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18位合伙人集体现身

阿里“橙点公益榜”为何如此受重视？

让公益与业务相融合

2015 年，马云发出“3 小时公
益” 倡议， 希望员工每年拿出 3
小时投入公益事业，以此回报社
会。 此后，阿里每年都会颁布“橙
点公益榜”， 评选出十个优秀公
益项目、个人及团队，以此鼓励
员工投身公益。 该奖项也是阿里
唯一一个由集团层面授予员工
的奖项，因此也有阿里最重磅的

“年终奖”之称。
虽说是企业内部公益奖项，

但想要入选这份榜单并不容易。
以年度公益项目的产生为例，今
年阿里共有 44 个“业务+公益”
项目参加评选，这些项目首先要
经过 56286 名阿里人投票， 再由
268 名组织部成员点评， 从中产
生 15 强；15 强再经线下路演、现
场评委打分评议，产生 10 强。

这些奖项的产生还要符合
四个标准：社会价值、业务价值、
创新力、唤醒力。 其中尤为重要
的一点，就是项目与业务的结合
度及可持续性。

小棉袄计划是今年获奖的
十个公益项目之一。 据小棉袄计
划发起人霂蓝介绍，她所在部门
属于阿里客服，他们每天都会接
到大量电话，其中很多是老年人
打来的，“很多对我们很简单的
事情，对这些老年人来说都十分
困难，比如登录账号有时候需要
解释很久， 即使这次学会了，下
次他们可能就又忘记了。 ”

在她看来，无论是自己的父母
还是身边的长辈，在移动互联网时
代都会遇到很多类似的问题。

而由于客服工作性质，他们
在工作中积累了很多经验和方
法，看到老年人对数字生活的需
求，他们也希望将这些经验和方
法分享给更多人，从中也能体现
自身工作的价值。

霂蓝告诉记者，“一开始，我
们将工作中积累的经验做成了一
本《老年人数字生活手册》，手册
是我们客服人员手绘的， 通过漫
画的形式将相关的互联网知识输
出给老年人，哪怕老年人不识字，
也能通过漫画理解其中的内容。 ”

之后，项目组又把手册中的
内容升级成线下+线上课堂。 通
过线下课堂， 带老人掌握入门级
的手机操作知识； 线上课堂中的
视频、图文教程，可以帮助老人忘
了的时候来复习。 此外，该项目还
开通了老年人专属的热线一对一
服务， 包含预约形式和老年人一
键呼叫绿色通道。 预约形式下子
女或老人的亲属友人都可以帮老
人预约热线， 而老年人一键呼叫
绿色通道仅对老年人开放。

该项目首期招募了 300 多位
阿里志愿者，他们自愿报名培训
上岗，为老年人答疑解惑，普及
数字生活技能。 项目也沉淀出了
一套可复制的课堂和城市推广
模式：在宁波，由政府出面组织
社工接受小棉袄的培训，并以社
区为单位落地小棉袄课堂；在南
京， 阿里员工自发联系社区，持
续做线下课堂公益； 在重庆，项
目组联合重庆阳光助老中心，做
规模化课堂落地。

“客服本身就是服务性工
作，如果没有耐心、没有服务意
识，本职工作也很难做好。 阿里
客服负责人也认为这个项目对
于提升客服人员服务水平和意
识是有帮助的，能够磨练自己的
心智。 不论是管理层还是产品、
运营， 都给予我们很多支持，大
家都把这件事当成自己的工作，
没有人觉得是负担。 ”霂蓝谈道。

充分激发每个员工的善心
善能

很多熟悉阿里的人都非常
了解阿里的花名文化和武侠文
化，甚至能够说出很多阿里人的
花名。 但在阿里人看来，公益文
化才是阿里文化的底蕴。

“阿里的公益号召，可以说
既是从上而下的，也是从下而上
的。 ”阿里巴巴集团合伙人、阿里
巴巴公益基金会理事长孙利军
在接受记者采访时表示， 一方
面，公司最高层发出 3 小时公益
的号召，合伙人、组织部成员在
公益方面一直是员工的表率；另
一方面，员工所呈现出的公益精

神、从事的公益形式更是和他们
的工作、爱好息息相关，五花八
门，形态万千。

他举例说，“团圆系统是技
术团队、程序员们参与更多的公
益项目，寻找远方的美好项目更
多是设计师团队参与， 守护生
命、小棉袄计划则是客服团队发
起的公益项目……这些项目从
成立、发起到壮大，显然不是几
个领导、 高层牵头就能做出来
的，而是每个员工善心、善能被
充分激发的结果。 ”

在淘宝平台上，曾有商家收
到一名 19 岁男孩的咨询：“吃多
少农药会走？ ”阿里客服听闻该
消息后，第一时间给这名消费者
致电，并通过多种方式尝试拉近
与这名男孩的距离。 后经客服人
员了解， 这个 19 岁的男孩患有
中度抑郁症， 常年靠药物治疗，
因此产生了厌世的念头。

这种情况在网购平台不在
少数， 一些普普通通的药物或者
工具，在具有自杀或自残倾向的人
眼里，都有可能变成结束生命的工
具。 2019年 7月，阿里安全、CCO、
阿里健康和警方共同发起“守护生
命”公益项目，通过平台精准洞察，
联动线下线上资源对自杀、 自残
等紧急情形启动干预。

武纲是阿里安全工程师，也
是“守护生命”公益项目的一名

“自杀干预师”，他日常的任务是
及时发现和劝阻那些有自杀倾
向、 准备购买商品用于轻生的
人。 在他看来，大部分人是冲动
型的，和他们多聊聊，身边的朋
友再给一些帮助和温暖，大多数
都能迈过那个坎。 结合这一特
点，“自杀干预师”的工作重点是
对这一群体及时给予安抚，必要
时联动家属和警方等方面支持。

目前，该项目已沉淀出一套
高效、可复制的防自杀干预风险
处置联动机制。 如通过平台搜
索、语义识别（交互风险语义+搜
索浏览购买风险商品+人群特
征+物流信息等）等技术手段，发
现有自杀风险的目标人群，提前
感知消费者自杀风险做提前干
预，避免悲剧发生。

据介绍，除了不断完善利用

人工智能技术联动商家、 公安、第
三方机构的干预机制，阿里安全还
对平台的商家做了宣导培训。 当
消费者购买商品后， 商家客服会
咨询其购买用途并指导使用，在
交流中若发现异常， 商家客服会
及时安抚、劝阻、不发货，并通知
阿里“自杀干预师”，再视情况决定
是否联动警方快速干预劝阻。

2020 年 3 月 30 日，“守护生
命”公益系统预警到一个消费者
与卖家沟通的消息中存在高危
语义：“这个化学试剂人喝了会
怎么样?”客服人员介入后，仔细
排查了该会员基本情况，发现其
在 2020 年 3 月份多次购买化学
试剂，种类多剂量大。

经研判，客服认为该会员可
能存在自杀或预谋杀人动机，立
即拨打了湖南岳阳 110 指挥中
心电话，将核实到的信息通报岳
阳警方请求核查。 第二天，岳阳
城陵矶分局某派出所联系到客
服表示，该居民因涉嫌故意投毒
杀人已经被立案调查。 警方和企
业的快速联动，成功干预了一起
故意杀人案。

截至目前，“守护生命”公益
项目已挽救 4400 多名在生死线
上迷茫的人，帮助他们重燃生活
的希望，也让 4400 多个家庭免于
破碎。 该项目也成功入选今年的

“橙点公益榜”，被评为最具社会
洞察类奖项。

公益是企业文化传承的重
要方式

在孙利军看来，技术能够解
决很多社会问题， 但时代在发
展，还会有很多新的社会问题冒
出来。“这就要求公司上下更加
主动地挖掘自己的善心，发挥自
己的善能。 ”

疫情期间，看到外卖骑手、代
驾司机、 快递小哥等户外工作者
在寒冬中依然坚守在一线岗位，
阿里本地生活事业部几名员工发
起了“1㎡温暖”爱心驿站项目，联
系本地生活商家和品牌， 在线下
搭建爱心驿站， 为户外工作者提
供一平米的爱心空间， 让他们有
一个地方可以短暂休息， 坐着喝

口热水，或者给手机充会儿电。
该项目落地一年多时间覆

盖了 30 多个城市，获得 10000 多
个商家、100 多个商业体、10 余个
品牌的支持，为数十万户外工作
者送去了温暖，也大大提升了骑
手的幸福感和品牌好感度，促进
物流端人员稳定及职业推荐度。

值得一提的是，该项目成立
至今项目组只有四个人，且他们
都是利于业余时间。 项目组通过
创意和资源整合，撬动滴滴等品
牌的多轮资金，投入近千万元进
行物料采买铺设、 传播支撑、物
资采买和影像材料输出。 同时，
他们也撬动百家商超累计价值
几百万的核心场地支持和物资
支持，撬动媒体、明星、网红宣传
资源逾千万元。 因此，该项目和
小棉袄计划一样，入选“橙点公
益榜”最具唤醒类公益项目。

记者了解到，虽然“橙点公
益榜”一年举行一次，但在阿里
内网上每天都不断有新的公益
项目诞生，每个项目都在积极找
人、找钱、找资源。 而只要项目
好、 能够解决一定的社会问题，
能够调动起大家的善心善行，在
阿里就能拉到更多“合伙人”参
与进来。 多位阿里员工告诉记
者，阿里在公益方面并未设置过
多限制，即使有人员变动，绝大
多数公益项目都能够传承下去。

阿里相关负责人也表示 ，
“橙点公益榜” 并不是一个严肃
的表彰大会，但制定相关的评选
标准，也是为了鼓励项目扩大影
响力，能够帮助更多的人。

“我们要求项目和公司业务
关联，是为了便于公司调动各个
部门、各个工种的力量，集体把
公益项目做大。 当一个公益项目
做到足够大、调动的部门足够多
的时候， 公益和业务就分不开
了。 比如蚂蚁森林、团圆系统、小
棉袄计划、防自杀热线等，这些
既是公益项目，又和公司的业务
紧密相关。 这种良性的互动，既
能扩大公益项目的影响力，又能
调动和吸引更多人参与到项目
中来。 ”孙利军谈道。

从这一点来看，“橙点公益
榜”或许只是阿里公益文化的一
个缩影。 曾有阿里人开玩笑称，
目前的公益项目五花八门，如果
一个新阿里人短期内找不到合
适的公益项目，去捡垃圾公司也
是鼓励的，因为“只要你认认真
真捡三小时的垃圾，这辈子就不
会再乱丢垃圾了”。

虽然是句玩笑话，却也透露
出了阿里内部浓厚的公益氛围。
在阿里人看来，公益的本质是唤
醒，即能否影响和带动更多人的
关注与参与。“公益的心，就是让
员工时刻对社会各方面保持敏
感，保持关注，保持温度，然后运
用企业各方面的能力，尝试着去
行动，尝试着给出解决方案。 鼓
励公益的过程，也是企业文化重
要的传承方式。 ”

阿里客服小二手绘的老年人数字生活手册

� � 3 月 3 日晚，阿里巴巴集团 18 位合伙人同时现身阿里
西溪园区报告厅，一起揭晓阿里新一年度“橙点公益

榜”，并上台为获奖员工颁奖。据称，该奖项是阿里在员工层面
发出的最重磅奖项，也被称作阿里员工的公益“奥斯卡”。

今年是阿里第五次举办 “橙点公益榜 ”。 过去几年间 ，
这份员工公益榜单已经孵化出蚂蚁森林 、团圆系统 、疫苗
快查 、守护生命等一百多个公益项目 ，且很多项目已成功
落地。

去年，在第四届“橙点公益榜”颁奖典礼上，阿里董事会
主席兼首席执行官张勇宣布设立 “橙点公益孵化基金”，以
商业创投的模式激发员工创造出更多、更优秀的公益项目。

在互联网时代，到底需要什么样的企业公益？ 企业文化
建设和员工公益之间有着怎样的关联？ 阿里或许是一个很
好的案例。


