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一、项目背景

（一）项目缘起

2013 年 9 月，在第二届中国公益慈善项目交流展示会上，深圳

市关爱办、深圳市儿童医院、深圳晚报牵头主办，联合深圳市关爱行

动公益基金会等 14 家慈善基金、社会组织、爱心企业共同发起“深

圳市儿童医疗救助爱心联盟”。

依托该联盟，深圳市关爱办、深圳市儿童医院共同建设“深圳市

儿童医院·Vcare 关爱空间”。由中兴通讯公益基金会、腾讯公益慈

善基金会、顺丰公益基金会等爱心企业赞助支持，深圳市创意谷公益

文化发展中心承办。于 2014 年 7 月 31 日盛大开园,分设在儿童医院

10 个住院楼层，打造了全国首家以医院为载体的“儿童医疗救助公

益信息港和服务体验港”。

（二）项目概述

中兴通讯·Vcare 关爱空间由深圳市儿童医院、深圳市关爱办共

同主办建设，中兴通讯公益基金会冠名资助，于 2014 年 7 月 31 日起

正式运营。目前项目已连续运营 8 年，累计开展各类活动 2101 场，

服务家庭 41590 个（具体历年服务概况详见表 1.2.1），志愿者服务

时数 4430 小时。项目服务为孩子们创造了温馨的就医环境，优化了

就医体验，传递了社会关爱，给孩子住院生活留下温馨温暖的回忆，

受到患儿及家长的高度好评和社会的广泛认可。
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表 1.2.1 中兴通讯·Vcare 关爱空间服务概况

（三）服务形式

“1+1+N”的运营模式，由一家爱心冠名企业资助一个空间运营，

一家社会组织派驻社工负责服务开展，联合多方社会力量共同参与；

实行全年常态化开放，每周二至周日开放（逢节假日除外），开

放时间为上午 11:00-12:00，下午 15:00-17:00；

“空间+活动+人”的服务模式，一空间一社工每周采取“4场常

规活动+2场主题活动”的服务形式；

社工定期走访病房了解患儿切实需求，有针对性地开展一对一的

床前陪伴服务，并结合科室病种特点进行特色服务探索，设计多元服

务搭建医患互动的桥梁，联合多方志愿者资源力量满足服务对象多元

需求。
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（四）服务理念

一是以患儿为中心。从物理空间的设计，到服务内容的安排，都

以患儿为本，以需求为导向，遵循儿童天性，不断优化空间装置，不

断开发服务项目，从而促进儿童积极治疗，打造儿童友好医院。

二是以企业为重点。积极搭建企业员工践行友善的公益平台，打

造员工可参与、公众可感知、让孩子能真切体会企业温度和社会关怀

的项目。

三是以儿童友好为引导。聚焦看见儿童，听见儿童的声音，建立

以儿童为中心的联结，从儿童为中心的视角探索服务设计，赋予儿童

参与和设计的能力，帮助更好的解决儿童问题。

二、服务对象

1.消化内科、风湿免疫科住院患儿；

2.消化内科、风湿免疫科住院患儿家长；

3.消化内科、风湿免疫科医护人员；

4.中兴通讯企业志愿者。
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三、服务概况

（一）专业服务

本项目阶段，空间持续安全运营 258 天，服务患儿家庭 4687 个。

共开展活动 277 场，使 3347 个家庭受益。针对不同服务群体开展了

成长课堂、家长支持小组、医护减压、能量加油包等主题活动 117 场，

多方位为 1646 位服务对象提供了专业服务，协助服务对象实现多元

需求的满足。

（二）志愿服务

整合中兴通讯企业志愿者、香港中文大学（深圳）、黎明保险经

纪志愿队、华润慈善基金会、中国人寿深圳分公司小红花爱心志愿者、

深圳市儿童医院医护志愿者、福田文化馆等 7 个团体，共同为中兴通

讯·Vcare 关爱空间提供约 325 小时的志愿服务具体详见表 3.2.1。

其中本年度企业志愿者参与人次 78 人，服务达 156 小时，占本

年度空间志愿服务 48%。疫情期间延续开展云端志愿者服务，志愿者

通过线上的方式参与医师节、护士节、儿童节三场品牌活动，共参与

人次 78人，其中包括企业员工及“兴二代”家属。

图 3.2.1 中兴通讯·Vcare 关爱空间志愿服务占比
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（三）服务指标完成情况

本年度服务指标平均完成率达 109.86%，受益人次平均完成率达

150.06%，因疫情防控对志愿者线下活动的管理要求，志愿者未能到

空间参与活动，“小兴鸽”志愿者暖心传递活动未按计划开展，社工

针对企业科技元素特点开展企业融合——科技小实验服务进行弥补

指标，实际产出完成率达 120%，人数达标率为 249%；因疫情防控的

特殊性，能量加油包活动开展周期有所延长，导致原年度计划的 6场

活动场次只能开展 4 场，但服务家庭数量超过原计划的指标数量，因

此本年度所有的服务基本按照计划完成。

其中以“感恩父母、感恩医护、感恩朋友”为主题的感恩课堂深

得家长、患儿、医护人员喜欢，活动参与积极性高，故活动场次超额

完成，实际产出完成率达 220%。

因疫情防控需要，中兴通讯·Vcare 关爱空间于 2022 年 3月 12
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日-4月 5 日暂停开放，于 4 月 6 日-4 月 13 日期间社工开展“趣味任

务打卡”线上病房活动，共开展线上活动 11场，共服务患儿家庭 133

个，有效帮助患儿更好适应住院，家长对活动也予以一致好评，并对

社工服务表达了肯定与赞许。开展“病房一小时陪伴服务”帮助实现

患儿多元的文化娱乐需求及缓解患儿家长的照顾压力，同时重点关注

长期慢性病的患儿家庭，开展“能量加油包”家庭支持活动。

四、服务内容

针对不同服务对象提供住院适应、家长支持、医患互动、企业融

合、品牌特色等多方位的服务，满足服务对象的多元需求。其中具体

活动版块服务人次占比如下：

图 4.1 各服务版块参与人数占比

（一）住院患儿服务

1.“自由开放”

空间通过每天上午自由开放，为来访家庭提供绘本、玩具、影音

的舒缓服务和相关资讯咨询及资源链接等日常服务，目前已开放 258
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天，共计服务了 1500 个患儿家庭。

2.常规服务

空间开展了住院适应活动 160 场，服务了 1680 个患儿及家庭，

活动内容主要以手工制作、游戏互动、绘画创作、艺术课堂等形式开

展。有效帮助了患儿尽快适应住院生活，在活动中学习、收获快乐，

同时促进了患儿与家庭的压力释放与情绪舒缓。患儿们对常规活动很

喜欢，家长多次表示孩子很喜欢到空间参加活动，每天都等着出来玩，

对孩子而言也是一个期待，对家长来说也是一种放松，孩子也不会觉

得住院生活很枯燥了。

3.佳节同庆

空间开展佳节同庆活动 16 场，服务患儿家庭 187 个，此活动结

合中秋节、国庆、端午等节庆呈现，通过了解节庆日文化习俗，让患
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儿与家长在住院期间也能感受节日的气氛。家长们认为活动既有趣又

能帮助孩子了解传统节日文化，在手工创作中学习知识，活动很有意

义。

4.成长课堂

空间开展了各种以“快乐成长、人际交往、自我认识”为主题的

成长课堂活动，共计 11场，服务患儿家庭 118 个；活动侧重帮助患

儿在探索、游戏中满足多元成长需求，患儿表示此类活动相对更有难

度也更有挑战，不仅在活动参与中提高了跟同辈的互动，也帮助自己

学习自我关注与成长。

5.感恩课堂

空间针对“感恩教育”主题定期开展了感恩课堂，共计 22场，

服务患儿家庭 225 个，搭建医患、亲子、朋辈份之间交流平台，让孩

子学会感恩，表达爱。活动有效促进亲子互动、医患互动与朋辈互动
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成。

6.床前陪伴一小时

空间为风免科和消化内科 60位患儿进行一对一的陪伴式心理疏

导与手工制作，在陪伴中社工与患儿进行亲切沟通，彼此关系拉近。

家长表示有社工耐心的陪伴与帮助，孩子住院不会那么无聊了，不用

一直吵着想玩电子产品，患儿的情绪及家长的照顾压力也得到了片刻

舒缓。

（二）患儿家庭服务

1.亲子乐园

空间开展了亲子乐园 12场，服务了 116 个患儿家庭，活动主要

形式为亲子游戏、亲子手工、亲子感恩、亲子时光等，通过亲子间的

合作与互动，完成手工制作、游戏闯关、记录亲子点滴难忘时光等。

家长表示跟孩子一起参与游戏活动的机会很难得，看到孩子玩得开心，

家长自己也会很开心，也会有家长反思要多点花时间陪陪孩子。
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2.家长支持小组--情绪能量馆

空间针对家长群体开展以“情绪”为主题的家长支持小组活动共

9场，服务了 101 个患儿家庭，活动主要通过设计情绪疏导与表达环

节如“心情温度计”“温暖的小事”“不一样的我”等互动环节引导

家长关注自身。家长表示活动有趣并且很减压，自己很少有机会去通

过这种跟大家一起制作手工、聊天的方式去抒发自己的压力，能够静

下心来聆听别人的故事，也能引起自己的同感，对自己的情绪舒缓有

帮助，很感谢社工用心的活动设计。

3.长期慢性病患儿家庭支持--能量加油包

空间针对长期慢性病患儿家庭开展了线上的暖心支持活动，主要

联合志愿者、科室医护为患儿家庭制作暖心能量加油包，与长期慢性

病患儿家庭一起为抗病加油鼓励，共开展 4场，服务 64个患儿家庭。
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参与活动的志愿者对活动予以高度的肯定和支持，觉得活动非常有意

义，让自己能够从另一种角度了解到长期慢性病的患儿家庭感受，虽

然是通过文字交流，但也阻挡不了患病小勇士坚强的力量和志愿者爱

的传递，每次志愿者都会反馈迫不及待想跟每位小勇士见面。

（三）医护人员服务

1.医患生日会

空间每两个月为医护人员和患儿举行生日会，结合生日会“感恩

有你、“童”你“医”起、快乐中庆生”主题，活动通过游戏互动、

手工制作、互赠生日祝福等环节，共开展了 6场，服务了医护人员和

患儿家庭 64个；活动最后带领患儿一起去给正在值班的医护送上蛋

糕，每次带领患儿去送蛋糕他们都会很开心，医护也会很惊喜，通过

小小的互动能够拉近医患之间的距离，传递医患之间的暖心关怀与支

持。

2.医护减压

空间每个季度为医护人员开展医护减压活动，共开展花束包装

DIY、雪媚娘 DIY、麻布袋 DIY、首饰盒 DIY 等活动 4 场，服务医护人

员 49人次；活动通过医护人员参与游戏互动、制作手工帮助放松身

心、舒缓情绪，在轻松氛围中释放工作压力、在游戏互动的分享与倾
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听中加强集体的联结与归属感，并在美好事物中感受正能量。医护人

员反馈每次医护减压活动都能让自己放松心情并收获满满，并对每场

医护减压活动表示认可和感谢，表示活动有利于压力释放与爱好培养，

希望能够多开展。

（四）企业融合服务

1.品牌活动

空间策划组织了医师节、新春、护士节、六一儿童节 4场品牌活

动，共服务了 403 人次；活动借助节庆日的机会搭建医患互动、志愿

者参与的平台，通过游戏互动、制作暖心礼物等方式表达对不同群体

的关爱与支持，同时有利于企业志愿者力量的发展与扩大企业影响力。

患儿家庭及医护群体感受到大家的暖心祝福都很开心，觉得大家都很

用心，让大家在院期间感受到了满满的爱，也反馈希望空间能够一直

存在，希望企业越来越好，为更多人带去关爱。
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2.企业融合——科技小实验课堂

空间结合企业的科技元素特点，带领患儿一起探索科技小实验的

乐趣，共开展活动 15场，服务 174 个家庭，主要围绕“磁性、摩擦

力、平衡力”等主题进行了趣味性实验探索，活动中社工注重引导患

儿积极表达对科学实验的了解与认识，发挥患儿的创造力与想象力，

在观察与动手中探索科学实验的真理。患儿在小实验探索过程中很投

入，也会积极分享对每项小实验原理的见解，动手实践过程也很认真，

家长也表示活动很有趣也很有意义，孩子在这里跟大家一起学习甚至

比在学校上课还开心，孩子们很喜欢。
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（五）楼层重点服务

1.医疗程序辅导

本项目周期内，儿童医疗辅导的活动共开展了 13场，服务患儿

家庭 133 个，主要是开展“食物去哪儿”医疗游戏，通过游戏互动的

方式带领患儿学习了解食物消化过程及人体消化系统。趣味性的医疗

辅导有效帮助降低患儿对诊疗过程的抗拒，进一步拉近患儿对诊疗的

距离，提高住院依从性。患儿通过活动发现了医疗辅导的趣味性，家

长对活动予以高度好评，觉得活动很有创意，让孩子通过游戏互动的

方式适应住院，也发现了一些医疗器材的多元利用性，孩子参加完活

动还学习到了平时在学校接触不到的知识，对社工的用心设计表示称

赞。

2.专病 IBD 肠乐康俱乐部病友会探索
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本年度协助消化内科开展第五届 IBD 肠乐康俱乐部病友会，王主

任以“让医学更温暖”为主题介绍了空间的特色服务，主任侧重向在

场的患儿家庭介绍了前期 IBD 患儿参与能量加油包活动书写的小勇

士故事，表示自己被患儿所分享的小故事触动，也为大家的坚持配合

治疗和坚强所动容，同时分享了平时患儿在空间与医护之间暖心互动

的美好画面，对空间的服务予以高度肯定和赞许，社工下一年度将针

对 IBD 的患儿疾病特点与需求跟科室密切合作，探索更多可行的服务

内容，让患儿家庭感受到医院不一样的温暖。

五、服务成效
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（一）帮助丰富了患儿的住院生活，提高患儿的动手与表达能力，

促进患儿之间及亲子之间的沟通互动，在活动参与中提高治疗依从性，

促进康复。

本项目周期内通过开展患儿住院适应服务、成长课堂、医疗游戏

辅导、感恩课堂等专业服务，帮助患儿在活动参与中满足动手创作、

智趣发展、人际互动等需求。共有效回收问卷 546 份，由图 6.1.1 患

儿对活动的满意度分析：98%以上的患儿对活动的喜欢、对喜欢到空

间玩感到非常满意，100%的患儿对社工的评价为非常满意。总体上患

儿对空间服务表示很认可和喜欢。

患儿对空间非常喜欢，空间对患儿而言也是住院的一个期待，有

回院复查的家长跟社工反馈，孩子知道要回院复查了一开始还闹情绪

不愿意来，但一听到可以来关爱空间玩孩子就变得开心了，甚至还很

期待，也有不少患儿住院期间天天到空间玩，对空间产生了深厚的感

情，跟社工说要出院了好舍不得这里，还想继续在这里玩。家长对社

工的服务也会予以高度的肯定，表示社工很负责，对孩子也很有耐心，

孩子从一开始的抵抗住院，到偶然发现发现空间的存在，后面每天定

点准时参加社工的活动，现在孩子不仅变得开朗爱笑了，还不断学到

了很多新知识，社工的用心关怀和陪伴对孩子的住院适应帮助很大。

图 6.1.1 患儿满意度
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（二）促进了亲子间的互动交流，帮助搭建了患儿家长与医护之

间的沟通桥梁，减轻家长对疾病、患儿照顾的焦虑与担心，舒缓了家

长的压力。

空间为患儿家长开展了亲子乐园、情绪能量馆、能量加油包等活

动；活动反馈共收集 350 份问卷，根据图 6.2.1 家长对活动时间、活

动内容、社工服务专业性及综合评价给予 97%满意度，96%的家长对

空间场地安排表示非常满意。

亲子手工、亲子游戏体验等互动合作类的活动深受家长与孩子喜

爱；情绪能量馆有效帮助家长群体减压并获得同辈支持，每月的健康

课堂活动家长们表示很受用，既可以增加对孩子病情的了解，还可以

现场向其他家长或医护询问治疗经验，可以多开展此类活动。

图 6.2.1 家长满意度
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为了解家长对空间的服务意见建议及需求，空间共收集访谈 79

份，其中家长对于空间的第一印象表示“环境温馨，玩具、书本，活

动道具齐全，是孩子的游乐天堂，工作人员亲和力强，有爱心、环境

非常好，设施很满意，玩具也很齐全，环境消毒到位，工作人员也很

有耐心，对小朋友很好、比较儿童、友善，有利于缓解住院期间儿童

及大人的焦虑，孩子也很喜欢...”对于孩子参加完空间活动的变化

家长表示“孩子心情变得开朗很多了，不用治疗的时候就等着来这里

玩，也交到了新的小伙伴、参加活动后不排斥医院，更愿意待在医院，

对孩子的情绪有帮助，减轻父母的照顾压力、喜欢空间活动，每天在

病房里期待着，也减少了玩游戏的时间...”对于想对冠名企业说的

话，家长表示“非常感谢企业提供的活动空间，空间特别好，对孩子

特别有意义，住院期间不那么无聊了、谢谢给孩子们提供这么有趣的

游玩空间，你们做得很好，值得很多医院学习、很赞，谢谢，希望你

们能保持这份情怀在公益道路上继续走下去、感谢爱心冠名企业创办

的这所 Vcare 关爱空间，让每个生病中的孩子们能在痛苦的治疗生活
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中得到很多的快乐...”综合访谈内容可看出家长们对空间的高度认

可及感谢。

（三）帮助了医护人员在游戏与手工创作中体验快乐、达到放松

身心，舒缓压力的效果，同时营造医患融合、促进医患互动与支持的

良好氛围。

针对医护人员的需求，空间设计开展医护减压、医患生日会等医

患融合活动，在一定程度上缓解医护人员工作压力、改善医患关系、

促进医患融合。空间共收集问卷 47 份，从 6.3.1 图示可见，医护人

员对活动总评价为 100%的服务满意度；每次医护参加完减压活动都

表示很放松，不仅收获了美美的手工作品，还收获了美美的心情，希

望能够空间能够多关注医护群体，科室医护也对社工的服务很认可，

觉得社工的存在让科室里面多了很多孩子欢乐的笑声，也会主动跟其

他人介绍社工。

另外，空间每季度请科室相关负责人填写《医护人员考核打分表》，

风免科和消化内科医护人员均为“非常满意”，在日常服务与科室对

接的过程中也越来越顺利，科室对社工服务的认可度也越来越高。

图 6.3.1 医护人员满意度
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（四）通过多元化的企业融合活动，把中兴通讯企业元素融入日

常服务，帮助树立了中兴通讯企业社会责任形象，为企业员工提供志

愿服务平台，展现自我，同时增进员工内部凝聚力；

通过定期邀请企业志愿者参与品牌活动，空间与企业保持着良好

的对接；本项目周期内企业志愿者通过线上方式参与医师节、护士节、

儿童节三场品牌活动，为空间活动的顺利开展提供了大力的支持与保

障。企业志愿的用心参与，深得家长和孩子的赞赏与喜爱，不少家长

进来空间都会对冠名企业有所好奇，经过社工对空间的介绍后家长们

都会对企业予以赞赏和肯定，觉得空间的存在简直太好了，企业能一

直坚持对空间的投入是大善之举，对孩子的关爱也让家长们觉得很暖

心。

六、社会影响

（一）接待参访

在本项目阶段，中兴通讯·Vcare 关爱空间共接待云南省普洱市

市委书记、市委宣传部部长、妇幼保健院、香港中文大学（深圳）医

学院等参访共 3 次 20 人参加，在参访过程中各参访人员对空间纷纷

称赞，觉得空间的存在很人性化，可以带给孩子及家长不一样的就医

体验，对空间的服务模式及院感的把控也非常认可，参访人员也会积

极地跟社工交流了解空间运营情况。
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（二）媒体宣传

中兴通讯·Vcare 关爱空间本阶段得到深圳新闻网、读特、南方

都市报、深圳晚报、网易新闻、晶报、福田融媒、读创深圳、深圳商

报、深圳关爱网、健康界、搜狐网、新浪网、腾讯网、深圳市儿童医

院等各大媒体报道 63次。具体详见附件一.

（三）地铁宣传

本年度制作深圳市儿童医院·Vcare 关爱空间项目地铁海报 15

幅,其中设计制作中兴通讯·Vcare 关爱空间单独地铁海报 5幅。

七、项目督导培训

（一）督导培训

本服务年度共参加社工技能培训 12场，参加集体督导 11次，进

行个人督导 12次，通过培训在了解认知行为疗法、戏剧（戏剧治疗

方向）在儿童青少年领域的运用、行动研究的理论与实践、表达性艺

术在儿童社会工作领域的应用、医务社工的个案面谈技巧与应用等多

个方面的社工专业技能得到了全面的学习和提升，也有效结合到相关

活动内容设计中。在集体督导和个人督导中，社工在活动开展过程中
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遇到的难题疑惑也能够得到帮助与指导。

（二）个人成长

在本项目周期内，社工定期参加空间例会、督导培训，积极学习

和掌握空间相关情况与提高空间服务的专业性，并及时跟进相关工作

任务安排，自主阅读相关专业书籍与线上课程，学习社会工作者职业

水平考试（中级）教材、线上备考教程、社工客公众号学习“志愿者

活动如何策划开展”、困境儿童案例分析、社工游戏带领秘籍等文章

5篇、通过“社工网院”观看“儿童社会工作的内容及工作方法、技

巧”、“抑郁的三个层级分析”、“全新形势下的心理社会服务工作

如何开展”等线上课程视频，在学习中不断提高自身能力。

八、项目运营总结与反思

1.服务规范与深化：社工深入熟悉掌握空间项目运营情况，能够

在服务实践过程中探索具有个人特色的活动带领模式，不断地总结经

验让服务开展更专业化，同时要切实了解服务对象需求，把活动想法

付诸行动，再根据实际情况调整改善，使服务内容创新与丰富。

2.线上服务经验总结与优化：项目在疫情期间进行了相关的线上

服务模式的开展，针对患儿家庭及医护群体都有相关的服务经验，应

在经验总结的基础上不断进行规范化及创新性探索，遇到空间因疫情

或流感需暂停开放的情况，能及时保证空间暂停后的服务产出，线上

服务的探索与创新有利于项目的成熟化与提高风险应对经验。

3.跟科室联动合作：空间的活动开展脱离不了科室医护人员的支

持与配合，应要跟科室保持良好的沟通与互动，主动搭建医患互动的

桥梁，定期安排与设计医患融合、医护减压等活动，需要及时主动报

备空间情况，与医护人员形成平等合作的关系。
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4 企业志愿服务经验：要跟企业保持良好的沟通，及时跟进与反

馈空间服务情况，针对每次企业志愿者服务参与情况社工要善于经验

的归纳总结，不断使志愿者服务参与的管理及执行更规范化，并切实

了解志愿者需求，多方向提供活动参与形式，将志愿者的服务热情与

专业性充分结合，使空间服务效能最大化。

5.项目团队凝聚力增强，共同成长：各楼层项目人员经验能力不

同，每人都有自己的工作及服务模式，在实践过程中也有具有个人特

色的服务产出，大家也能相互之间学习借鉴经验，共同进步。虽然团

队人员定点服务固定楼层，但大家会相互配合帮助，彼此熟悉，团队

氛围轻松温暖，在各自忙碌中也能互助达到明显服务效率。

九、下年度重点服务方向

（一）“胃里有什么”医疗辅导探索。结合消化内科“消化道异

物、消化不良”的疾病特点进行诊疗程序、病种介绍的游戏化设计，

帮助患儿在娱乐中提高治疗的依从性。

（二）“与你童在”患儿病房支持服务。积极搭建空间患儿和病

房患儿互动平台，让空间患儿为病房患儿送去一份温暖和关爱。

（三）“我能照顾好自己”自我管理——健康打卡活动。针对长

期慢性病患儿设计的打卡活动，通过提高患儿居家期间“用药、饮食、

运动、心情”多方面的自我管理提高疾病治疗的依从性。

（四）“童你益起”企业-社区暖心支持。针对大病、重病患儿

形成支持体系，社企联动，搭建患儿回归社区的支持网络，减少对大

病、重病患儿的误解与歧视。
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