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3月 3日，合肥一家大型企业的一名中层

管理人员打热线找到了心理咨询师柏一丹。

这是一个 37 分钟的电话。他跟柏一丹

说，虽然自己已经返岗上班，但是一直无法适

应现在的工作节奏，现在企业只有三分之一

的员工上班，每天看到车间里空荡荡的，自己

心里特别的失落，一下子找不到人生的方向，

感觉自己得了抑郁症，害怕自己真的就会跳

楼自杀……

面对突如其来的疫情，不管是一线医务

人员、社区工作人员还是普通群众，或多或少

都会产生不良情绪。与众多奋战在“战疫”一

线的医护人员一样，心理咨询师在另一个战

场上用不同的方式抗击新冠肺炎病毒疫情，

守卫着人们的心理健康。

疫情下的心理焦虑

柏一丹接到的第一个求助电话，来自一

个母亲。

“我已经两夜没合眼了！因工作关系近

期我去过全国多个地区，现在家里孩子只要

一咳嗽我就会心跳加速、脸色发红，担心他是

不是生病了。”电话那一边紧张的反反复复述

说的同时，柏一丹记录的笔在档案本上迅速

刻画出一张焦虑的“脸”。

“好的，女士，我能理解您此刻的心情，您

是否愿意配合回答我几个问题……”柏一丹

不紧不慢地说。

在疫情防控阻击战中，心理疏导变得越

来越重要。在合肥市包河区，该区联合柏一

丹所在的霁航社会工作服务中心，在合肥迅

速开通了“战疫”心理援助热线，针对医务人

员、社区工作人员、居家隔离人员、确诊患者、

市民等人群进行线上心理咨询。

“每个人的表现不同，有人可能是失眠焦

虑，有人可能是恐慌。”在疫情爆发的这些天，

柏一丹陆续接到了从各地打来的心理咨询电

话。人们向她诉说着自己的恐慌、无助、绝

望、愤怒等情绪。

“面对疫情人们第一时间关注的是身体

健康，确认无恙后才会转入心理恐慌部分，随

着疫情时间的拉长，对疫情的恐慌和焦虑，则

会越来越多。”柏一丹告诉记者，这些天每天

都会接到四、五个来电，看似数量不多却涵盖

了社区工作者、个体经营户、普通群众等多个

群体。

每个电话时长约 25 分钟至 45 分钟。柏

一丹有时还要根据来访者的具体情况选择音

乐疏导、心理测试等不同的疏导方式。

一名密切接触者在亲属确诊为新冠肺炎

后被建议居家隔离。他向柏一丹打电话求助

时已经隔离第五天。43 分钟的电话里，他不

断强调，“我会不会被感染、我家人在里面情

况会不会恶化 ……”

“前十分钟，来电人情绪曲线忽上忽下，语

言组织也非常混乱。”柏一丹需要反复回应、提

醒。柏一丹说，伤心、难过、悲伤、恐惧，这是正

常的情绪。“我们的倾听就是在帮助他们梳理

凌乱、纷杂的情绪，给他一种宣泄方式。”

电话结束时，这位来访者情绪稍显平静。

超负荷运转的心理热线

在合肥市蜀山区西园街道，有一个涉及

1500 户居民的小区因疫情防控需要施行全

封闭管理。

从全封闭管理第一天开始，陈燕和她的

5 人团队便以“@爱心姐姐”的名字出现在小

区居民的隔离告知单上。

陈燕是一名高校教师，也是国家二级心

理咨询师。疫情发生后，陈燕加入了西园街

道志愿服务小队，帮助群众舒缓不良情绪、调

试心理状态，增强他们抗疫信心和勇气。

一位焦虑的母亲向陈燕求助，她的孩子

今年 8 岁，居家隔离期间曾一度发烧至 38.5
度，虽后经确诊未感染新冠肺炎，但她悬着的

心始终放不下，又担心家里其他人被传染，为

此经常失眠。

“这是比较明显的心理应激，我在电话里

耐心地听她倾诉。”陈燕说，她注意到这位母

亲会用“全副武装、生怕跟别人说话”这些词

语来形容她的状态。

感觉到这位母亲比较敏感内向，陈燕在

倾听的过程中引导她详细复述去医院就诊的

全过程，和她一起对每个环节进行确认，让她

感觉到没有疏忽，不必有心理负担。陈燕又

将平时整理的亲子游戏转发给这位母亲，让

她转移注意力。

心理咨询是一项耗时耗力的工作，不仅要

倾听，更要理解和迅速记录，并用自己的专业

知识迅速找到症结，采用最恰当的表达方式传

递给对方。“为最后一个群众做完心理疏导才

能下班。”陈燕说，她和她的志愿队伍每天从早

上8点半就开始服务，轮流值班到深夜。

“放下话筒之后真的不太想说话。”柏一

丹说。

疫情面前的心理疏导

合肥各小区全部实施封闭式管理,某小

区一位上了年纪的居民要出门，由于缺少出

入证被志愿者劝阻了。一个压抑多日期望出

去，一个苦口婆心尽责劝拦，两种情绪冲撞在

一起，最后发生了推搡。

柏一丹说，一名志愿者打来电话时几乎

情绪失控，显得非常委屈。

“一天十小时的坚守身体极度疲惫，突

发 状 况 成 为 压 垮 心 理 防 线 的 最 后 一 根 稻

草。这就是情绪博弈的过程，硬碰硬肯定不

行。”在后面的沟通中，柏一丹列出了社区工

作推进时的心理方法 ，最终让这名志愿者的

情绪得到平复。

“再平静的水面，底下也可能藏有波涛汹

涌。”柏一丹反复强调，任何人都不能忽视情绪

管理，你看到的坚强，大多是柔软生出来的茧。

“我的门店一直按要求关闭，员工工资、

店 面 费 用 这 么 大 的 开 销 ，我 整 晚 睡 不

着 ……”心理援助过程中，一位个体户情绪

很激动，责骂这边接电话的心理咨询师，而这

时他们要做的就是接纳与理解，充当好“树

洞”角色来吸纳这些抱怨。

柏一丹说，疫情之下心理健康非常重要，

大部分来电者在咨询初期表现出的恐慌和绝

望、甚至愤怒，挂电话前会逐渐呈现好转。“心

理援助和心理治疗是不一样的，评估来电者

的症状比较重时我们是要转介的，是需要心

理治疗的。”柏一丹说。

在特殊时期，医学救助冲在前线，“后方”

的心理援助同样也是一个战场。陈燕说：“治

愈病人需要医疗手段，但打赢这场人民战争

需要筑牢强大的心理防线，心理咨询就是要

让人们在思想上‘轻装上阵’。”

合肥一些市民通过心理咨询电话诉说内心的焦虑

打赢疫情阴影下的“心理战”

云南:看病取药“云问诊”“无接触”
本报讯（记者黄榆）3月 7日早上，昆明医科大学第一附属

医院云南省皮肤病医院执行院长何黎在该院皮肤科诊室通过

互联网对患者看诊，标志着昆医大附一院互联网医院正式上

线运营，这是云南首家依托实体三级甲等综合医疗机构建立

的互联网医疗服务平台。

“昆医大附一院互联网医院可有效防止因人员聚集而可

能引起的交叉感染。”昆医大附一院院长王昆华介绍，该院日

门诊量最高达 13800 人次，互联网医院上线后，慢病、小病和

复诊病人可在线上进行挂号、缴费及问诊，医生进行诊断和开

处方，患者可在家附近的药店进行取药，也可通过快递寄到家

中，患者足不出户就可享受省级三甲医院的诊疗服务。他表

示，昆医大附一院互联网医院打通了患者、医院以及药品配送

的“无接触式”就医通道，不仅是打赢疫情防控阻击战的重要

举措之一，也标志着该院智慧医疗上了一个新台阶。

不得按行政级别发放防疫补助
重症病区工作1天按1.5天算
本报讯（记者姬薇）3月11日,国务院应对新型冠状病毒感染

肺炎疫情联防联控机制印发《关于聚焦一线贯彻落实保护关心

爱护医务人员措施的通知》,要求临时性工作补助、一次性慰问补

助、卫生防疫津贴等要及时发放，要向一线医务人员特别是救治

重症患者的医务人员倾斜，不得按行政级别确定发放标准。

《通知》明确，对在重症危重症患者病区工作的一线医务人

员，按实际工作天数的1.5倍计算应发工作天数。对在集中隔离

观察点工作的一线医务人员，按发现确诊病例的当日计算工作

天数。一线医务人员在轮休、隔离期间，工资福利待遇按出勤对

待，原正常发放的基本工资、岗位津贴（含卫生防疫津贴）、绩效

工资继续执行。不得将一线医务人员轮休、隔离天数计入本人

带薪年休假假期，不得向轮休的一线医务人员安排工作任务。

《通知》强调，尽量不安排双职工的医务人员同时到一线

工作。做好援鄂医疗队及其他一线医务人员家属关心慰问工

作，及时帮助解决生活、就医、照料等方面实际困难，切实解决

他们的后顾之忧。
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天津力推互联网诊疗服务慢病患者
本报讯（记者张玺）3月 3日，天津医科大学总医院互联网

医院上线“互联网门诊”服务，实现了对复诊患者的在线问诊、

线上复诊、对症问药、开具处方、药品快递到家、检查结果查

看、电子健康档案等服务。截至目前，该互联网医院呼吸内

科、内分泌代谢科等 15个科室 100名医生在线坐诊，累计在线

服务患者超过 3000人。

在防控疫情期间，天津市充分发挥互联网医院、互联网诊

疗的独特优势，以“信息流”代替“人流”和“物流”，鼓励在线开

展部分常见病、慢性病复诊及药品配送服务，缓解线下门诊压

力，降低交叉感染风险。

据悉，下一步，天津微医互联网医院将积极推动在线诊

疗、医保购药纳入医保支付，让天津市民尽快使用到线上、线

下同等比例的医保支付政策。

心理咨询师陈燕在工作中

阅 读 提 示

医生面对病人，全力击溃病毒，心理

咨询志愿者面对陌生人，对手是情绪。

在抗疫过程中，每个人都是参与者，只是

角色不同。疫情面前，对于宅在家的普

通市民，心理防御同样重要。

人民日报评论员

打赢疫情防控人民战争要紧紧依靠人

民。要做好深入细致的群众工作，把群众

发动起来，构筑起群防群控的人民防线。

习近平总书记赴湖北省武汉市考察疫

情防控工作时，同社区工作者、基层民警、

卫生服务站医生、下沉干部、志愿者等亲切

交流。总书记强调，要充分发挥社区在疫

情防控中的重要作用，充分发挥基层党组

织战斗堡垒作用和党员先锋模范作用，防

控力量要向社区下沉，加强社区防控措施

的落实，使所有社区成为疫情防控的坚强

堡垒。

疫情发生以来，习近平总书记一开始

就强调，疫情防控要紧紧依靠人民群众，构

建联防联控、群防群控的防控体系，坚决打

赢疫情防控的人民战争。社区作为防控的

最前线，肩负的任务十分繁重，参与社区防

控工作的同志们工作十分辛苦。党员、干部

夜以继日、不辞辛劳、默默付出，悉心为群众

服务，展现了不怕牺牲、勇于担当、顾全大局、

甘于奉献的精神；广大群众服从大局、万众一

心、团结奋战，自觉遵守疫情防控各项规定，

自觉维护社会秩序，共同为遏制疫情扩散蔓

延、保障群众生活作出了重要贡献，彰显了中

华民族同舟共济、守望相助的家国情怀。

抗击疫情有两个阵地，一个是医院救死

扶伤阵地，一个是社区防控阵地。坚持不懈

做好疫情防控工作关键靠社区，社区是外防

输入、内防扩散最有效的防线。当前疫情防

控形势持续向好，但还没有到可以松口气的

时候。现在到了关键的时候，必须咬紧牙关

坚持下去。要紧紧依靠人民群众，充分发动

人民群众，提高群众自我服务、自我防护能

力。打赢这场阻击战重点在“防”，要取得最

后胜利，离不开群众一如既往支持和参与，更

离不开群众咬紧牙关坚持。要继续充分发挥

社区的阻击作用，充分发挥基层党组织战斗

堡垒作用和党员先锋模范作用，把防控力量

向社区下沉，把社区居民发动起来、组织起

来，一鼓作气，咬紧牙关，坚持到底，抓实抓细

各项防控措施的落实，使所有社区成为疫情

防控的坚强堡垒，做到扛得住、守得住，不能

前功尽弃。疫情防控期间采取一些严格的管

控措施是完全必要的。到了现在这个阶段，

除湖北和武汉等疫情防控任务重的地区外，

要注意把握好度，尽量采取对群众生产生活

影响小、带来不便少的措施。

民生稳，人心就稳，社会就稳，做好深入

细致的群众工作重在服务和保障民生。湖北

和武汉等疫情严重地方的群众自我隔离了这

么长时间，有些情绪宣泄，要理解、宽容、包

容，继续加大各方面工作力度。要充分考虑

群众基本生活需求，密切监测市场供需和价

格动态，保障米面粮油、肉禽蛋奶、蔬菜瓜果

等生活必需品供应。对因疫情防控在家隔离

的孤寡老人、困难儿童、特困人员、残疾人

等特殊群体，落实包保联系人，加强走访探

视，及时提供必要帮助。各方面要关心被

感染的群众，照顾好他们的家人，让患者安

心接受治疗，尤其是要加强对患者及其家

属、病亡者家属等的心理疏导工作。给人

民群众当服务员，不能干巴巴、硬邦邦的，

要把事办到群众心坎上，把话说到群众的

心窝里，让群众如沐春风。

疫情防控是一场保卫人民群众生命

安全和身体健康的严峻斗争，抗疫一线

是广大党员干部践行初心使命、体现责

任担当的试金石和磨刀石。把初心落在

行动上、把使命担在肩膀上，当好人民群

众贴心人，及时解决群众所急所忧所思

所盼，我们就一定能依靠人民力量打赢

湖北保卫战、武汉保卫战，尽快夺取这场

斗争的全面胜利！

（新华社北京3月13日电）

做好深入细致的群众工作 （上接第 1版）

引领社会组织齐心协力抗疫

新冠肺炎疫情发生后，内蒙古各级工会向社会组织发出

倡议，在做好自身安全防护措施的同时，发挥自身优势和专

长，为抗击新冠肺炎疫情做出应有的贡献。

呼和浩特市三顺店社区社会组织联合基层工会联系引导

的劳动领域社会组织和 35家公益社会组织，主动与社区联系

承担起抗击疫情工作，为解决大型社区居民的果蔬购买问题，

联系农牧局果蔬基地定点送菜。同时，以电话探访的方式为

辖区居民提供心理疏导服务。

赤峰市、乌海市总工会引领的社会组织，共捐款 40 万

余元，捐物资 20 万余元；通辽市总工会联系市天骄家政和

市餐饮协会等劳动领域社会组织志愿者们，分别走进本地

区社区疫情防控点，送去了牛奶、方便面、口罩、84 消毒液

等物资。同时，内蒙古各地劳动领域社会组织志愿者们在

工会组织的引领下，参与社区消毒、社区人员情况摸底排查

工作。

同时，内蒙古自治区总工会，呼和浩特市、包头市、鄂尔

多斯市、阿拉善盟等地工会组织，通过引领的社会组织律师

事务所，针对疫情期间职工心理健康和职工合法权益面临

的新情况新问题等，开通免费咨询热线和微信公众号，为企

业和职工提供“无接触”式法律服务。内蒙古各级工会引领

心理咨询师专家团队，通过咨询热线 24小时为职工提供心理

咨询服务。

为企业复工复产保驾护航

随着广大职工陆续返岗，内蒙古各地有序开展复工复产，

各级工会积极行动，为经济社会发展保驾护航。

3 月 4 日，内蒙古自治区总工会印发《助力企业安全有序

复工复产的措施》，提出帮助企业做好复工复产疫情防控工

作、推动企业做好安全生产和劳动保护、积极开展促进职工就

业和技能提升服务、深入开展集体协商促进劳动关系和谐、发

挥工会劳动法律监督作用等 10项措施，助力企业安全有序复

工复产。

“在复工的关键时候，工会给我们送来了口罩，解决了燃

眉之急，这不仅仅是防控物资，更是工会对我们的关心和支

持。”包头市申通速递服务有限责任公司负责人韩志强说。

近日，包头市快递行业工会联合会多方联系供货渠道，

紧急协调了 2000 个医用外科口罩，送到复工复产快递企业

手中。

呼和浩特市总工会发布《关于进一步做好节后复工复产

企业职工疫情防控工作的通知》，要求做好“协助企业完善疫

情防控机制、化解各种矛盾解决职工困难”等 9 项工作，助力

企业复工复产；乌海市总工会下发《关于在新型冠状病毒感染

肺炎疫情防控工作中充分发挥工会组织作用的通知》，要求各

级工会协助企业在复产复工中全力做好疫情防控工作。

近日，内蒙古总工会针对疫情期间职工合法权益面临的

新情况新问题，梳理了相关法律指引，支持指导企业复工复

产。该法律指引讲解了《关于因履行工作职责感染新型冠状

病毒肺炎的医护及相关工作人员有关保障问题的通知》《关于

做好新型冠状病毒感染肺炎疫情防控期间稳定劳动关系支持

企业复工复产的意见》等 20个法律法规。

此外，自治区总工会还与北京市（京师）律师事务所合作

搭建热线，帮助企业和职工解决因疫情带来的各种问题，为企

业和广大职工免费提供法律咨询服务。

内蒙古工会凝聚力量为抗疫复产保驾护航
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支援湖北的齐齐哈尔医学院附属第三医

院护士齐姗姗和家人视频时看到 8岁儿子手

里拿着一个橙子，不禁愣了一下。此前，七旬

母亲告诉她，小区封闭，家里的菜快吃完了。

当她得知是市里和医院工会为他们家送

菜时，她激动地表示：“感谢工会的同志们给

我在消灭病毒的钢枪中填充一发有力的子

弹，我不会让家乡人失望的！”

不落一人，不落一事

2 月 26 日，哈尔滨市总工会提供了这样

一组数字：截至当天，全市各级工会组织累计

为支援湖北医务人员家属提供关爱服务 566
次。其中，帮扶救助 42 次，水电煤气通讯费

服务 34 次，各类物资采购 245 次，就医陪同 3

次 。 剩 下 的 242 次 ，全 部 标 记 为“ 其 他 服

务”——工会组织为防疫工作者家属提供的

服务事项中，有超过 40%的内容是无法预知、

各不相同的。

如此零散的服务需求面前，考验的是工

会工作者的耐心、细心和智慧。

哈尔滨医科大学附属的多家医院派出了

400余名医务工作者支援湖北防疫一线。小到

为护士家买电闸，大到帮助解决搬家难题，哈

医大附属第一医院工会事无巨细解职工之难。

黑龙江省总工会在下发的通知中明确

要求，要为家属们“提供个性化服务”。

同时，省总工会还专门成立了电话回访

小组，一旦发现缺漏，立即督促基层工会改

进，确保“娘家人”的温暖送到每一位支援湖

北医生家属身边。

最牵挂的是老人和孩子

在普惠性地做好支援湖北医生家属服务

的同时，黑龙江省各级工会组织抓住了两个

重点，这也是所有医务人员最为牵挂、最为担

心的两个群体——孩子和老人。

2 月 24 日 18 时许，北安市总工会工作人

员还在四处寻找蛋糕店。这一天，黑龙江省

第三医院支援湖北护士耿洁的孩子过 8岁生

日。妈妈在湖北，作为狱警的父亲也一直在

单位执勤。工会的叔叔阿姨全城搜索后找到

了一家私人蛋糕房，临时做了一个生日蛋糕。

不仅是生日蛋糕，打印课本，调试网课平

台，沟通支援湖北医务人员配偶所在单位帮

忙协调班次以便更好地照顾孩子……

同样得到特殊关照的还有老人，工会不

仅帮助他们求医问药、购买物资等，还要解决

一些突发事件。

日前，佳木斯市总工会开通的疫情期间

“职工心理热线”，接到了一位老人的求助电

话。他求助的内容是“哪儿能买到暖气片”。

接电话的心理咨询人员，立刻把老人的情

况反映给市总工会的有关部门。不到半个小

时，市总和市中医院工会的工作人员就赶到了

老人家里，当天晚上就为老人换上了新暖气。

“疫情防控工作是我们当前的重点，工会

工作必须紧密围绕这个方面来开展。”黑龙江

省人大常委会副主任、省总工会主席宋希斌

表示，“在此过程中，工会还要立足自身的优

势和特点，把本职工作与防疫更好地结合起

来，不缺位、不越位、不乱为，用我们‘娘家人’

的温暖助力支援湖北医生打赢防疫攻坚战。”

（上接第 1版）

在抗击疫情的最前沿，广大党员干部第

一时间响应党中央号召，挺身而出、冲锋在

前、迎难而上，不顾个人安危，以“最美逆行”

奔赴疫区。

孔祥锋是湖北省林业局下沉到武汉东湖

新城社区的党员干部。疫情发生以来，每天

早上八点，他便赶到社区报到，去值守的楼栋

翻看网格群信息，并收集整理居民的需求。

“作为一名下沉干部，到一线参与疫情防控

工作，是对我‘不忘初心、牢记使命’主题教育成

果的现实检验，是教育成果转化的重要阵地。”

孔祥锋说，要发扬英雄城市不屈不挠的精神，以

一名党员的初心和担当，把社区这个阵地守护

好、运营好，做好深入细致的群众工作，把群众

发动起来，构筑起群防群控的人民防线。

沧海横流，方显英雄本色。在这场严峻

斗争中，一面面鲜红的党旗在疫情防控一线

高高飘扬。

10 日，湖南省邵阳市中心医院重症医学

科主任、邵阳市新冠肺炎重症专家组组长凌

鹏对全市最后一例确诊患者查房了解病情。

刚刚火线入党的凌鹏说，虽然邵阳市的疫

情已经得到基本控制，但依然要保持高度的防

范意识，让大家绷紧神经。我们有信心和决心

同全国医务工作者一道打赢这场战役。

“非常振奋人心，感到特别温暖。”回忆起

10 日习近平总书记在湖北武汉东湖新城社

区的重要讲话，武汉市公安局东湖生态旅游

风景区分局民警肖侠记忆深刻。

疫情发生以来，肖侠一直坚守在疫情防

控一线。他说，特殊的时期，特殊的战场，作

为一名党员，要做到守土有责、守土担责、守

土尽责，下一步在社区党组织统筹安排下，在

广大居民的积极配合下，要坚持不懈做好社

区疫情防控工作。

“疫情防控中，划小作战单元、密切联系群

众是值得继续推进的经验。”湖北省谷城县城

关镇老街社区党委书记朱正海说，下一步积极

探索党建引领基层治理新路子，以楼栋为单

位，组建楼栋居民自治小组，由楼栋长作为居

民自治的连结点，打通为民服务的“最后一公

里”，帮助居民筑起一道疫情防控“安全墙”。

团结带领广大群众打一场人民战争，是赢

得这次战役的关键。湖北潜江市委书记吴祖云

说，我们将认真贯彻落实习近平总书记重要讲

话精神，保持定力、慎终如始，以更坚决的态度、

更果敢的措施、更扎实的作风，坚决打赢疫情防

控阻击战。（记者：刘奕湛 侯文坤 李伟 乐文

婉 席敏 丁乐）（据新华社北京3月13日电）

在大战中践行初心使命


