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调度方案6次更改 开幕首日完成28次援助

129名小语种志愿者联通世界
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一条13行致谢短信的背后
陆雨涵没想到进博会开幕

第一天，就接到了任务。当天她
并未排到现场轮班，正在学校里
准备下午的课。作为复旦大学
法语系大四学生，她今年终于如
愿报名成为进博会志愿者。“之
前几年一直想来，今年课少了，
正好有机会。”

下午1点多，她在学校突然
接到“小语种调度中心”调度志
愿者熊盈盈的电话：一名法国记
者正在进博会新闻中心，急需翻
译协助。尽管有些意外，但陆雨
涵迅速定神，接起那通来自新闻
中心的求助电话。电话那头传
来急促的法语。“他似乎不擅长
英语，但有一些比较详细的采访
申请，现场‘小叶子’担心沟通不
畅会影响到申请流程，于是向调
度中心求助。”

接下来一小时，陆雨涵始终
保持着断断续续的通话，在法国
记者、现场“小叶子”和新闻中心
咨询台工作人员之间担任远程

“翻译”。从翻译采访问题，告知
采访流程，到帮助记者填表，提出
对采访对象的需求，一步步帮助
法国记者完成申请。

申请完成后，陆雨涵发短信
告知对方自己后续有课，如有需
要可联系其他志愿者。不久，她
收到了一条长达十三行的法语回
复。

“他用词非常热情，”陆雨涵
笑着说，“大意就是说我们志愿者
都很善良友好，非常乐于助人，还
补了一句，你们所有中国人都是
这样的，这是他昨天最大的感
受。”这条短信还留在陆雨涵的手
机里。她说：“挺有成就感的，能
帮助他完成采访，可以让进博会
被更多人知道。”

边服务边积累词语
11 月 5 日，进博会开幕首

日，“小语种调度中心”共受理
小语种需求援助28条。“涵盖了
西班牙语、法语、阿拉伯语等多
个语种，大部分是线上处置，包
括路线指引翻译、安检口参展商
证件处置、外国参展团接驳车引
导等。”负责调度工作的熊盈盈
表示。

其实援助从开幕前就已开
始。11月4日，一名德国展商突
发心脏不适被送医，同济大学德
语专业研一学生刘雪娆与贺梦帆
通过腾讯会议接入，在医生、患者
与志愿者之间搭建起沟通桥梁。

“他心脏有点疼，我们得尽快
了解病史和用药情况。”刘雪娆回
忆道。尽管是首次处理此类紧急
任务，她还是迅速稳下心神，仔细
询问患者关键信息。整个过程不
过十分钟，甚至来不及收到一声
感谢，但她觉得，“能帮上忙，本身
就是一种回报”。

贺梦帆同样是首次参与应急
翻译。“因为是线上处理，看不到
现场，总担心自己翻译不到位影
响诊断。”她坦言。好在患者描
述的“过敏”“药物”等词汇在日
常学习中都有接触，沟通得以顺
利推进。“任务完成后不仅松了
口气，更觉得自信心增强了——
原来我的德语真的能在关键时
刻发挥作用。”

同为大四德语专业的须立苏
虽未参与此次任务，却心态从容：

“只要参与，就是光荣。”巡馆时，
他特别留意汽车展区、医疗点等
可能涉及专业词汇的场所，边服
务边积累词库。

三名进博“一年级生”各自有
期待。刘雪娆期待通过实战提升
口译与临场反应能力；贺梦帆希

望借此拓宽视野，为未来就业时
进入外企或跨专业领域积累经
验；而从小学习德语的须立州，则
视其为检验专业能力、服务国家
大事的珍贵机会。

从零架设起沟通之桥
11月 5日，“小语种调度中

心”里，31 名“小叶子”随时待
命。“调度中心已收到。”负责调配
他们的熊盈盈正紧张地接着电
话，1个小时内，她收到了3通求
援来电。这名上海应用技术大学
的研二学生接到这个首次设立的
任务时，也一度有些担心。

如今，她的手机里存着十几
份精心整理的表格——129名小
语种志愿者的联系方式、每日排
班表、上岗情况统计、每项语言援
助的处理进度与反馈记录。“光是
调度方案就改了6次。”她指着手
机上的文档说。

排班并非简单的轮换，而是
需要根据各语种志愿者的人数和
使用频率精细调配。“阿拉伯语、
西班牙语使用量大，我们招募了
10到15人，乌克兰语、希伯来语
等稀缺语种，招募时报名者较少，
目前分别只有2人和3人，但我们
确保每天至少有两人在岗。”

前期筹备阶段，团队依据国
展中心提供的参展商数据，预估
各语种需求，并据此招募志愿
者。然而实际开展后，他们发现
仍需动态调整。“比如意大利
语、泰语等 4 种语言，实际报名
学习的人比预期少，但通过严
格筛选，我们仍招到了足够的
志愿者。”

作为调度者，熊盈盈还需要
深入了解每名志愿者的特点：

“有些人翻译能力强，适合线上
快速处理，有些人现场应对能力
更突出，适合派往现场。我需要

让不同特质的人适配不同的工
作场景。”

一边实践一边完善
为让志愿者熟悉流程，团队

从 10 月底就开始进行反复演
练。“我们要让他们在正式上岗
前，就对整套工作机制了如指
掌。”熊盈盈说。尽管前期进行了
充分演练，但实际运行了两天，仍
遇到了预料之外的情况。开展首
日，调度中心就接到求助，一名会
说英语和希伯来语的参展商，因
英语口音较重，志愿者难以理
解。调度中心迅速派出希伯来语
志愿者前往，帮助这名参展商顺
利返回酒店。

另外一次是一个二十多人的
外国代表团。由于团队规模庞
大，单纯通过电话指路无法解决
问题，最终调度中心派出志愿者
到现场引导。“这种大规模团队的
引导需求，是我们前期没有预估
到的。”熊盈盈说，这也让她的预
案“小本本”增加了一条。

实战催生了流程的持续优
化。最初，他们设想让所有志愿
者同时待命，后来发现需求并非
均匀分布，于是引入了轮休制。

“我们让部分志愿者在特定时段
休息，同时安排其他人在展馆内
巡查，观察哪些区域外宾较多，做
到心中有数。”

调度群里的反馈机制也在实
践中不断完善。每项任务完成
后，执行志愿者会填写在线反馈
表，描述处理过程和结果。

一边实践，一边完善。应急
处置的小语种调度作为进博会志
愿服务的首创，没有任何先例
可循，幸好年轻人有热情也有
勇气。这是一次从零开始的探
索，架起的是一座百分百重要
的桥梁。

“早上好，亲爱的。我想感谢你的支持，这深深地打动了我。你是一个善良又令人愉快的人，所
有的中国人都是那样的。我钦佩你们所有人，尤其是你们。”

收到这条法语短信前的一个多小时，复旦大学大四学生陆羽涵在线上帮助了一名来参加第八届
进博会的法国记者，一个小时的在线翻译，让他成功完成了采访申请。

在第八届进博会首次设立的“小语种调度中心”中，来自上海全市9所高校的129名小语种“小
叶子”随时待命。陆羽涵成为首日就“接单”的“幸运儿”之一。 青年报记者 刘晶晶

▲小语种志愿者在调度中心工作。
◀小语种调度中心提供12种语言

的翻译。
本版摄影 青年报记者 吴恺


