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面对突如其来的新冠肺炎
疫情，社会各界积极参与抗疫行
动。 这其中，既有奋不顾身，逆行
而上的医务工作者，也有深入社
区开展防疫、服务居民的社会工
作者。

据了解， 截至 2 月 20 日，全
国已有 33 位城乡社区工作者在
疫情防控期因公殉职。

民政部陈越良司长表示 ：
“社区工作者很不容易。 为了守
护居民群众的健康，他们从疫情
发生以来，一直奋战在社区疫情
防控一线。 请大家能够多体谅他
们，多支持他们。 ”

默默的逆行者，也需要保护

为众人抱薪者，不可使其冻
毙于风雪。 然而，在这场全民抗
疫的主旋律中，也有出现了一些
不和谐的杂音。

河南郑州市某小区，物业在

群里发让业主投票，决定让不让
下班的医务人员进小区。 相当一
部分业主居然支持“不让医务人
员进”， 因为觉得他们身上可能
携带病毒。

杭州某小区业主嫌弃测量
体温的社工没穿防护服，竟然对
社工进行辱骂、殴打。 当事人社
工章先生非常委屈 ：“防护服只
有医务人员才有，社区人员领不
到 。 我们的工作以门岗执勤为
主 ，时间从早上 8:30，一直要到
晚上 10:30。 防疫一线的人员很
辛苦。 ”

这些人是一个个鲜活的生
命，是独立的个体。 如果不是这次
疫情，他（她）可能是芸芸众生中
那个普普通通你我他（她）。 此种
境遇，换做是你，会做如何感想？

支持与守护，社会组织在行动

提供社会服务，推动社会公

平 、 进步是社会组织的基本职
能。 众多社会组织也积极行动 ，
在服务居民、 困难群体的同时 ，
也开展针对一线医务人员、社工
的服务保障。

“公益需要温暖， 而不是热
点”，“守护者后盾” 项目发起人，
北京感恩公益基金会理事长周健
表示， 那些在救灾中做出贡献的
人， 应该得到公益组织持续的支
持， 公益组织不能基于情绪参与
其中， 这是专业的公益组织与社
会大众的不同。 “守护者后盾”的
第一个“特别贡献支持”的资助者
是李文亮医生， 与他确认这项资
助时，他还在住院治疗，并同意授
权北京感恩公益基金会， 使用他
的照片为项目募集善款。 “守护者
后盾行动”将按照标准和流程，为
他的家庭提供持续的支持。 周健
介绍， 目前已经搜集了全国各地
370 条需要帮助的人的线索，正在
逐条核实 ， 项目已经资助了 31
人， 每一项资助都有规范完整和
公开透明的程序。

据了解， 截止到 2 月 18 日，
中国社会福利基金会在抗击新冠
肺 炎 疫 情 领 域 已 募 集 资 金
86,780,105.81 元 ， 支 出 合 计
59,842,165.48 元， 用于防疫物资
采购、社区居民生活保障，困境群
体支持等方面。 其中，中国社会福
利基金会携手腾讯公益慈善基金
会发起的 “战疫天使守护计划”，
呼吁社会爱心人士， 为一线的医

务人员提供生活保障金， 以及为
工作工程中染病的医务人员提供
家庭关怀。 截至到 2 月 18 日，项
目筹款总额 1800 余万元。

为了助力社区一线工作者 、
帮扶受疫情影响最大的社区弱势
人群、 培育居民自组织及志愿者
社群，恩派公益基金会发起了“社
区战疫行动”。 项目主要内容包
括：鼓励居民发现社区服务需求，
发起志愿行动的 “社区英雄”计
划； 关爱战疫社区中脆弱群体和
社区基层工作者的 “驰援一线战
疫英雄”公益行动；携手爱心企业
发起的“社区战疫”支持联盟；由
阳光家庭、 龙祥等社工机构发起
的“我是社工，我在社区”计划。

迄今已有全国上千位一线
社工和社区志愿者以及众多社
工机构参与进来。 然而与庞大的
社区实际需求相比，仍存在较大
的缺口。

集体主义语境中，个体往往容
易被忽视。本次疫情之中有不少医
务人员在工作中被感染，他（她）们
在聚光灯下被赞誉之后，可能还要
面临各种各样的、长期的困难。 这
次全社会对一线防疫人员的支持，
展现出了一种有态度、有温度的价
值观，是一种进步。

管理不能忽视对人的关怀

人是社会的核心 ，如果失去
对人的尊重与关爱，任何组织的
工作价值都无从谈起。

在疫情面前，无论政府、企业
还是社会组织， 都应该把人放在
第一位。 如果把这次抗疫比喻为

一场战争，那么，每个组织都是一
支负有战斗任务的部队。 交战原
则只有一句话，“完成任务， 保存
自己，消灭敌人”。 当下，社会组织
的管理者， 可以从管理和业务两
个层面进行思考与行动。

在管理层面，“多问几个怎么
办”。 管理者与理事会有必要对疫
情变化做出多种假设， 并制定从
可持续发展的角度提出相应的方
案。 在疫情拐点未到之时，保持警
惕、有序复工。 保证员工安全、健
康也是在做贡献。 同时，注重一线
人员的心理疏导，倾听他（她）们
的心声，回应问题，进行鼓励。 有
条件的组织可以为防疫一线的员
工单独购买保险。

从业务层面来看 ，“多问几
个如何做”。 这次疫情是对社会
组织业务能力的新考验，原先的
业务模式可能难以为继。 管理者
需要与业务团队结合组织的使
命与核心能力，挖掘疫情之下服
务对象的新需求迭代新项目。 例
如 ：癌症 、尿毒症等患者无法住
院 、就医的问题 ，一些罕见病和
残障人士等弱势群体 ， 药品短
缺、 生活缺乏保障问题等等，都
需要全社会的关注与支持。

突如其来的疫情对整个社
会运行与治理提出了新的要求。
疫情之下，人性中善与恶都显现
得分外立体、鲜明。 希望这次疫
情让我们更加警惕人性中晦暗
的角落，更加智慧，更加团结，促
生出更加完善的社会治理机制。
那些我们曾经走过的弯路，付出
的代价 ，我们的后代 ，都将不必
再经历。

抗疫不能忽视对人的关怀
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瑞森德咨询机构合伙人

新冠肺炎疫情牵动着每一
位中华儿女的心， 疫情暴发后 ，
社工服务也紧锣密鼓地开展起
来。 作为一名项目社工和司法 、
社区项目领域主管，整个疫情防
控期间，我的工作经历了这样的
过程 ： 迷茫不知所措———不自
信，不敢轻易尝试———积极了解
机构对疫情期服务要求———提
升自身能力，通过各平台积极学
习 相 关 知 识 ———开 展 线 上 服
务———前 期 服 务 总 结 及 反
思———重新再出发。

从 2 月 3 日开始，各项目纷
纷开展线上服务，已经返岗人员
也在用人单位或购买单位的要
求下积极投入到一线工作。 在 20
多天的社工服务中，经常能够看
到不同机构推送的服务信息，但
看似热闹服务的背后也隐藏了
不少的问题，主要表现为以下几
个方面：

第一 ，开始时的慌乱 ，无思
路。 各项目刚开展线上服务时 ，
均不知能做什么、 要做什么，能
想到的就是疫情信息播报，维护
群内服务对象情绪 ， 一对一电
访，为有需要的人员提供心理支
持等。 同时在实际工作开展过程
中，群内服务对象对于这些服务
反馈很少，社工也感到很无力。

第二 ，找到方法 ，设计系列

主题活动。 结合前期的工作，项
目团队开始通过电访了解服务
对象需求，针对需求设计服务内
容，如家庭系列活动，阅读小组，
手工小组等 。 在实际操作过程
中。 各项目的反馈不尽相同，有
的群内很活跃， 有的反响一般 ，
有的则出现退群现象。 这从侧面
反映出 ：一 、社工与服务对象关
系建立情况 ；二 、服务内容是否
契合需求 ；三 、线上服务技巧的
使用问题。

第三 ，怀疑与否定 ，前路迷
茫。 线上服务开展一周后，多数
项目的状态是对线上服务充满
了迷茫，对前期的工作充满了怀
疑与否定 。 特别是在 2 月 10 日
中小学生线上开课后，对青少年
群体项目更是感觉一筹莫展，社
工只能将服务调整至周六日，而
具体需要开展什么样的服务，也
只是在不断地尝试。 而社区项目
受学生开课影响较小，线上服务
根据自身社区特点继续开展已
有服务 ，但也有社工反映 ，社区
否定社工策划的线上服务方案，
社区表示目前最紧缺的就是人
员问题，希望社工能够早日上岗
协助社区开展下线工作。

第四，在摸索中前行 。 在郑
州市现有的社工线上服务中，只
有郑东新区事业局将辖区内所

有社工服务项目进行整合，分群
体开展云端服务。 从每天收集的
各项目日报中可以明显地看出，
郑东新区的项目线上服务有自
己的整体思路，而其它的项目的
服务则是且行且调整。 但无论是
何种方式，社工线上服务均是在
不断地尝试、摸索中前行。

此次疫情让社工的服务被
迫从线下调整到线上，线上服务
对于我们来说是一个新尝试，整
个过程我们也在不断的调试与
完善。 或许这次的事件，对于多
数的我们来说是一次学习和经
验积累的过程，但也是一次艰难
的挑战 ， 我们需要从中找到生
机。 结合前期的工作，这次疫情
也让我们产生了如下的思考：

第一，面对疫情社工机构应
该做什么？

面对疫情 ， 特别是重大疫
情，社工机构首先应该具有敏锐
的观察力，有自己的一套应急机
制以便能够快速的做出反应。 其
次， 在疫情中找准自己的位置 ，
明白自己需要做什么，可以做什
么，建立自己的服务体系。 再次，
组建团队， 包括服务指导团队 、
督导团队、执行团队及后勤保障
团队等。 最后，机构层面的服务
成果的提炼以及相关经验总结，
完善危机应对机制和工作流程。

第二，面对疫情社工应该做
什么？

首先，拥有高度的社会责任
感。 社工不是公务人员，但我们
的专业价值和理念，要求我们在
危难之际，需要挺身而出。

其次，保持学习状态。 针对这
次疫情， 并没有丰富的社工实务
经验可以参考， 需要学习的东西
很多， 如社工如何有效地介入此
次疫情的相关知识， 在有效的时
间内掌握基本的新冠病毒的医学
知识， 心理危机干预的技巧的应
用以及相关政府政策信息等。

再次，明确自己的角色定位。
现阶段， 社工各项服务的开展需
要积极与用人单位和购买方进行
沟通和协商， 要配合社区的普查
防控工作，找准自己的定位，明确
自己的职责，即不盲目蛮干，也不
无所事事。 社工需要思考，在政府
的疫情防控体系下如何有效地发
挥多方联动的功能， 协助政府做

好疫情防控工作。
最后， 立足项目提供服务 。

现阶段，社工线上的服务存在很
多问题， 如服务对象的参与性 、
线上服务的秩序和氛围以及服
务的有效性都需要我们进一步
的思考与探索，所以我们更需要
立足于项目本身深入挖掘服务
对象需要，调配、联合、整合多方
资源提供服务 ， 这一过程很辛
苦，却是我们的职责所在。

在疫情期间，我们可以很清
晰地看到政府工作人员、 医生 、
心理咨询师、志愿者等在这一过
程中发挥着怎样的作用，而我们
社工服务的成效又体现在哪呢？
这次事件给我们敲响了一个警
钟———在重大事件面前，社工如
何才能发挥出自己应有的价值，
而不是在疫情暴发前期让用人
单位感到我们的返岗是在增加
他们的工作压力，疫情防控期间
社工需要“破土成长”。

疫情期的社工需要“破土成长”


