
来自街道社区的求助

上海是全国老龄化程度最
高的超大型城市。 官方数据显
示，截至 2020 年底，60 岁及以上
老年人 533.49 万，占户籍总人口
36.1%。 上海独居老年人数为
30.52 万人，其中 2.26 万为孤老。
同期，上海市持证残疾人 59.5 万
人，占比超过户籍总人口的 4%。

在突发疫情中， 他们中的很
多人不会或无法使用智能手机，
更遑论“拼手速”、参加“团购”线
上抢购物资；高龄或身体疾病，或
多重因素叠加， 不少人生活自理
困难，儿女、小时工等又因种种原
因无法近身照料，吃饭、配药、求
医都成为迫在眉睫的问题。 除了
亲友、居委、邻居，他们无处求助，
一些人只能被动等待援助。

疫情之下，基层社区普遍存
在人手短缺状况。 一位社区居委
会工作人员向记者描述其“日常
工作”：组织居民核酸检测、发放
抗原试剂、接听电话解决突发状
况或居民疑问、帮助居民跑腿配
药或解决居家封控问题、消杀居
民团购物资、清点搬运政府物资
并派送……“从封控开始，我们
就住在办公室，经常干到半夜两
三点， 但五六个人面对几千人，
即便有志愿者协助，仍是心有余
力不足。 ”

与此同时，有限的社区“服务
队伍”也因疫情屡屡遭遇“折损”。
某社区志愿者告诉记者， 随着居
委会书记、 四位工作人员和志愿
者先后感染被隔离转运， 几位志
愿者由于焦虑和过度劳累退出，
新增补的人员对工作流程不熟
悉， 也没有时间进行培训， 导致
“将近一周时间都处于左支右绌
的状态，无法顾及细末之处”。

种种因素叠加无疑形成“马
太效应”：越是陷入困境的群体，
越难以通过有效的渠道发声，物
资援助越难以触达，也越需要大
量人手去提供帮助。

“在当前疫情防控最吃劲的关
头，社区里的独居老人、特困家庭
受到的影响相对更大， 尤其需要
得到关心、关爱和帮助。 ”上海市
民政局局长蒋蕊在新闻发布会上
指出，当前，上海针对独居老人，
特别是高龄独居老人， 或家人被
隔离收治而暂时无人照料的老人
等， 开展摸底排查， 掌握实际需
求，组织力量给予帮扶。

据悉， 当前上海市共有近 5
万名养老顾问、“老伙伴计划”志
愿者、楼组长等为高龄独居老人
提供服务，是疫中主动“向前一
步”掌握老人状况，助其纾解困
境、稳定情绪的重要力量。

保供困难群体的关键

疫情发生以来， 市内外社会
组织、 爱心企业和个人纷纷发起
物资援助， 但物资如何精准保供
特困群体，实际上存在不少难题。

有意愿捐赠物资的一家企业
负责人告诉记者， 由于希望针对
特困群体进行捐赠， 企业联系了
上海市慈善基金会。对方表示，需
要企业提供可以送达某几个区、
总共可送几个点的信息， 该基金
会可据此提供申请物资的街道地
址，由企业送至街道，但“物资最
后送给谁，哪些是特困群体，需要
由街道和居委来认定， 该基金会
和企业方都无法知晓”。

“这可以理解。 ”该企业负责
人表示，街道居委人手少，不大
可能进行细致的物资派送统计
和反馈。

“我们为爱心企业对接援助
物资时， 也会遇到街道拒收的状
况。 ” 某慈善组织负责人告诉记
者， 一是因为有些基层社区没有
力量去及时分发， 特别是易腐坏
的生鲜果蔬； 二是分发信息不透
明，致使社区居民时有抱怨不解，
个别街道索性少接收、不接收。

作为掌握特困群体“第一手
信息”的街道和居委，实际上是
援助物资精准保供的关键节点。

虹口区曲阳街道副主任肖俊
峰告诉记者， 在数字化社区建设
推动下， 街道和居委已经掌握了
辖区特困群体的精确信息， 包括
门牌号码、姓名、具体困难和联系
方式等。在浦西封控前，街道第一
时间将数据调取出来， 并对重大
疾病、 孕产妇等需要就医的群体
进行几轮摸排， 据此划分了 5 类
特殊人群，分别制定了紧急预案，
发送给居委、志愿者等，以有限的
力量集中关注特困群体。

在掌握底层信息的基础上，
曲阳街道通过多方“借力”确保
了信息与物资的“双向畅通”。
“一是通过‘老伙伴计划’，志愿
者保证每天都可与特困群体进
行信息沟通；二是通过主动对接
上海市慈善基金会、自行寻找和
接收区内爱心企业捐赠，以及接
收虹口区统一派发物资等形式
扩充物资来源，并优先保障特困
群体；三是召集辖区内居住的快
递小哥组建‘曲顺防疫突击队’
保证物资运输‘最后一公里’，社
区志愿者保证物资上楼‘最后一
百米’。 ”肖俊峰说。

对那些没有提前精准掌握
辖内困难人群信息的街道社区
来说，疫情发生后第一时间组织
力量摸排准确信息是必不可少
的环节。 长宁区天山河畔花园的
居委书记宋键到任仅 3 个月便
赶上了疫情。 记者采访中发现，
该居委通过在每个楼栋设立 1
名“信息员”志愿者，不仅完成了
困难群体配药等信息摸排工作，
同时可时刻与居民保持信息沟
通，解答和收集问题，不断改进
社区疫中管理方案，实现了 7 人
“管好”5000 人。

信息的公开和畅通也很重
要。 黄浦区打浦桥街道 4 月 20
日发布了一则名为《云南澜沧来
的腊肉到底去了哪？ 》的公众号
文章， 针对街道居民的质疑，对
相关物资的捐赠时间线和发放
情况进行公开，同时将疫情以来
街道收到的爱心捐赠物资、捐赠

方、捐赠去向以表格形式一一列
明，供居民自行核对。 从而在特
困群体援助中，避免了由于信息
不透明而可能触发的不满情绪。

社会力量在行动

作为超大城市，上海各区发
展状况参差不齐，流动人口变化
频繁，一些街道和社区没有来得
及提前进行困难群体详尽摸排、
制定紧急预案，疫情中一时顾此
失彼。

更多社会化的“信息桥梁”
因此架设起来，以帮助对特困群
体进行“点对点”援助。

《解放日报》、上海电视台、
澎湃新闻、《新民晚报》、 财联社
等上海主流媒体近日纷纷开设
24 小时市民求助热线，利用媒体
优势收集市民求助信息，汇聚社
会援助力量。

财联社搭建的企业爱心对
接平台在大量援助平台中具有
一定代表性：一方面收集求助信
息，一方面对接寻找援助爱心企
业，但“由于封控，物流航班和通
行证有限，外省市援助物资不易
对接， 同时受市内派送运力局
限，只能对困难社区和养老院等
进行集体性援助，鲜少支持满足
个人诉求；此外，需要耗费人力
对求助信息进行反复甄别”。

获取有效信息和解决运力
问题是社会力量帮助困难群体
的两大难点。 上海市安徽商会响
应上海市工商联号召，集合商会
企业力量，在两天内搭建起“徽
骆驼”物资急助平台。 上海市安
徽商会秘书长、徽骆驼统筹助理
倪佳丽告诉记者，一方面，在沪
安徽籍老乡及其他困难群体可
通过平台申请援助； 另一方面，
商会企业共同解决通行证申请、
仓库、志愿者住宿及配送车辆等
问题，使来自安徽的援助能够顺
利抵沪，并根据求助信息进行点
对点市内派送。

公益慈善组织同样是不可

或缺的力量。 上海市老年基金会
通过其设立在各区代表处的志
愿者收集特困群体名单，“名单
会详细到姓名、门牌号、电话等，
援助企业需自行负责市内运输，
送到社区指定地点，再由志愿者
根据名单完成最后 100 米配
送。 ”该基金会办公室副主任包
鑫龙告诉记者。

上海市志愿服务公益基金
会专项兰基金主任曹蓝介绍，该
基金在全市拥有覆盖面广的志
愿者网络，疫情中接收到大量来
自特困群体的求助信息，但由于
这一群体对援助食物有营养、低
糖、烹制便利等特殊要求，“募集
适合的援助企业仍是难点”。

让信息和物资双向畅通

在“外力”援助响应、到达之
前， 更多来自社区邻里的“内生
力” 在为特困群体提供身边的支
援。“在那些老小区的封控楼，或
规模庞大的社区， 邻居往往成为

‘打捞’ 高龄老人或残障人士，为
其援送物资，帮其向外求助的‘第
一人’。 ”有公益行业业内人士指
出， 社区居民自助与邻里互助在
此次疫情中展现出了强大力量。

目前，上海正在加紧建立针
对独居老人、重症病人、不能自
理的残疾人和特困家庭等四类
特殊人群的兜底机制，在全市建
立起独居老人、双老家庭等特需
人群应急和托底保障机制，确保
对他们的基本生活物资供应。

这不仅需要更多的街道居
委行动起来，集中力量对辖区内
的困难群体进行多轮摸排，在物
资保供、求医买药等方面给予特
别关照。 同时社会力量也要开辟
出更多渠道，让求助信息与援助
物资双向畅流。

近日，百联集团依托旗下联
华股份针对社区 80 岁以上独居
老人、残障人士和特殊困难群体
的民生物资“急、愁、难”问题，开
通热线电话、手机短信及企业微
信三种不同渠道一对一对接帮
困需求，并由同集团物流团队进
行配送。 4 天内， 已接到近 2000
人求助，其中残障人士约占五分
之二，孤老人数占比近半，其余
均为特困人群。

光 明 集 团 利 用 农 工 商
“96869”热线开通“光明直通车”，
为有需要的老人对接集团旗下
品牌民生商品；月星集团则开启
了“400 电话服务热线+同名微信
小程序+万名社区店小二、 店小
三” 的 24 小时线上线下双保供
模式……

有分析人士称，此次疫情突
然暴发，且规模前所未有，常态
下的社会治理和运行机制难以
承受。 当前，上海仍在不断加大
全市保供力度、完善保供和兜底
机制，“干流”疏通也将进一步惠
及特困群体。

多位受访人士建议， 经此一
“疫”，更加呼唤上海等超大城市建
立起完善的应急保障机制，使之成
为公共政策的一部分，由此可保证

“战时”市场运行的“毛细血管”不
断流， 而社会各界的力量也可在
统筹协调中， 灵活应变， 破解瓶
颈，共克时艰。 （据中国新闻网）
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上海战疫：

如何纾困疫情中的“特殊人群”
本轮疫情暴发以来，上海实行严格的“全域静态管理”。 疫情中，为独居老人、重症病人、不能自理的残障人士和

特困家庭等四类特殊人群求助的信息在社交媒体上频频出现。 这些期待“被看见”的求助背后，是一个个行
动不便且不会使用网络和手机等沟通渠道的“沉默少数”，如何发现并为这些特殊群体纾困兜底？ 这无疑是疫情防控
中的一大难点。


