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� �“您好，这里是‘12345’，很高兴为您
服务， 请问您有什么需要吗？ ”

1984 年出生的江苏南通姑娘苏晓琳每天都
要重复数十次这样的对话， 为拨打苏州
“12345”市民热线的居民提供线上帮助。

从 2 月中旬开始， 苏州按下慢行键，很
多人都被困住了。但也有很多人想为大家做
点什么，作为重度残疾患者的苏晓琳就是其
中之一。 苏晓琳自幼全身佝偻，行动不便。

“我能明白居民们遇到困难时的无助，
这是我很多次都遇到过的。 ”如今的苏晓琳
将生活给予过她的不幸，变成了对每位求助
者感同身受的耐心。

其实，像苏晓琳一样的残疾人接线员一
共有 25 位，他们每天保持 13 小时在线接听
电话，每人在线时长 3-4 小时。 他们供职的
这家公司名叫苏州做件好事企业管理有限
公司（以下简称“公司”），承担了“12345”热
线的分流任务，充分发挥残疾人居家客服全
平台任务统一调度优势，助力苏州疫情防控
工作。

“12345”金牌接线员

进入公司工作前，苏晓琳整
日待在家中，帮家人经营着一间
手机维修店。“为什么我和别人
不一样呢？ ”许多次，苏晓琳也曾
抱怨过生活。 由于行动不便，椅
子和木床之间的距离就是她每
天的活动空间。

偶尔坐着轮椅在家门口晒
晒太阳，这对苏晓琳来说就好像
旅行一样。 她始终记得，邻居同
母亲打招呼时，总会问一句：“晓
琳怎么样啊？ ”那时的母亲也只
能低着头回答，在家呢。 这就意
味着苏晓琳近来身体状况较好，
没去医院。

“我是多么想像正常人一样
工作呀。 ”2021 年 10 月的一次培
训彻底改变了苏晓琳的命运。 她
参加了由公司举办的居家客服
培训活动。 近一个月培训中，她
学会了如何在家使用电脑，登录
客服后台，并接听电话。

随后，她正式入职公司。 苏
州本轮新冠肺炎疫情发生以来，
“12345” 市民热线的客服人员一
直忙得不可开交。 2 月 16 日，苏
晓琳也参与其中。

上班第一周，她就遇到了一
件棘手事。 接通电话后，一个 20
多岁的男子就开始哇哇大哭。 听
着令人心碎的呼喊声，苏晓琳的
心也揪了起来，连忙问他发生了
什么事。

原来，该男子是由外地抵达
苏州， 核酸证明过了 48 小时时
效。 由于行程码带星号，按照规
定，酒店都不能让他入住。 当晚，
苏州下着大雨。 该男子又饿又
冷，绝望之际才号啕大哭。

在劝慰对方情绪后，苏晓琳

第一时间向他解释了苏州现行
的疫情防控政策，并告知其应在
社区工作人员的带领下前往指
定的隔离酒店进行隔离。

苏晓琳告诉对方，我现在来
帮你联系苏州市救助站，你现在
就前往你所属的社区，向工作人
员说明情况， 咱们一起联系，效
率更高。

随后， 在相关部门的协调
下，男子于当晚就入住了就近的
隔离酒店。

为了给居民们提供更好的
服务，苏晓琳在每天下班后都要
在网上浏览最新的苏州市疫情
防控政策，并一一记下来。“这份
工作来之不易，我一定要珍惜。 ”
在苏晓琳看来，客服的工作并不
容易，最重要的是细节。

工作时，她每每都将腰板挺
直，抬头挺胸端正坐好。“只有这
样，说话时才不会懒洋洋的。 ”接
打电话时，也有少数居民情绪崩
溃，破口大骂。 苏晓琳每每都能
微笑应对：“就像我很多次也会
抱怨生活，我理解他们。 ”

4 月 6 日， 苏晓琳接到一位
货运司机打来的电话。 原来，司
机负责将防疫物资运送至苏州
市区。 由于没有提前注册“苏运
通”被拦在高速路口。 得知货车
上运输的全是生鲜和蔬菜后，苏
晓琳赶忙将信息发送给有关部
门，并标注“加急处理”。

在交警的协调配合下，当天
下午，司机就将一车的防疫物资
运送到指定位置。“能帮助别人，
我非常开心。 ”在苏晓琳看来，有
了这份工作后，全家人的生活都
好像变了样。

每逢邻居问起，母亲总能抬
起头告诉他们 ：“姑娘在上班
呢！ ”一个月下来，苏晓琳不仅

有了社保 ， 每月收入也有近
4000 元。

“为残疾人朋友安排他们
力所能及的工作”

牟云是苏州做件好事企业
管理有限公司的“大家长”。 2020
年 12 月 31 日，他创办了这家公
司。 与创业不同，他希望这家公
司并不是为了盈利，而是给残疾
人朋友带来希望。

创业 10 余年来， 牟云接触
到许多残疾人朋友。“最开始，我
很为他们的生活和如何融入社
会而担忧。 ”

牟云发现，由于身体残疾等
多种原因，许多残疾人朋友很难
就业。 当面临歧视时，他们显得
很自卑。

38 岁的孙晓伟有视力障碍，
2006 年大学毕业后，孙晓伟进入
外资企业任职对外销售，负责国
际市场的开拓。 孙晓伟日语说得
十分流利。 2011 年，一次意外让
孙晓伟的生活跌入谷底，他的视
力受到严重损伤。 2017 年，公司
撤资后将员工们遣散回家。 这一
段时间，孙晓伟摆过地摊，当过
无业游民： 就觉得啥都干不了，
心情差到极点。

在牟云看来，类似孙晓伟这
样的人还有很多。 强烈的自卑感
以及对生活的失望，让他们身心
受到煎熬。 一次，他在苏州一家
纺织工厂进行走访时发现，他曾
帮助过的 8 位聋哑人在此就业。
让他想不到的是，这些聋哑员工
还是这里抢手的“香饽饽”，每月
工资能拿 1 万多元。

原来，由于感受不到外界的
嘈杂， 聋哑员工干活时非常专
注。 长时间练习手语，让他们的

手部十分灵活。 在需要精巧手艺
的纺织厂， 他们备受青睐。 这
让他眼前一亮 ，“每个人身上
都有优点 ，用好了就是‘战斗
力’啊！ ”

2019 年 6 月，在当地残联的
积极协调下，牟云带领着数百名
残疾人走上了垃圾分类督导员
的岗位，缓解了督导员招募不足
的问题。

孙晓伟成为“001”号员工。
看着残疾人朋友们有了工作，
孙晓伟有着说不出的开心。 他
也鼓励更多残疾人朋友来这里
试试。

此外， 牟云和他的合伙人
一起打造了近 2000 平方米的
办公场所，为他们交纳社保，还
上了商业保险。 办公场所内布
满了新型的智能监控， 配有医
务室， 最大程度保障残疾人健
康工作。

如今，他们的“做件好事”品
牌影响力也越来越大，适合残疾
人的项目也越来越多。 考虑到残
疾人体会过生活艰难，具有同理
心，比正常人更有耐心，“这不正
好可以适应电话客服的工作
吗？ ”牟云还考虑到，一些重度残
疾的朋友还可以居家办公，更方
便他们的生活。

“让被帮助的人也可以伸
出援手”

1993 年出生的苏州姑娘戴
吟婷毕业于苏州科技大学应用
心理学专业。 自小，戴吟婷就患
有白内障等眼部疾病，有视力障
碍。 靠着一架放大镜，她一路求
学直至大学毕业。

生活中的戴吟婷也曾多次
抱怨过不公平。 幸运的是，她能

依靠心理学的知识开导自己。 在
一次活动上，戴吟婷认识了孙晓
伟，也了解到这个爱心公司。 她
很快成为公司的心理健康师。

在她看来，残疾人朋友或多
或少也有一些心理健康问题。 入
职不久，戴吟婷就发现一位听障
同事经常抱怨婆婆的各种问题。
其实很多时候，矛盾是由于沟通
不畅造成的。

一方面，她充当聆听者，另
一方面，她提出建议，希望同事
的丈夫能成为“中间人”。 一来
二去， 戴吟婷就化解了这场婆
媳矛盾。

1998 年出生的李春雪来公
司上班后，心情越变越好。 她解
释道，身体的残疾是大多数残疾
人朋友无法直言的“心里伤痛”。
她来到公司仿佛回家一样。

“我应该帮助更多的人，我
都能积极地面对生活，他们为什
么不呢？ ”李春雪说。 今年 2 月，
她也参加了接线工作。

接线工作中，她遇到最多的
事情就是如何“黄码转绿码”。 受
疫情影响，一位苏州市民的“苏
康码”变成了黄码。 这可愁坏了
他。 经过一番核对，这位市民的
两次核酸间隔距离 24 小时只差
了几分钟。

“不就差了几分钟吗？ 难道
就不行吗？ ”面对质问，李春雪
还是耐心解释：“差一分钟也不
是 24 小时呀！ 防疫工作丝毫马
虎不得， 看看小区里的‘大白
们’那么辛苦。 也请您体谅他们
的工作。 ”

在李春雪看来，这份工作的
意义和价值就是“让被帮助的人
也可以伸出援手”。 现在的她十
分享受帮助他人的每时每刻。

（据《中国青年报》）

苏州疫情下，他们向健全人伸出援手
3 位金牌接线员（受访者供图）


