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这条热线的背后，是一

整套服务体系的支撑。自

2019 年 开 通 ，到 2024 年 12

月实现全市 7 家殡仪馆统一

平 台 运 行 ，96444 从“ 一 条

线”织成“一张网”，真正实

现“一号键入，全市通达”。

中心制定《96444 话务服务

规范手册》，建立“来电—回

访—反馈—改进”全链条闭

环管理，实行“服务一周内

必回访”制度。32 万余个来

电，99%的满意率，靠的不是

运气，是每一通电话结束后

的复盘与改进。

如 今 ，96444 不仅是咨

询窗口，更是“互联网+殡

葬服务”和“身后一件事”联

办平台的智慧枢纽。遗体

接运预约、惠民政策解读、

网上续费、预约祭扫……每

一项 便 民 举 措 背 后 ，都 有

这个团队的身影。

“凌晨 2 点到 4 点，是最

难熬的时候。很困，但那个

点打来电话的家属，对他们

来说可能是最痛的时刻。”

王爱敏说，困了就掐一下手

指头，或者拽一下耳朵让自

己清醒。

窗外天色渐亮，电话铃

声再次响起。王爱敏深吸

一口气，戴上耳麦，声音沉

稳如常：“您好，这里是青

岛 殡 仪 馆 ，请 问 有 什 么 可

以帮您？”在这个大多数人

看 不 见 的 岗 位 上 ，她 们 用

声 音 为 悲 伤 摆 渡 ，让 每 一

个 至 暗 时 刻 ，有 那 么 一 点

光亮。

32万余个来电，99%的满意率，靠的不是运气

本报讯 为切实满足中老年

群体智能手机使用与手机摄影学

习需求，破解智能设备操作难题，

丰富中老年朋友的精神文化生

活，近日，青岛市民政局老年活

动中心精心举办“镜藏风华·银

龄智拍”主题公益课堂活动。本

次课堂以公益服务、适老关怀、实

用教学为核心，通过理论讲解、

实践操作、一对一指导相结合

的创新形式，为中老年朋友带

来了一场干货满满的实用技能

培训，助力大家轻松玩转手机摄

影，畅享智能生活便利。

活动现场氛围温馨热烈，参

与活动的老年学员们热情高涨、

学习劲头十足。课堂分为理论

教学与户外实践两大环节，主讲

老师杨竹清结合中老年朋友的

学习特点，用通俗易懂的语言、

直观清晰的演示，细致讲解手

机摄影入门知识。从最基础的

正确持机姿势、对焦操作、拍照

按钮使用，到顺光与逆光的合

理选择、居中构图、对称构图等

实用构图技巧，老师逐一耐心

示范，针对老年学员容易出现

的拍照模糊、构图杂乱等问题，

进行重点讲解与纠正，让大家快

速掌握摄影核心要点。

针对日常拍摄需求，老师还

聚焦拍人物、拍花草等高频场

景，开展实用拍摄场景专项教

学，详细传授人物神态捕捉、花

草细节拍摄等接地气的技巧，让

学习内容更贴合中老年朋友的

生活实际，真正做到学有所用、

学以致用。

理论学习结束后，学员们移步

中心校园及人像摄影专区，开启实

拍实践环节。大家分组行动，拿起

手机尝试拍摄风景、同伴合影等不

同题材，主讲老师与助教穿梭在学

员中间，全程提供一对一精准指

导，手把手纠正拍摄姿势、对焦方

式、构图角度等问题，帮助学员将

理论知识快速转化为实操能力，

现场学习氛围浓厚又和谐。

此外，本次课堂还特别设置

课后便民服务专区，免费为老年

学员提供手机软件清理、手机清

洁、免费贴膜、照片打印等贴心

服务，切实解决中老年群体智能

设备使用的后顾之忧。

下一步，青岛市民政局老年

活动中心将持续聚焦中老年群体

需求，开展更多形式多样、贴心实

用的公益服务活动，用心用情做

好适老服务，助力老年朋友乐享

幸福银龄生活。 （本报记者）

镜藏风华定格美好 银龄智拍乐享生活
青岛市民政局老年活动中心成功开展银龄智拍主题课堂

“谢谢你们来看我

们，又送吃的又帮忙修

纱窗，心里真温暖！”日

前，由青岛市民政局指

导、本报具体承办的特

殊困难老年人探访关

爱行动，走进市北区福

寿星爱心护理院，用看

得见、摸得着的实在服

务，把关怀送到特殊困

难老人的心坎上。

当日下午，青岛成美佳门窗

幕墙有限公司公益志愿者们早

早来到护理院。眼看夏天越来

越近，蚊虫也多了起来，大家特

意扛来近百米全新玻璃纤维网，

一进门就忙着检查、更换老化纱

窗（上图）。志愿者代表张静和

队友们一起撕旧网、装新网、固

定边框，忙得满头大汗。近 2 个

小时不停歇，一共更换了近20扇

纱窗，原本破洞布满灰尘的窗

户，一下子变得干净严实。

“太感谢了，你们真是干实

事啊！帮我们解决了大问题！”

护理院院长王玉梅看着焕然一

新的纱窗，不住地道谢。

修好纱窗，志愿者们又来到

活动大厅，陪着老人们围坐在一

起拉家常。大家把带来的牛奶、

水果、钙奶饼干、维维豆奶、营养

麦片等慰问品一一送到老人手

上，握着他们的手细心询问身体

状况、日常起居。“阿姨，最近吃

得好不好？晚上睡得踏实吗？”

一句句贴心问候，让现场气氛格

外温暖。一位智力残疾的姑娘

特别开心，当场为志愿者唱起

《谢谢你》，“听我说，谢谢你，因

为有你，温暖了四季……”纯真

的歌声，打动了在场每一个人。

除了物资帮扶和陪伴聊天，

志愿者们还现场为老人们读报

纸、讲政策，用最通俗的

话，解读民政部门养老服

务消费补贴、青岛长护险

制度新调整——“从明年

起，长护险报销比例统一

提高到 80%”，把最新的养

老福利清清楚楚讲给老人

听。“原来国家给我们这么

多好政策，这下心里更有

底了！”老人们听得认真，

脸上满是欣慰。

此次探访关爱行动，是青岛

市民政局为守护特殊困难老年

人推出的专项服务，覆盖 5 个区

市、10 个镇（街道），为 2000 余户

重点老人提供常态化关爱，目前

第二季度的活动正在平稳有序地

开展当中。从一扇纱窗、一份物

资，到一次陪伴、一场政策讲解，

本次关爱行动不搞形式、不走过

场，全是老人急需的实在事。下

一步，本报将持续在市民政局指

导下，联动更多爱心力量，把探

访关爱做深做实，让每一位特

殊困难老人都能老有所依、老有

所安，安享幸福晚年。

记者 王镜

换纱窗 送物资 讲政策

探访关爱特困老人暖心又实在
电话那头，她们用声音为悲伤“摆渡”

青岛殡葬96444热线团队以真情服务让“伤心事”实现暖心办

5月 5日凌晨两点，城市沉睡，青岛殡葬
96444服务专线的电话铃声骤然响起。话务员迅
速接起，声音沉稳而温和：“这里是青岛殡仪馆，请
问有什么可以帮您？您别慌，慢慢说。”电话那头，
是家属崩溃的哭声和语无伦次的喃喃自语。这
边，指尖已在键盘上快速敲击，一边倾听、安抚，一
边记录信息、家庭住址，随即对接工作人员——
这是96444热线再普通不过的一个夜班片段。
而那些不为人知的悲伤、懊悔、无助与告别，日日
夜夜，都在这一根电话线上无声流淌。

这条24小时守候的“暖心线”，自2019年开
通以来，已累计接听来电32万余个，接线满意率
达99%以上。近日，记者走进青岛市殡葬事业服
务中心，走近这群特殊的劳动者——8名女性组
成的96444热线团队，记录她们用声音为生死离
别“摆渡”，让“伤心事”实现“暖心办”的感人故事。

41 岁的王爱敏是 96444 热线团队

的班组长，在这个岗位上已经干了 21

年。她记得那个雨夜，一位中年父亲

打来电话，为 10 岁的女儿订接运车。

孩子骨癌晚期，不想住院，一直想回

家。在家中度过了最后两天，孩子安

静离世。电话里，父亲反复念叨：“如

果在医院，她就不会这么快……”他的

声音努力克制，却压不住哽咽。

王爱敏没有急着登记信息，而是

先倾听。“好的，您说，我在听。”她轻

声回应。父亲说：“家人想抱着孩子

到天亮，好好告别，我们要和她温柔

地说再见。”

“陪伴是最暖的爱，请您节哀。

孩子也希望爸爸妈妈安好。”王爱敏

语速放慢，语气平稳，“我们会尽力让

她走得温暖。”根据天气和地址，王爱

敏给出了建议。最后，父亲决定第二

天清晨6点接运女孩。“他想让孩子迎

着晨曦走，不想让她淋雨。”王爱敏

说。后来，那位父亲特意打来电话致

谢，声音里的少了许多慌乱，多了几

分安心。“很多家属在悲痛中会大脑

空白、情绪崩溃。”王爱敏说，“我们必

须用最简洁、最温暖的语言，帮他们

稳住情绪。”

用最简洁、最温暖的语言
帮家属稳住阵脚

温暖不是天生的，是从

教训里长出来的。刚上班

时，王爱敏曾因自己的一句

“标准问询”让家属陷入更

深的悲痛。一位女士来电

订车，情绪激动，王爱敏下

意识问：“逝者年龄？是正

常死亡吗？”话音刚落，电话

那头的哭声骤然加剧：“什

么叫正常死亡？我妈走得

突然，我下班进家她在沙发

上就不动了……我还没来

得 及 好 好 陪 她 ……”那 一

刻，王爱敏意识到自己失言

了。她连忙道歉，用比平时

更长的时间安抚家属。挂

断电话后，她懊悔不已。

从那以后，她的工作日

志里多了两页——“行业忌

语”和“服务术语”。“尸体”

“死人”“没了”被改为“逝

者”“遗体”“故人”；“再见”

“ 下 次 联 系 ”被 列 为 敏 感

词，结束语统一为“谢谢，

请挂机”。

“语速不能快，要温和、

沉 稳 ，让 家 属 感 觉 到 可

靠。”团队成员王丽莎说，

每 当 接 完 电 话 ，她 都 会 进

行 反 思 ，看 看 哪 里 说 得 不

好，哪里说得好，有时候会

听同事的录音学习，就是为

了能更好地安抚家属。用

声 音 传 递 温 暖 ，用 耐 心化

解 慌 乱 ，在 生 命 的 最 后 一

程，她们为无数家庭撑起一

片临时的“ 避 风 港 ”，成 为

默 默 守 护 生 死 离 别 的“ 隐

形守护者”。

除了悲伤与崩溃，电话

那头也有温柔与体谅。王

爱敏记得一位独居老人来

电 ，老 人 说 自 己 一 个 人 生

活，后事要麻烦侄女。老人

听邻居说殡仪馆火化不要

钱，想问问是不是真的。王

爱敏耐心讲解了青岛市六

项免费基本殡葬服务。老

人听完，从最 初 的 焦 虑 变

成哽咽：“没想到老百姓的

需 要 ，政 策 都 考 虑 到 了 。

谢 谢 你 听 我 唠 叨 这 么 多 ，

我心里石头落地了。”“老

人那种不想扰人的温柔和

体谅，让我特别敬佩。”王

爱敏说。

为家庭撑起一片临时“避风港”

记者 梁超
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