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要闻

一加一等于多少？老人答不上来，迷

茫地看着肖露。肖露随即握住老人拿粉

笔的手，耐心细致地教老人如何进行训

练，一遍又一遍，直到老人学会为止。面

对老人的异常行为，她也从不黑脸，只是

在一旁轻轻抚摸着老人，用充满爱意的眼

神看着老人，用温暖的安慰和鼓励唤回失

智老人。照护、陪伴失智老人正是肖露的

工作常态。

探索出失智老人的照护模式

老人失智症（即阿兹海默病症），其典

型之起始症状为记忆障碍。肖露的工作

场所是专为失智老人设计的全国首座失

智服务大楼慈慧楼里，这里生活着近250

名生活不能自理的失智老人，除了记忆力

下降，认知能力差，生活不能自理，还伴随

很多行为问题，如到处游走、随地大小便

吐口水、收藏物品、打人骂人等激越行为，

这也是肖露开展护理工作的重点和难点。

怎么样为失智老人制定个性化、多元

化的康复训练方案？“找到正确的原因才

能找到正确的对策”，肖露告诉记者，针对

失智老人的特点，首先要做好评估分析，

出现的原因。其次要清楚了解老人的所

有情况，比如认知程度、自理能力、兴趣爱

好、性格特征等等，结合老人的实际情况

和需求提供最人性化的服务。另外还要

理解接纳老人，用爱心和耐心去服务才能

收获好的成效。从生活护理、心理护理、

精神慰藉、康复服务等方面，肖露不断探

索适合失智老人的照护模式，从业至今11

年已形成了独特经验。

肖露告诉记者，在失智早期阶段进行

康复训练，效果更好，能明显改善其认知

功能，保持原有能力提升生活质量。到了

后期造成的创伤是不可逆的了。

开创5种特色失智康复疗法
成效显著

在慈慧楼2楼，肖露搀扶着陈婆婆从

贴有吉祥路字样的走廊转到另外一个走

廊。记者发现，长寿路、北京路等具有特

色老广州路名的标识贴在每个走廊转角

处。“失智老人认知能力缺损，容易发生走

失、跌倒、误食、意外伤害等情况，对老人

的生活环境进行改造，有助于康复治疗。”

肖露告诉记者，凭借清晰的标识，失智老

人可以找到回房间的路。此外，肖露还创

新设置了认知训练室、感官刺激室等功能

室，减少失智老人不良行为问题的发生，

使老人生活能力得到锻炼，能够更多地参

与生活，融入生活，为老人营造一个温馨

的家。

2010年肖露任职认知康复班长。创新

园艺治疗、音乐治疗、模拟购物、宠物疗法

和车站心理疗法，肖露从失智老人的照护

需求出发提出的5个服务项目，成效显著。

在繁重的工作中，她总会遇到一些

“突发事件”。有时候，在为老人开展认知

康复训练的过程中，失智老人产生抗拒心

理，不配合护理和训练，甚至向她吐口

水。面对这些情况，肖露会细心、耐心、爱

心去化解难题，从不把老人的这些行为放

在心上。

传帮带
为年轻人就业提供技术指导

随着老年化社会的到来，很多人会选

择到机构养老，养老护理人才需求急剧上

升。“要做好养老服务单靠一个人是不行，

需要团队和人才，所以我们非常重视人才

培养，呼吁更多的人加入到我们的队伍中

来。”在肖露看来，在培养年轻人的过程中

要为他们打造社会敬老爱老、助老的孝道

文化氛围，经常进行职业道德培养，培养

为老服务的良好情怀。此外，在工作中提

供技术指导，针对性进行培训，用体验式

的教学方式让大家真正掌握照顾技巧和

沟通技巧，经常组织大家座谈，讨论个案，

分享经验。还要为年轻人进行职业生涯

规划，让大家找到目标和方向，找到自己

的价值，更好地投入到养老事业中。

■全媒体记者 林婷玉 通讯员 李永淳

省五一劳动奖章获得者、广州市老人院康复班长肖露：

11年精心照护 做失智老人的“贴心小棉袄”

当下，中国电商发展进入井喷期，网

购逐渐成为市民最喜欢的消费方式。作

为新兴服务行业，市民对于快递的要求就

是“快”，而广州顺丰速运有限公司收派员

邓兴斌将这一体验发挥到极致，在顺丰快

递黄埔营业网点工作11年来，他经常是客

户一个电话20分钟内就到达收件，快递件

到网点后的两个小时内，一定会派到客

户手中，为客户创造最佳的服务体验。

急客户所急，收发件快而准

邓兴斌是湖南郴州人，2002年从部队

转业后，来到广州，在开发区一家公司做

保安。2007年12月，已经做到保安队长的

邓兴斌离职做了一名快递员，“那时候快

递业发展迅速，感觉应该是一个前景广阔

的职业，恰好家附近的顺丰网点招聘，我

连年终奖都没有要，就来顺丰应聘了。”

入职顺丰后，邓兴斌被安排到黄埔护

林路营业站，负责大沙地商业街、横沙村

以及广州市第八十六中学的收派件工

作。 那时顺丰的市场占有率并不高，市

民还是认可邮政等物流方式，邓兴斌一天

的收派件也就在30件左右。

“客户对我们的要求就是安全和快。”

邓兴斌告诉记者，一名优秀的快递员一定

做“最好的客服”，急客户所急。为了建立

客户的信任感，他训练自己快速打包，做到

用胶带缠绕纸箱时用手腕力扯断胶带，连

剪刀等刀具都不用。每次出发派件之前，

他会细致分析，规划好投递路线。派件时，

邓兴斌的最高纪录是分拣、细分、出仓扫

描、交接后，20分钟内将快递送到客户手

中。他要求自己做到快递件到网点后的两

个小时内，一定要派到客户手中。收件时，

经常是客户一个电话他20分钟内就到达，

微信下单能在1小时内到达收件。

他还根据客户需求，进行个性化服

务。在一次收件中，一位客户寄出一票

十万火急的香港即日件，当时已近截单

时间上午10点半，“这个快件如果当天到

不了香港，可能会对客户造成巨大的损

失，无论如何都要及时送达”，邓兴斌

立即报告主管，协调安排车辆将快递件

接回仓库，最终保证了快件当天晚上到

达。

邓兴斌的热心服务得到了客户的认

可，他的业务也从最初的一天只能收30多

单，慢慢增长到每天 180 到 200 件，客户

评价说，“顺丰最好的客服就是邓师傅，遇

到问题找他都能解决。”

热心帮助后辈
用爱心温暖同事心

如今，邓兴斌已经成了网点的“老师

傅”，还带着一支14人的团队。对每一位

新入职的员工，他都关怀备至，辅导新员

工时认真负责。 快递小哥马其云上班第

一天，看见摆了一地的货件，直接懵了，根

本不知道从哪下手。邓兴斌见状，主动帮

忙，手把手教马其云怎样按照出发的路线

归放快件，派发重快件时有哪些技巧，和

客户打交道的时候要注意哪些礼节。

去年，热心肠的邓兴斌，被同事们推

选为网点的工会代表，对于邓兴斌来说，公

司就是他的另一个家，网点同事就是家人，

只要同事们一有困难，他总是会挺身而出

予以协助。去年10月，同事唐福建的孩子

生病，整天闷闷不乐，邓兴斌主动和唐福建

谈心，了解情况后，将唐福建的情况汇报给

工会，帮他申请到工会的慰问金。 在每年

的夏送清凉、冬送温暖、高峰慰问等专项活

动期间，邓兴斌总是利用自己的休息时

间，为同事们准备好爱心糖水、爱心汤、爱

心早餐等，犒劳辛苦了一天的兄弟们，用工

会红马甲温暖着同事们的心。

■全媒体记者 王艳

省五一劳动奖章获得者、广州顺丰速运有限公司收派员邓兴斌

为客户创造最佳的服务体验

■邓兴斌在工作中 王艳/摄

■肖露带着老人来到模拟车站等车

林婷玉/摄


