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20万人次冬奥会志愿者
如何统筹协调
各工作组相互配合
构建起指挥调度的骨架

为了做好城市志愿服务工
作，在筹备之初，城市志愿者指
挥部就建立了严密的指挥调度
体系。 策划调度、招募培训、宣
传激励、疫情防控、物资保障等
9 个工作组涵盖了志愿服务的
方方面面， 撑起志愿者指挥调
度的大框架。

在这个 80 多人组成的队
伍中， 刘念所在的策划调度组
承担了更多对内沟通、 对外协
调的任务。 从前期城市志愿服
务站点的位置选择， 城市志愿
者的分类、 服务内容等方面的
筹备策划， 到冬奥会赛期和冬
残奥会赛期工作重心、 工作节
奏的把握， 再到赛后奥运遗产
的转化……都需要他们参与考
量、沟通。

比如，700 多个城市志愿服
务站点的设置， 就离不开策划
协调组与 43 家外部成员单位
的密切配合。 这其中不仅包括
北京下辖的 16 个行政区和经
济技术开发区，也包括妇联、工
会、公园、铁路、残联、体育局等
20 多家单位。“我们城市志愿服
务站点的设置是与整个城市的
运行相结合的， 所以与成员单
位的沟通很重要。 ”刘念解释。

在 20 万人次的城市志愿
服务队伍中， 参与开闭幕式的
1200 名志愿者显得尤为特殊。

他们虽然承担
着鸟巢及公共
区以外非闭环
区域的服务工
作， 但由于引
导了众多进入
鸟巢闭环区观
演的观众，存
在潜在的疫

情风险点， 所以指挥部对于他
们的调度、管理格外谨慎。

一方面， 策划协调组要与
疫情防控组及时沟通、配合，确
保冬奥会开幕式前所有志愿者
都完成了三针疫苗的接种，以
及能够定期进行核酸检测，同
时保证他们在学校进行了相对
集中的管理；另一方面，活动当
天， 他们还要与开闭幕式服务
保障指挥部的工作人员一起，
做好这 1200 人开闭幕式当天
的抵离、岗位分配、情绪调动等
工作。

及时处理
志愿服务中的“小插曲”

事实上，在志愿者调度的过
程中难免出现一些“小插曲”，而
策划调度组算得上是城市志愿
者指挥部名副其实的“救火小
队”。

据了解， 在冬奥会开幕式
前的全流程、全要素演练中，曾
出现这样一个“小插曲”———由
于这 1200 名负责集散的城市
志愿者大都是第一次参与这么
盛大的志愿服务活动， 所以面
对观众， 有些人表现得有点紧

张、放不开。
在了解情况之后， 城市志

愿者指挥部的工作人员随即联
系了曾在建党 100 周年、 国庆
70 周年大型活动中负责观众氛
围营造的老师， 以及在鸟巢中
负责本次开幕式氛围营造的团
队，向他们“取经”。

“开幕式在即，给我们留下
的调整时间非常有限。 ”通过向
专业人士请教， 刘念和同事发
现， 在志愿者们已经掌握基本
的礼仪知识的基础上， 怎么把
志愿者的情绪调动起来才是问
题的症结所在。

对此， 刘念和同事以及开
闭幕式服务保障指挥部的工作
人员一起， 连夜起草应对方案
和氛围营造指南，“目的是让志
愿者知道， 我们国家申办冬奥
会和冬残奥会经历了怎样一个
努力奋进的过程， 而北京作为
全世界唯一一个‘双奥之城’，
城市志愿者应该展现出怎样的
精神风貌。 ”

除了鼓舞士气， 他们还安
排了手势、 语言等能够增加与
观众互动的方式。 比如，高举右
臂挥手致意表示欢迎， 伸出左
右手表示路线的引导； 志愿者

可以主动和观众打招呼，说“新
年好， 欢迎来到开幕式观演”

“虎年大吉， 我们一起向未来”
“观演辛苦啦， 请小心脚下，祝
您晚安”……

事实证明，这个方法是奏
效的。 冬奥会开幕式那天晚
上，不少志愿者挥舞着双臂夹
道欢迎观众的到来。 而来到现
场的观众， 有人挥手回应，有
人忍不住拿起手机记录下这
难忘的一刻。

在奥林匹克景观大道，一
位边挥舞着双臂、 边热情地跟
离场观众说着“观演辛苦啦，请
注意脚下，祝您晚安”的志愿者
给刘念留下了深刻印象。“我就
默默站在她身后， 当时还掐表
算了一下， 一分钟内大概说了
20 多遍。 ”

来自清华大学社科学院
2020 级的本科生肖书宸当时也
在现场为观众提供道路指引服
务，他说：“当我们站在鸟巢外，
看到绚丽的烟花在空中绽放，
心中的民族自豪感油然而生，
所有的疲惫和寒冷都置之脑
后， 我很庆幸自己能见证这一
历史时刻，这是我 20 岁做的最
有意义的事。 ”

两个奥运
同样精彩

从冬奥会到冬残奥会，赛
事转换也意味着城市志愿服务
工作的调整。

比如， 随着 2 月 20 日新闻
中心站点的关闭，300 名新闻中
心志愿者被移出；同样，随着赛
事保障的顺利完成，
位于北京市海淀区
的首都体育馆、五棵
松体育中心两个
竞赛场馆周边的
4 个志愿服务站

点也已经撤销， 但通过策划协
调， 相关志愿者会继续投身其
他站点的志愿服务中。

观念、信息、硬件设施、服
务的 4 个“无障碍”是冬残奥会
城市志愿者服务所遵循的准
则， 也对他们的专业技能提出
了更高要求。

进入冬残奥会周期后，指
挥部招募培训组就着手对志愿
者开始了更为严格的岗位培
训， 还专门设置了残疾人服务
知识与技能培训课程。

在开幕式前，通过与残联、
观众和票务指挥部联动， 城市
指挥部了解到， 在开闭幕式和
每场赛事中， 他们都邀请了部
分残疾人前来观看。

“他们中有人对无障碍设
施有需求、有人对轮椅有需求、
有人对手语有需求， 还有人对
陪护有需求， 情况更复杂。 比
如， 轮椅可能大家都认为自己
会推， 但不上手有些细节还是
不知道。 ”刘念将获得的信息再
次跟招募培训组沟通。

在冬残奥会期间， 为了让
残疾人不仅感受到志愿者温暖
的心， 也体验到他们谨慎、细
致、周到的服务，招募培训组邀
请了中国传媒大学等高校的老
师，对志愿者开展手语、助残服
务礼仪的实操训练。

除了助残志愿者， 残联还
组织了由近千名残疾人组成的
协管员队伍， 参与到志愿服务
之中。 从“受助”到“自助”“助
人”，他们也在用实际行动展示
“双奥之城”的人文关怀。

（据《中国青年报》）

北京冬残奥会开幕式当天，作为北京城市志愿者指挥部策划调度组组长，刘念和同事 11点半便
抵达了位于奥林匹克森林公园南门的指挥调度中心，进行开幕式前最后的准备。

这一天，在国家体育场鸟巢周围，有来自清华大学、中央民族大学、北京化工大学等 9 所高校的
1200多名城市志愿者参与志愿服务。在指挥调度中心的大屏幕上，刘念可以清晰地看到志愿者车辆的
出发、到达情况。“学生们到达后先休整一下，我们会再交代一下注意事项，调动一下大家的情绪。 ”

北京冬奥会和冬残奥会期间，在奥运场馆周边、公园、重要交通枢纽，以及重点街道、社区的 750
多个站点，共有 20万人次的城市志愿者上岗服务。 记者在温暖直播间———指挥调度中心，采访了这一
抹热心、周到的“志愿蓝”背后，那支高效运转的指挥调度队伍。

北京冬残奥会开幕式现场，城市志愿者挥舞双臂欢迎观众的到来

？


