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一个武汉社工在抗疫一线的 96小时
2019 年 12 月 8 日， 武汉出

现第一例新型肺炎患者，随后 27
例人被诊断为不明肺炎病症 ；
2020 年 1 月 9 日，中国卫生专家
组确认上述患者所患为新型冠
状病毒感染的肺炎；2020 年 1 月
23 日，武汉市发布“封城”通告。

陈兰兰所负责的武汉市逸
飞社会工作服务中心 2013 年经
武汉市民政局批准成立，是目前
湖北最大的社工机构 ，有 180 多
名员工，也是武汉全市唯一一家
5A 级社工机构。

疫情暴发以来，社区防控力
度不断强化，对社工配套服务和
相关工作的需求随之成倍放大。
陈兰兰和她所在的机构较早响
应并展开行动 ， 截止到 1 月 26
日凌晨，陈兰兰几乎以连轴转的
工作方式，和她的伙伴们在抗疫
一线，通过社工志愿服务奋战了
96 小时。

她说，这段时光会让她终身
难忘。

1 月 23 日

武汉“封城”当天，已经在社
工行业有十年实践经验的陈兰
兰，以志愿者身份发起成立武汉
抗击新型冠状病毒疑似症状者
及居家隔离者后援团，通过微信
群给这些病患提供心理支持和
咨询服务。 这个后援团的成员，
也包括来自国内几位知名业界
专家，比如中国社会科学院社会
学研究所研究员、社会政策研究
中心顾问杨团，北京博能志愿公
益基金会理事长、专业志愿者倡
导者翟雁。 群内还有一些业界或
跨界的专家和资深专业志愿者，
他们为此专门成立了“京鄂 I
will 志愿者联合行动小组”，让一
些过去可能从未谋面的陌生人，
因为这次抗疫行动在互联网上
成为并肩同行的战友。

回忆已经过去的 96 小时，
陈兰兰万分感慨。 她告诉《公益
时报》记者，武汉封城的当天，她
和伙伴们的感受与所有武汉市
民一样———陷入了恐慌和无休
止的怀疑。

陈兰兰和伙伴们觉得，不能
就这样被动地等待下去，应该一
起做点什么。 她通过网络发出抗
击新型冠状病毒疑似症状者及
居家隔离者微信群建群通知，不
到三个小时，第一个群就很快加
满了。 很多人一进群就发出求
助，说自己可能被感染了，感到
很无助，不知道该怎么办……各
种慌乱和低迷的情绪一时间充
斥其中。

按照以往的社工志愿者工
作流程， 上岗之前需要注册、登
记、培训，合格之后方可展开工
作。 但是这次完全不同，社工和
志愿者一进入群内，基本上没有
多余的时间去做前期准备和铺
垫，立刻就要开干，就得接待求
助者。 好在群里大部分志愿者都
是有高校背景的行业人士，在心
理疏导和医学知识方面都有一

定的基础和经验，从第一天的忙
乱，迅速过渡到第二天的忙中有
序，工作逐渐捋顺。

“我跟我们的伙伴们说，我们
在参与这项工作的同时， 就已经
开始了全新的学习和成长， 我们
每一天都在成长， 每一小时都在
成长，甚至每一分钟都在成长。 ”
陈兰兰告诉《公益时报》记者。

新的成长势必面对新的挑
战。 陈兰兰说，由于疫情发展现
状，他们的工作只能是在微信群
里开展，这种线上的交流和沟通
与传统的线下工作方式有很大
的不同。 即在有限的空间和时间
里， 如何通过网络远程方式，开
展工作、做好服务。

陈兰兰建立的这几个微信
群每天都有人提出不同的问题，
每时每刻都有人在群里求助。 信
息量巨大又十分庞杂，作为群主
的陈兰兰必须要在日常管理和
维护上下功夫，才能保证工作质
量和效率。 经过讨论，他们决定
执行排班制，医务和心理社工每
两小时轮班，负责群维护的社工
志愿者四到五小时一班。 陈兰兰
则每天从早上 8 时工作到晚上
10 时， 之后复盘梳理当天工作，
有针对性地解决不同的诉求和
问题，每天加班到凌晨是常事。

这其中，社工对服务对象的
个案管理十分重要。 需知，很多
时候，即便心理咨询师已经对求
助对象做了一定的心理建设和
疏导，但后期的发展和衍生问题
仍旧需要解决，这就不是简单的
心理层面的需求了，里面也会涉
及到社区居民的衣食住行等。 如
果没有持续的个案跟踪和管理，
那么前期的工作和努力也许会
付诸东流。

从 1 月 23 日建立微信帮助
群，到 26 日晚，陈兰兰和她的伙
伴们已经通过在线沟通，筛查出
了 6 位疑似新型冠状病毒感染
者，并及时送医确诊并救治。

1 月 24 日

武汉市新型肺炎防控指挥
部发布第 7 号公告，为解决发热
门诊等候时间长、床位安排不及
时等问题，全面实行发热市民分

级分类就医服务。
其中明确提到的“对于不需

要到发热门诊就诊的病人，由各
社区落实在家居家观察，社区负
责做好市民居家观察服务工作”
等要求， 对所有的社工们来说，
不仅意味着全新的工作内容，也
是不小的工作压力。 这种情况
下，由社工和心理志愿者发起的
微信工作群很快成立，主要是为
所有的社区工作人员提供医务
常识和心理情感支持，群成员大
多由社工、心理志愿者、医务志
愿者和社区工作者组成。

随着志愿者人数的激增，陈
兰兰发现最初的工作模式已经远
远不能满足随之增加的求助者的
各种需求。 虽然志愿者需求缺口
很大， 爱心人士要求入群的也不
在少数， 可是基本的甄选程序还
是要走的， 因为必须确保志愿者
的工作素质和服务水准可以满足
当下的现实要求，帮忙不添乱。如
果不是这样， 社工此时的工作价
值何从体现？ 尽管这让陈兰兰有
些挠头，但事还是要做，工作还得
往前推进。 那就一边招募新的志
愿者，一边同时开展即时培训，让
已经参与了前期两天工作的志愿
者和相关专家当老师， 培训新加
入的成员， 这样的操作倒也实用
有效， 在一定程度上缓解了工作
满负荷的压力。下一步，他们会以
小分队的形式开展服务， 以更有
效率和质量。

“这次疫情让我结识了很多
志同道合的伙伴，结下了深厚的
缘分。 比如汉阳莘升社工的贺慧
娟，之前都听说过彼此，但没见
过面。 抗疫工作启动前期，她第
一个站出来支持我，跟我一起管
理微信群，每天也是超负荷的工
作，从无怨言。 不管这段路要坚
持多久，我相信还会有更多像贺
慧娟这样的同路人和我一起走，
他们都是中国社工的骄傲。 ”陈
兰兰说。

1 月 25 日

国家卫生健康委员会发布疫
情防控工作动态， 派出重症医学
专家加强对患者救治的临床指
导，组建 6 支共 1230 人的医疗救

治队驰援武汉， 同时召集 6 支后
备梯队随时待命。 上海、广东、军
队医疗队已到达武汉投入工作。

“这些消息对我们武汉人来
说真是太好了! 一下子大家都觉
得看到希望了，心里也有了一些
底气，恐慌感也在慢慢地减弱。 ”
陈兰兰告诉《公益时报》记者，随
着国家层面对武汉疫情的关注
和支持力度的加大，当地群众的
情绪明显平复不少，医院接诊就
诊的情况也在逐步得到好转，所
有种种，都让她和伙伴们心生安
慰，情绪放松了不少。

这也是陈兰兰建立社工志
愿者微信群开展工作的第三天。
好消息传来的同时，也仍然面对
新问题———时值春节假期，很多
社工都在放假休息，人手严重不
足。 这样的现实情况恰恰很难与
武汉市新冠肺炎防控指挥部发
布的第 7 号公告中提出的“将不
需要到发热门诊就诊的病人安
置到社区”的要求相符合。

“不只是人手不够。 这次对
于我们社工来说，不亚于‘上前
线’。 他们家里也上有老下有小，
也需要照顾。 这种情况下，不能
硬性要求说所有休假的人都立
即回来开始投入工作，即便是全
员归队，目前的人员力量和社区
当下的需求完全不成比例。 ”陈
兰兰说，这不是抱怨，是眼下的
真实情况。

说归说，做归做。 陈兰兰说，
她和她的伙伴们会尽力处理好
自己的家事，全心投入到抗疫工
作中。 毕竟，这场疫情，不仅是对
全武汉的一次大考，也是对他们
社工队伍多年专业水平和积累
的一次历练和考验。

1 月 26 日

下午 3 时， 国务院新闻办举
行新型冠状病毒肺炎疫情防控发
布会。国家卫生健康委员会主任、
党组书记马晓伟表示， 从基因测
序看， 此次疫情和 SARS、MERS
是不同的新型毒种。 病毒的感染
从野生动物传播到人类， 开始适
应在人类中的生存， 进入人传人
时期。 此外，他透露，病毒的传播
力似乎有所增强。专家预判，疫情

进入比较严重和复杂时期。
此时，对陈兰兰的电话采访

已持续了 1 小时 20 分钟， 她的
语速极快， 思维也极其跳跃，有
时几乎让记者来不及反应，她已
经在谈另一个问题了。

“你平时说话就这么快吗?”
“我平时说话也算快吧，但

没现在这么快!（笑）我觉得可能
最近超负荷工作，我的情绪已经
快要满溢了。 ”陈兰兰笑道。

“那你要不要哭一下，释放
一下？ ”

“那倒不用，我还是蛮强大
的。不过说实话，26 号那天下午，
我们都快崩溃了。 ”

差点让陈兰兰和伙伴们崩
溃的是新增的 800 余名志愿者
如何与需求方有机对接的问
题，这里面涉及到地域、职业属
性和专长技能，如何调配、怎样
衔接到位、 有序管理并适时推
进的问题。 由于人多，但可使用
的现有人员又屈指可数， 短时
间内显得十分混乱无序， 好事
眼看就要办成坏事， 陈兰兰心
里不“发毛”才怪。

“精诚所至，金石为开”。 26
日的志愿者分组分群对口工作
安排最终基本解决，陈兰兰总算
舒了口气———管理程序理顺了，
后面的工作也就好开展了。

陈兰兰说， 他们已经联合
“京鄂 I will 志愿者联合行动小
组”和武汉本土及全国的志愿者
成立了 13 个结构完备的工作
群， 对接不同的城区和街道，服
务社区工作者及家居隔离的居
民，为被忽视的社区工作者减压
及心理辅导。

“如果请你对过去的这 96
小时四天时间做一个情感变化
的时间轴，你会怎么描述？ ”

第一天，23 日是觉醒———知
道自己该做些什么了。

第二天，24 日是忙乱———头
绪太多，压力满溢。

第三天，25 日是链接———让
所有的机构和资源有聚合。

第 四 天 ，26 日 是 组 织 管
理———让一切更加有序从容。

陈兰兰给出的答案很明确，
这也是她经过 96 小时磨砺之后
的最大收获。

右一为陈兰兰 正在进行线上心理援助的社工


