、擦玻璃到个人护理，只要老人有需
求，一个电话或一句叮嘱，我们会立刻列
入计划，提供上门服务。”邵玲娟告诉记
者，临近春节，社区老人的擦窗需求爆
棚，最近小组的日程排得满满当当。

助餐服务也是老人们最强烈的需求
之一，凭借民政助餐政策，许多特困老人
可以花最少的钱吃上营养均衡的一餐，

中心日均接待近300名老人堂食或取餐，
还有15—20户行动不便的老人通过“云闪
付”点餐，享受送餐上门服务。

辽宁路综合养老服务中心的最大特色
之一，就在于强大的资源整合能力，依托城
运颐养旗下同一街区的二级综合医院、护
理院及两家养老机构，为社区有需要的老
人随时链接专业的医养资源，提供便捷的
医疗咨询、长护险对接，甚至术后短期托养
服务。当居家老人出现医疗需求，中心能
迅速启动绿色通道，派医护人员上门或转
介至医院、护理院；当老人短期需要专业照
护，可无缝对接至护理院；若长期照料需求
升级，又能顺畅引流至养老机构。

“很多老人恋家，不愿去机构养老，我
们就做他们‘半个子女’，把服务送到家。
不仅助餐，还包括生活照料、医疗对接服
务。老人不用自己四处打听养老院或医
院，我们可以根据需求高效匹配资源。”邵
玲娟笑着说道。

从“人找服务”到“服务找人”
破解“最后一米”养老难题

我国老龄化进程加速，养老服务需求
呈现多元化、精细化、即时化特点，老年人
常常面临“不知哪里有服务、不知怎么找
服务、不知如何选服务”的困境，传统的模
式有时难以精准对接分散、个性化的需
求。为此，近年来青岛市民政局逐步推行
养老顾问制度，瞄准老年人在家门口安享
晚年的核心诉求。“在全市范围内推行养
老顾问制度就是为了解决养老服务信息
不对称、资源分散、政策落地‘最后一米’
不畅的问题，让老年人及时获知养老政
策、获取养老资源、获得优质服务。针对
失能、独居、高龄等刚性需求突出的老人，
实现了从‘人找服务’到‘服务找人’的转
变。”青岛市民政局相关负责人介绍，养老
顾问点通常设在综合养老服务中心、社区
服务站或办事大厅等场所，利用贴近生活
的场景，主动发现、前置服务。

过去，养老金问题找社保，医疗报销找
医保，家政服务找市场，老人常常晕头转
向。现在，走进养老顾问点，养老顾问虽不
能包办一切，但能提供准确指引、代为联
系或协调，极大减少了老人的奔波和焦
虑，同时，他们可以直接倾听老人的呼声
和难处，将普遍性需求与政策落地中的堵
点反馈给民政部门，成为政策制定和调整
的宝贵信息来源。政策同时强调了服务的
公益性和规范性，顾问介绍资源必须客观
公正，不得选择性推介；接到两次有效投
诉即取消资格；将服务满意度纳入考核。

据悉，全市各区已设立上千个养老顾
问点。养老顾问看似只是帮老人解决具体
小事，却悄然推动着青岛市养老服务格局
的深刻变化。未来，养老顾问制度将在青
岛更多网点、社区推广，并探索与智慧养老
平台对接，实现数据共享、服务智能匹配。
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青岛早报《常青树》周刊“有声阅读”自2022年推出以来，深受广大中老年读者的
喜爱，成为银发族文化消费的新选择。周刊的主要文章配有一个有声二维码，读者用
手机扫描二维码，就可以倾听有声新闻。新闻内容由专业播音员以舒缓清晰的语调
录制。“耳朵阅读”正悄然改变着银发族的文娱生活方式，让知识获取不再受限于老花
镜和纸质书，真正实现“闭目可享，开耳即听”的文化养老新体验。来吧，来到《常青
树》有声周刊，体验声声入耳、心心相印的精彩，一起感受美好城市“声”活！
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