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“我孩子一直哭，不肯上网课，她计划

着离家出走。我吃住在单位没办法陪孩

子，该怎么办啊？”

“先深呼吸，让自己平静下来，再和孩

子表达你的担忧，孩子才能接受到妈妈的

关爱……”

“老公好几天不理我，我们是封控小

区，我俩天天在家面对面却不说话，感觉

要抑郁了。”

“做一道你俩都喜欢吃的菜，或者泡

一杯他喜欢的茶，从日常生活中打开沟通

的方式……”

一段段求助文字的背后，是很多家庭

因为疫情而产生的心理健康问题。在嘉

定南翔，5位专业心理咨询师组成“温暖树

洞”：“我们接纳、包容各种情绪，再组织文

字进行疏导、解答。希望用文字的温暖和

力量，守护大家的‘心理绿码’。”

3月11日，南翔镇妇联携手阅力汇公

益中心成立了心理疏导志愿服务队，5位心

理咨询师第一时间加入其中。心理疏导的

主要阵地，是“让爱住家”微信倾诉群。志

愿者文雯介绍：“咨询者们加入群聊，就像

是选择了一个餐厅，进入餐厅就要看到菜

单，清楚地知道自己能得到什么。每来一

位新成员，我们都会呈上特制的‘菜单’。”

有了这份“心理疏导菜单”，咨询者们

可以在群内获取关于家庭教育、夫妻关系

等共性话题的讨论与指导，也可以参与每

周一次线上心理疏导主题直播答疑。与此

同时，他们还能看到每一位志愿者的履历

和联系方式，如有需要，可以自主选择任意

一位、在任意时间进行线上一对一咨询。

“我们的一对一咨询不设时间限制，

只要咨询者有需要，我们的志愿者都在。”

志愿者领队林琳告诉记者，“微信倾诉群

成立至今，已经有一百多位咨询者加入，

开展了近30次一对一的心理疏导。”

“加群的时候，我在家带孩子上网课大

概半个月了，情绪非常不稳定，一着急就凶

孩子，孩子那段时间也很不开心。”咨询者

小雁用“灰暗”来形容接受心理疏导之前的

日子。进群后，小雁根据“心理疏导菜单”

选择一名志愿者开展一对一咨询。

“根据志愿者老师说的办法，我调节好

情绪，转换和孩子的沟通方式。孩子的情

绪也慢慢好起来了。”现在，小雁每天都会

跟着群内志愿者的分享进行情绪调节和冥

想放松，“这已经成为我日常的习惯。”

“疫情被封控在家，我们的初衷是想

给女性提供调节情绪、纾解压力的渠道。”

南翔镇妇联主席高静丽表示，“后来我们

发现一线的社工、医护和志愿者们在高强

度、高风险、长时间的工作压力下，也很需

要心理疏导，又为一线工作人员开通了专

门的心理疏导渠道。”

本报记者 杨洁 通讯员 王建新

战战凡人凡人 疫疫

这群话务员打电话帮老人订菜
“数字伙伴助老保供”呵护城市“柔软”

兰州与上海，相距近2200公里。来自兰州

的山河救援志愿服务队，在驰援上海的一个多

月里，完成专业消杀面积超过2200万平方米。

今天上午，33人9车踏上了返家的路途。“我们

分两批来到上海，26男7女，大部分是退役军

人。”队长贺兴盛告诉记者。

他们于4月10日下午抵达上海，13日便投入

工作，16日又组织了人力前来增援。昨天下午，记

者在淮海中路上的核酸采样工作站偶遇这群“蓝

制服”时，他们正在联系核酸检测事宜，准备返

程。而就在这天上午，他们还去居委开展了消杀

培训，希望能用专业知识和经验帮到更多人。

离开上海前，上海市公安局警务保障部送

来“大红卡片”，封面上写着“兰州山河救援志

愿服务队驰援上海留念”，内页里是队员们在

黄浦江畔的合影。在离沪返程前，在尚未恢复

人气的淮海路上，一群“蓝制服”围着“大红卡

片”格外激动。本报记者 孙中钦 摄影报道

近日，一则由画师“力浪浪”创作的短

视频登上热搜。视频里，他坐在窗前，一笔

一画勾勒出窗外的美景，他的小女儿也一

同坐在阳光下，一边看爸爸画画，一边悠闲

地吃着雪糕。“既然不能出去看风景，就自

己画出风景吧”。“力浪浪”在标题里写道。

许多网友大呼：“太巧妙、太治愈了！”

“力浪浪”本名力赛，今年30岁，是江

苏宿迁人。2016年，他从南通大学艺术学

院毕业后来上海定居、创业，拥有属于自己

的画室，主要从事美术教学的工作，每天忙

得团团转。疫情来袭，让力赛的工作节奏

慢了下来，“画室装修暂停，上课也改到线

上。最开始，画室房租的压力、生活保障的

问题等，让我感到很焦虑。”这份焦虑最终

是被家人，尤其是他4岁的小女儿治愈的。

空余时间，力赛喜欢随心所欲地绘画，

对画画颇有兴趣的女儿常常跑到他的身

边，或是好奇地看他画，或是拿着纸笔跟他

一起画，这是他感到最幸福的时光。“她因

为疫情少了很多外出玩耍的机会，我就想

用我的画为她补上。”

居家的2个月里，客厅的窗户前一直

是力赛创作的宝地。美中不足的是，窗外

的风景一成不变。于是，力赛翻出了许久

未用的短视频账号，决定用自己的插画代

替实景视频里窗外的景色，带女儿沉浸式

体验“未曾见过的美景”。

“窗外风景”系列的第一则短视频，主

题是“错过的春天”。力赛邀请妻子当自己

的摄影师，再利用自学的视频剪辑和特效

技巧，将画作拼接到窗户上。于是视频中，

绿油油的稻田、掩映在林间的农家小屋，一

幕幕春意盎然的郊外美景依次从窗外飞驰而过，整个

家都仿佛成了穿梭在春光中的“移动城堡”。视频完成

后，他第一时间拿给女儿看，收到了来自女儿的第一个

点赞。女儿还兴奋地对下一次的“风景”提出建议——

她想看夏天的大海。于是，一幅夏天海滩的插画又这

样被放进了视频。拿着雪糕看他画画的女儿成为前

景，与窗上的夏日风景相得益彰。本报记者 吴旭颖
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“崔阿姨，侬好，我是‘数字伙伴助老保

供’客服人员，想关心关心侬，屋里向小菜还

够 ？”昨天，电信114话务员吉佳慧打出50

多通这样的电话，对方都是不会熟练使用智

能手机的老年人。这些年轻话务员用亲切的

上海话，跟老人们拉家常、问需求、帮订菜。

近一个月，共呼叫18000多户独居老年家

庭，其中1377户老人用电话订购的方式买到

了生活物资。这背后，是一个平台、三方力量

共同发力，呵护疫情下脆弱和柔软的群体。

三方接力 怎么方便怎么来
“不到万不得已，很多老年人都不会开口

求助。”陈兴杰在上海智慧城市发展研究院负

责数字伙伴促进中心的工作，日常工作之一

就是帮助老年人融入数字生活。尽管接触过

不少擅用智能手机的老人，但她依然觉得，让

老年人用手机团购、抢菜，太难了，尤其是超

过80岁的独居老人，远离数字生活的他们越

来越沉默。但沉默，不意味着被遗忘。

4月起，陈兴杰加入“数字伙伴助老保供”

专项行动。“我们要用最快的方式筛选出最需

要服务的老年人，用他们最能接受的方式提

供服务。”经过多番讨论，一个链接三方力量

的数字保供平台成立了：上海电信号百公司

建立了一支30人组成的助老话务小分队，根

据首批试点街道梳理的助老名单，打电话询

问需求；家乐福、大润发、华润万家等保供企

业提供套餐、专人配送；街道居委组织志愿团

队完成“最后100米”送货到家并代收货款。

具体落实时，发现问题很多：怎么沟通能

让老人说出需求；套餐品种、价格怎么定；用

老年人习惯的现金支付是否可行；志愿者上

门配送碰到“阳楼”怎么办；老人电话订购后，

物资到了又说不要了，如何解决……

起初，团队每天都要开好几个“复盘会”，

梳理流程中的“堵点”，光套餐品种，就讨论了

十几种方案。

居委垫付 老人可以用现金
从老人订购到拿到物资，大多在24小时

内完成，最长不超过48小时。疫情下，这样高

效流转是如何做到的？“我们一开始想开发个

小程序，但发现‘助老保供’过程中有很多环节

需要实时沟通，不管用哪种数字化工具都是为

了解决问题。为提高效率，我们每个街道建了

2个微信群，大群有相关领导和各方联络人员，

定岗到人；小群里是执行人员，负责落实。”

陈兴杰介绍，每晚6时，114话务团队梳

理一天的订单后，发送到小群；保供企业相关

负责人群内沟通配送时间、收款方式等，将物

资打包后的照片发群；出发后，再把车辆照片

和路线图发到群里，方便志愿者第一时间掌

握物资配送动态。

在北新泾街道，居委干部和志愿者组成

送货小分队，在每个小区门口设置收货点，与

保供企业无缝衔接；彭浦新村街道辖区老人

多、需求高，33个居民区均配备专职人员，将

助老保供套餐及时送到老人家中。

不少老人提出，要用现金支付。团队就

与街道居委沟通后，确定由居委先行垫付。

有退货情况，居委先内部协调，看能否转让，

若转不了，保供企业兜底处理。

4月18日，第一通外呼电话接通，助老保

供平台在三方力量的助推下运转起来，目前

已覆盖到曹杨新村、北新泾、彭浦新村、临汾

路、新华路等7个街道。

启发需求 沟通方案十几版
“我们挑选了会说上海话，耐心细致、沟通

能力强的骨干成员，加入到助老团队。能帮助

到老年人，大家都很有成就感。”114“助老保供”

话务团队的负责人曹玲介绍，如何能让老人明

确表达需求，团队总结了十几版沟通方案。

吉佳慧记得有一次给一位80多岁的老人

打电话。对方说，已经很久没有人跟他说话

了。“老人没有订购物资，但跟我聊了蛮久

的。我就像对自己爷爷一样跟他拉拉家常，

老人觉得特别开心。”

很多老人听力不佳，沟通起来颇为费力，

尤其是涉及到套餐的品种价格，要反反复复

说好几遍，小吉从不厌烦。“一通电话下来，老

人要说好多个‘谢谢侬’。”

据介绍，“数字伙伴助老保供”专项行

动将覆盖更多社区，与相关公益性服务平

台对接，争取更多的服务资源融入助老保

供体系。

本报记者 叶薇

伐口


