
口述人：陈优
杨浦区精神卫生中心，疾

控精卫分中心常务副主任，精

神科副主任医师

疫情期间，我这里接到的
都是一些复杂的个案，既有涉
及医学相关的，还有儿童青少
年的案例。封控在家上网课的
时候，一些亲子冲突也凸显出
来。家长埋怨孩子上网课不认
真，怒吼孩子，亲子关系陷入恶
性循环，甚至还有的小朋友发
生了过激行为。

原以为打电话来求助的应
该以家长居多，没想到反倒是
小朋友很有意识，他们想方设
法找到我们的热线电话，希望
获得心理支持。在接到这样的
热线时，我会为孩子们当一回
父母训斥语的“翻译”，即一些
看似互相伤害的话语背后，可
能存在对彼此的关心。

随着封控时间越来越长，
工作压力、邻里矛盾、对未来

的 担 心 等 一 些 问 题 浮 现 出
来。记得有一位求助者和我
分享了一件事，自己在封闭期
间好不容易团的物资不见了，
以为被人偷走了，他非常愤
怒，和别人发生了冲突，直到
后来查看监控才真相大白，原
来和自己猜的不一样，团购物
资是被风吹走了，自己也因此
很懊悔，不应该一时冲动恶语
伤人。疫情封闭期间，原本疏
远的社区居民变得更紧密了，
有互帮互助，也有矛盾摩擦。
因此，当遇到一些让我们情绪
上头的事情时，我们要让自己
静一静，想一想。

口述人：胡嘉
杨浦区精神卫生中心，疾

控精卫分中心综合办主任；中

级心理治疗师

我是从4月1日开始值守
热线的。记得4月初的时候，
我接到一通电话，电话那头的

女生一上来表达出强烈的负面
情绪。我有些警觉，猜测对方
可能属于高危状态。这位女生
一直在哭泣，没有任何言语，隔
着电话线我听她哭了整整 20
多分钟。

在后续聊天中我逐渐得
知，她并不是真的想不开。只
是刚工作不久的她被封控的时
间有点长，没有准备足够的物
资，觉得难以招架突如其来的
生活困境。我一边安慰她，一
边和她共同商量可能的解决方
法，渐渐地她豁然开朗，自己想
到了身边的很多资源。

作为热线志愿者，我们能
做的是给求助者们一道光，让
他们看到前方的希望；抑或给
予他们至暗时刻的陪伴，熬过
这段黑暗的时光，靠着自己的
努力走出黑暗的隧道。

也许热线并不能解决实际
的困境，但它的存在是有意义
的。对于求助者来说，他们的
困扰被人倾听，获得了心理上
的支持。有人说，心理援助热
线像是一个容器，让一些求助
者无法和亲友、同事诉说的负
面情绪能得到宣泄和接纳。有
时候他们会自问自答，聊着聊
着自己找到不一样的方法，努
力寻找着新的思路。很多求助
者都会说，“好吧，我也知道你
解决不了，但还是谢谢你听我
诉说。”这让我有点感动。至少
来电让他感受到了平静，他感
受到有人愿意理解他。

我值夜班的时候，最晚来
电在凌晨4点多，最早的清晨6
点，整个过程可能也只能小憩
了一会儿。虽然累，但心是满
足的。心理热线，正是人们在
困扰中的一线“声”机。

口述人：邹坤良
心理援助热线接线员，管

理员

从3月份至今，我们30人
的团队总共接了 900 多个电
话，这是平时半年都达不到的
接线量。如果说疫情前求助的
类型主要以情感困扰、家庭矛
盾、工作升学压力等为主的话，
疫情暴发后则大多和疫情相
关。有些心理压力与疫情封控
在家有关。

比如有一天中午，一名年
轻妈妈打来电话，表示自己和
丈夫、孩子居家隔离，丈夫和她
均需居家工作，但几乎所有带
孩子的事都要她来承担。孩子

特别顽皮，时常哭闹，她无法集
中注意力，十分沮丧。

我带她一起做了呼吸放松
训练，和她一起讨论当下的处
境和情绪困扰，根据她面临的
困扰共同制定可行的策略。比
如可以听听音乐，锻炼身体，保
持良好的作息；把自己的压力
主动和丈夫沟通，建议一起分
担家务；和好姐妹、家人倾诉
等。我建议她关注当下，接纳
自我、接纳现实，包括眼下的不
良情绪和无法立即改变的现
实，不要急于和痛苦划清界限，
学会与痛苦和平相处。

很多人打电话过来希望立
即获得改变。但改变绝非今天
挂完电话，明天就改变了，这是
个漫长的螺旋上升的过程。我
会鼓励来电者设立一个小目
标。比如给家里人做一些家务，
下次想要发脾气的时候尽量忍
住，交流方式更加温和一点。也
会鼓励他们到下个星期观察发
生在自己身上的变化，如果还是
觉得需要支持，可以一段时间后
继续拨打热线咨询。

联系我们 qnbyw@163.com
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青年报记者 陈泳均

本报讯“我们复工了，等
疫情结束后，我一定要当面谢
谢你！”“本来以为项目肯定推
进不了了，没想到产业用地出
让已经进入公示阶段。”一条条
企业感谢的短信，背后是松江
经开区青年党团员“店小二”通
过周到专业的服务，为助力企
业复工复产，推进项目进展付
出的努力。90后张宇皓和姚泽
凡就是其中两位，他们希望用
自己的青春力量，助力企业复
工复产。

有温度的“店小二”助
力复工复产

即便周末，联系采访时，松
江经开区90后“店小二”张宇
皓仍在忙碌地审核企业复工复
产的资料。半小时前，张宇皓
刚结束一家企业资料的审核。
一个月前，他从驻点参加防疫
工作“返场”回归，助力辖区内
企业复工复产。

截至目前，复工资料审批
作为企业复工的首要一环，牵
一发而动全身，摆在张宇皓和
同事肩上的责任和重担可想而

知。“收集企业递交的材料，其
中包括疫情防控方案和应急处
理方案，需要确保企业可以闭
环生产，并且协调出应对阳性
的应急方案。根据市里指示，
正在循序渐进、分批次进行企
业复工，目前受理速度稳步提
升，一天大概要审核50到60家
的企业资料。”

张宇皓和同事加班加点地
审批材料，并耐心聆听企业的
需求。他们随时准备接听企业
的电话，有事必应，有情况及时
沟通。真心暖心的服务，不仅
体现了工作的专业性，更展现
了服务的温度，不少企业纷纷
表示等疫情后，一定要当面
感谢。

在常态化疫情防
控下，这群“店小
二”也要兼顾人性
化、个性化的复工
方案。比如部分
涉及化工等企业，
考虑到长期闭环驻
扎对于员工身体影
响，张宇皓和同事通过
申请，经领导多方协调和
讨论，目前已经有复宏汉霖和
豪威两家企业获得两点一线的

通行。
在区相关部门和松江经开

区“店小二”的协调下，从能源
化工、生物医药、半导体制造等
重点产业，到规上企业，再到中
小型企业，松江企业正在逐步
迈向复工复产之路。虽然全市
仍面临着物流的整体挑战，但
种种信号显示，企业生产秩序
正在恢复，经济正在逐渐复苏。

创新“跑腿”模式推进
企业项目

如果说张宇皓和同事负
责审核复工资料，关乎着企业
当前复工的迫切需求；那么90

后“店小二”姚泽凡和同事连日
来的项目推进，则与企业的项
目动工以及长期发展战略紧密
相关。一旦挂牌到施工的周期
变长，导致项目总体周期变长，
那么必然会大幅度影响企业中
长期的投资回报率。

因疫情搁浅的产业用地出
让，“店小二”如何起到润滑剂
和催化剂的作用，助力复工复
产？将心比心的服务态度和敢
于破局的创新机制是两大关
键。

相比线下面对面的传统
模式，线上流程更需要姚泽凡
和同事们主动和区级、市级部
门进行沟通协调，起到润滑剂
的作用。姚泽凡说，“比如受

让人为上海扬盛印务有限
公司、上海永泰免疫生
物制品有限公司的两
块工业用地挂牌项
目 。 其 实 ，疫 情 之
前，这两家企业即将
挂牌，但受3月中下
旬疫情影响项目搁
浅。于是，我们主动

联系松江区经委等部
门，协商容缺后补机制，并

和企业及时沟通进展情况，动

态协调解决问题。区规划资
源局和市级层面沟通，在兼顾
复工和风控的同时，采取部分
材料简化。我们‘店小二’先
整理提交挂牌的资料，随后与
区规划资源局工作人员一起
协助市局专业调查队伍对地
块现状进行录像、拍照和卫星
图确认，形成净地调查报告，
随后进行挂牌。”经过姚泽凡
和同事与企业耐心的沟通，连
日的挑灯夜战，在相关市、区
级部门的推进下，目前扬盛印
务和永泰生物的产业用地出
让已经顺利挂牌，正式进入20
天公示期的阶段。

松江经开区“店小二”的服
务，从某种角度，也折射出长三
角 G60 科创走廊的高质量发
展。“为企业提供服务，就像是
打造一个品牌，既需要将心比
心的服务意识，也需要具备融
会贯通的专业本领。我们在做
好疫情防控的基础上，通过远
程沟通和指导的方式，推进线
上项目进展。很多工作常常是
非常细微和繁杂的，但是想着
能为复工复产出一份青春力
量，我觉得很有成就感。”姚泽
凡说道。

疫情之下守护心理健康

24小时热线“不打烊”的坚守
当你觉得心绪难平或有困扰时，不妨及时寻求专业的心理帮助，如心理热线、网络心理咨询等，助你渡过难

关。抗疫期间，杨浦区精神卫生中心有一支团队24小时坚守在上海市心理援助热线上。记者采访了三位“心灵倾
听者”，口述实录当志愿者的故事。 青年报首席记者 范彦萍

杨浦区心理援助热线
服务时间：7×24小时

联系方式：021-61230673

上海市心理援助热线
服务时间：7×24小时

联系方式：962525
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90后“店小二”创新模式 为复工复产按下快进键


