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智库专家、哈尔滨医科大学郝艳华教授等指出，呼兰区伤害志愿者

事件引发国人高度关注，这一极端恶性事件不仅广泛激起民愤，一

定程度上也折射出常态化、持续化疫情防控背景下，高强度的社区

管控与公众情绪压力间的矛盾呈现冰山现象。我省疫情防控严峻形

势下，除了严惩凶手，给参与疫情防控的社区志愿者群体公正交代，

还应敏感捕捉这一现象背后的深层次问题，给予高度关注并及时进

行管理干预。既要保护、稳定和利用好社区志愿者这一重要防疫力

量，也要做好疫情下公众心理情绪和压力疏导，强化公众配合及遵

守防疫行为。
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疫情之下亟待保护和发挥社区志愿者
防控力量的对策建议

一、疫情防控中基层社区治理的重要作用及存在主要问题
一是城乡社区是筑牢疫情防控的基础防线。在疫情防控工作中，

社区成为疫情防控的基础性力量。基层社区工作者承担守护员、排
查员、宣传员、服务员、协理员等多重身份，承担登记、管理、测温、
查证、验码、服务等多项防控任务以及重点人群管控。作为网底，
他们的工作一旦出现疏漏，可能引发新的疫情传播风险。

二是大量居家健康观察和隔离工作需要社区的有效管理。尽管
中办、国办和国家卫健委下发通知倡导就地过年，由于春节对中国
人具有特殊意义，仍然会有大量人员踏上返乡归家路程，流动性带
来巨大风险隐患。返乡人员数量庞大，中高风险地区人员需要集中
隔离和居家隔离，低风险地区人员也要居家健康监测，几乎是对入
省返乡人员的全员管理，工作量极大，极易出现管理漏洞。 

三是社区工作人员人力资源有限。根据民政部相关数据显示，
全国平均每 6 个社区干部负责 1 个社区，平均每名社区干部至少面
对 350 名群众。据不完全统计，全国 400 多万城乡社区工作者，要
为全国 65 万个城乡社区服务。一位社区干部每天需要完成包括防
控宣传、辖区巡查、监测体温、信息报送等 20 余项任务。随着社
区封闭管理以及春运期间的人员流动，社区管理工作将成倍增加。
由于社区人力资源有限，将加大社区管理压力。

二、对策建议
一是多种途径补充现有社区人力不足。借鉴去年抗疫紧张时期，

按照“应下尽下、就近就便”原则，由政府、企事业单位向社区下
沉管理人员，编入网格，充实社区力量，积极发挥作用。此外，还
应大力动员组织社区志愿者参与疫情防控。调查统计，79.2% 公众
有参与志愿服务的意愿，但缺乏有效渠道及组织管理参与应急志愿
服务。目前，全省大学生特别是医学院校学生，大都放假返乡返家，
他们具备良好的基本医学知识，是非常重要的潜在力量。

二是有效动员和组织社区志愿者加入防疫战线。广泛利用线上
线下、传统媒体（广播、电视、报纸等）与新媒体（官方微博、微信等）
有机结合等各种渠道，开展宣传动员，通过社会舆论助推社区动员。
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充分发挥社区基层党组织的号召力和凝聚力，提高动员的针对性和
全面性，可通过社区微信群、QQ 等平台广泛招募社区志愿者。将
社区需求信息与潜在志愿者人群进行有效对接，并迅速组织、快速
培训，建立有效的信息登记、交流机制，强化各成员和组织之间的
联系。

三是加强应急志愿服务的专业性和规范化培训。志愿服务，尤
其是应急志愿服务需要较高的专业水平。特别是在疫情防控中，有
医学背景的专业人员稀缺。调查显示，目前的志愿服务多从事宣传
教育、卡口管理与物资运输等基础性服务（53.4%、44.3%），特别
需求的如核酸检测、医疗健康、心理咨询等专业性强的服务，人员
明显短缺。短期的解决办法是重点招募有医学背景的专业人员、大
学生，长期的解决办法是建设一支有效组织、规范培训、专业认证、
长期稳定的志愿者队伍。同时，由于应急志愿服务不同于常态下的
管理服务，社区志愿者参差不齐参与社区的各种疫情防控工作，相
对缺乏经验和管理培训，需要明确在压力情景下的工作任务规范要
求，强化沟通与管理培训。

四是建立有效激励机制，培育社会志愿精神与志愿文化。完善
社区事务参与机制，提高居民参与社区活动的积极性、主动性，探
索建立长期合作的社区志愿者队伍，引导社区居民轮流到社区服务。
实行社区志愿活动积分制，建立志愿者公益积分兑换制，即对志愿
者参与的服务活动进行积分登记，并在未来给予志愿者反馈性的公
益补偿，培育“我为人人、人人为我”的志愿服务理念，多种途径
倡导和培育志愿文化和志愿精神，以制度创新和机制构建方式，推
动社区动员规范化、制度化，实现社区志愿服务可持续发展。

五是提高社区志愿者疫情防控的沟通和管理艺术。呼兰区社区
志愿者事件尽管是极端个例，但也深刻反映出许多深层次问题。持
续近一年的疫情防控，管控措施打乱人们正常生活秩序，临近春节
人们出行需求也急剧增加。对近 2 万人开展常态化疫情防控背景下
公众风险感知与行为线上调查显示，74.9% 被调查者对疫情防控出
现不同程度疲惫感，甚至抵触情绪。隔离和管控导致人们产生了不
良情绪，甚至心理问题，长期管控使人们的情绪容易变得异常焦躁，
极易出现激惹，继而出现愤怒，抵触行为。如果管理者在劝阻过程
中，方式和方法有问题，管理艺术欠佳，很容易发生争执，导致双
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方情绪失控。轻者是口角、语言冲突，严重情况下会出现肢体冲突，
甚至恶性伤人事件。3% 公众对防疫过程中的粗暴执法表达不满，
40.7% 公众认为应该加强在防疫执法过程中的专业性和人性化管理。
因此应该加强管理者（包括社区志愿者）在防疫执法过程中管理的
专业性和艺术性，耐心、细心做好解释工作。

六是建立社区志愿者的防护和保障机制。呼兰社区志愿者事件
再次凸显志愿者保护机制建立的迫切性。需要提前做好社区志愿者
安全和风险防护措施，及时购买意外保险。对有健康和生命危险的
应急志愿服务，要建立良好的保障机制，正向鼓励社会公众更加积
极参与志愿服务工作。

七是加强公众心理疏导，创建共克时艰的共情氛围。针对公众
在疫情期间产生对疫情防控措施不理解、不配合行为，需要充分做
好沟通与解释工作。基层社区要及时了解公众由此产生的群体情绪
和心理压力，以及特殊群体面临的生活困难和生存压力，通过各种
方式和渠道，做好情绪疏导和社会支持工作，明确解释、宣传防控
措施的意义和价值，培养公众对疫情防控的价值共享与心理共情能
力。

（作者系省高端智库—黑龙江省公共健康安全及医改策略研究
智库专家、哈尔滨医科大学 郝艳华教授；首席专家 吴群红教授）
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