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大白幫忙遛狗 解決居民煩惱

3月18日中午12：45分，12345政
務服務便民熱線話務員接起市民李女士
的來電，焦急地敘述了父親患心臟病、
糖尿病，且有中風史，當時已無法正常
溝通，急需6支胰島素注射液、醫用消
毒棉籤、消毒酒精，如果不及時注射會
有生命危險。 「我爸爸現在還是一個人
在家獨居，我已經試了網上藥店購買，
但顯示必須患者本人才可以。現在疫情
管控，我實在不知道怎麼辦了，麻煩你

們幫幫忙。」
情況緊急，派件主管劉雲
立即把李女士的來電標明

「急件」 ，並詳細記
錄了她父親的基

礎病情、
家庭

住址、聯繫方式等信息，隨即聯繫福田
區相關部門。1個小時內，李女士就收
到了社康工作人員的電話，幫助她配齊
了藥品後送到了家中。

日均求助電話逾萬
12345政務服務便民熱線平時是一

條諮詢線辦事線，疫情之下，這一民生
訴求平台便成了不少人的 「信息生命
線」 。3月以來，12345民生訴求平台
日均接聽涉及疫情來電5300多個；日
均受理來自電話、網絡等渠道的疫情類
工單6300單。3月13日深圳疫情防控措
施升級後，12345話務量連續6日驟
升，疫情類來電升至日均1.05萬個，工
單日均升至8100單。疫情類工單爆發
式增長，相比一周前上升120%。

深圳市政務服務數據管理局政務熱
線管理處處長黎旻表示，目前3個接聽

場地共157人全封閉式辦公、390

名員工居家辦公，確保市民的來電打得
進、接得快。 「我們對緊急工單採取了
立即轉派，並加強協調督辦。特別是涉
及急病就醫、孕婦、食物藥物保障不到
位等緊急類求助，平台啟動快速響應機
制，快速分撥，專人實施跟辦、督辦、
回訪，確保市民的每一個合理訴求都得
到及時有效的解決。」

在線提供諮詢
疫情期間，外出就診不便，深圳不

少醫院都推出了互聯網醫院平台服務患
者。近日，54歲的胡先生通過北大深圳
醫院 「互聯網醫院」 ，向該院感染性疾
病科醫生李雅琴在線提交了 「覆診開藥
申請」 。而李雅琴在手機上通過 「互聯
網醫院」 APP，就可以看到楊先生最近
一次在北大深圳醫院的門診就診紀錄，
及時根據他的情況在線開出了電子處
方，包括三類藥物：抗病毒藥物、阿司

匹林和降脂藥物。而後，胡先生通過在
線支付完成藥品付費。第二天，與醫院
合作的快遞公司就將藥物送到了他家
中。

此外，據深圳市康寧醫院院長劉鐵
榜介紹，針對疫情期間市民的心理諮詢
需求，全市精神心理的隊伍通過12條專
家熱線服務、門診全天候開放、互聯網
醫院有專家在線三條途徑來保障市民
可及時尋求心理服務。目前，通過
康寧醫院互聯網醫院，可以實現
線上覆診、心理諮詢、心理治
療、開具處方等。患者線
上支付，可選擇來院自
取或通過快遞配送藥
物。

親身
經歷

專家心理輔導專家心理輔導 答疑解惑紓憂答疑解惑紓憂
24小時熱線 打得進接得快 及時督辦回訪
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一對一疏導 築牢心理防線

▲深圳市的健康管理中心互聯網醫院專家在線解讀患者的體檢報告。 受訪者供圖

▲北大深圳醫院互聯網醫院醫生在線診療。 受訪者供圖
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「我妻子這兩天有
點咳嗽，雖然連續核酸
陰性，但她自己心理壓
力大，今晚情緒差點失
控。請您幫幫我。」 雖

然已經過去兩個多月，但西安心理健康
諮詢師郭先生的腦海裏，仍然會時不時
的閃現出今年1月2日晚那緊張的一
幕。 「當時西安封城剛好10天，長時
間的封閉生活，以及焦慮、擔憂和恐
慌，讓很多自身敏感的人士情緒失控，
而我們要做的就是盡可能早的化解掉這
種負面情緒和壓力。」 據悉，為疏導民
眾心理問題，西安封城期間，特別為社
區配備了執業醫師、執業律師、心理諮
詢師、社會工作師等 「四師」 ，他們的
高效工作，亦為很多人增添了戰勝疫情
的必勝信心。

讓郭先生記憶深刻的1月2日的那
個案例，最終就是在 「四師」 相互配合
下才解決了危機。 「那位女士是典型的
急性應激產生的反應，疫情和禁足，讓
她害怕每天下樓去測核酸。後來自己稍
微有點感冒，就懷疑感染了，然後又產
生胸悶、心慌、失眠、頭疼等自動化反
應，整個人都到了崩潰的邊緣。」 在接
到該女士丈夫的求助後，郭先生立即進
行危機干預和心理救援，隨後醫師又遠
程進行了診斷，最後社會工作師則通過
社區這幾天的穩定狀況，鼓勵女士要用
積極的心態去面對當前和今後的生活。

「要打贏疫情防控阻擊戰，人文
關愛不可或缺。」 在一個月的封城期
間，郭先生和社區同事們為1000多人
提供了心理服務，成為社區抗疫工作的
重要一環。 大公報記者 李陽波
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▲深圳康寧醫院醫生通過互聯網醫院開展線
上診療。 受訪者供圖

從2021年11月
開 始 的 那 一 波 疫
情，最嚴重時西安
集中隔離人員近10
萬。恐慌、孤獨、

焦慮，再加上對親人的思念和擔
憂，讓很多隔離人員的心理極不穩
定。為了照顧好他們在隔離期的生
活，西安市在隔離點和酒店設置專
業的心理疏導人員，專職負責隔離
人員心理諮詢、心理健康疏導工
作，確保他們身心俱康。

封城期間，為盡快實現社會面
清零，西安市對重點區域可能有風
險的人員進行了集中隔離。而對於
隔離人員的心理健康，西安各方都
極為重視。 「對思想不穩定、情緒
波動大的隔離人員，我們會及時通
過內部電話或微信、視頻， 『一對
一』 做好心理疏導，減緩焦慮緊張
情緒。」 曾在西安隔離酒店工作的
張玥告訴記者，特別是對於高風險
區域來的隔離人員，在 「一對一」
了解他們身體狀況、心理狀態的同
時，還要通過聊天紓緩他們的不良
情緒。

確保隔離者住得舒心
張玥表示，此外，對老人、病

患、殘疾、孕婦等特殊群體隔離人
員，不僅要協調其家人一同做好心
理疏導，築牢抗疫 「心理防線」 ，
還要積極協調區級心理干預專家進
行心理疏導，或求助市級心理諮詢
熱線進行心理干預，確保隔離人員
住得順心舒心。

今年1月初，在西安一家隔離
酒店，一位老人凌晨時突然坐在房
間地上大喊大叫。後來經過了解得
知，這位老人有一個小孫子，因為
隔離，兩人長時間不在一起，當天

突然聽到自己孫子生病，就懷疑是
不是自己傳染給小孫子，精神壓力
過大，導致情緒失控。酒店人員迅
速聯繫心理諮詢師安撫，同時聯繫
醫生向其解疑答惑，並一再強調她
的小孫子只是偶然的感冒，已無大
礙。最終經過兩個小時的疏導，老
人才恢復正常。

「不僅要時刻增強居民群眾共
同戰勝疫情的信心和決心，同時從
根本上讓他們住得愉快，吃得開
心，這也是心理健康的基本需
要。」 張玥說，酒店專門建立覆蓋
行政管理、安保、醫療、酒店服務
保障等人員的微信群，及時解決隔
離人員反映的問題。根據隔離人員
民族風俗、宗教信仰、健康狀況等
差異，通過為身體病殘者安排舒適
房間、定製特殊餐飲、14天菜單不
重複等措施，充分滿足隔離人員各
類訴求，讓隔離人員感受到暖心服
務。 「心理干預不是一次性就能解
決問題的，需要長期的疏導和關
注。所以後來我們每天還開展一
輪 『溫馨問候』 活動，通過電話
問詢，及時了解隔離人員身體狀
況、個性需求，提供跟蹤服務，進
一步夯實了心理健康的防線。」

大公報記者 李陽波

上海抗疫進行時，眾多
醫護人員在一線保障居民安
全的同時，還幫助解決居民
的各種困擾。 「最開始通知
要封控的時候，我心理確實

有一定的負擔，不僅要為困在家裏擔憂，
最擔心的是家裏的寵物狗是否能安靜度過
這段時間。」 上海寶山區的孔女士說，在
醫護人員的幫助下，她的難題迎刃而解。

因小區出現了確診病例，孔女士所在

的小區不僅僅是封控48小時，而是在封控
14天的同時還要進行封樓處理，這意味在
封控時間內，孔女士與小區居民不可隨意
走動。 「之前每天都要出去遛狗，寵物已
經養成了習慣，如今封控在家，狗狗每天
都想出去，真的很頭疼。」 孔女士發現小
區內其他養寵的家庭也有同樣的困擾，
「當時我們就問社區裏的 『大白』 （醫護
人員）能不能幫忙遛狗，他們非常熱心地
答應了，這為我們居民解決了不少煩心

事。」 孔女士還透露，最初由於居民無法
出門，有寵物狗自己偷跑了出來， 「當時
那戶居民就馬上聯繫了 『大白』 ，然後在
『大白』 的幫助下，寵物狗在小區內被找
了回來，這件事情更拉近了醫護和居民的
關係，非常感謝他們。」

據悉，不少小區的一線工作者還會通
過微信交流等方式，為有需要的居民提供
心理疏導等服務，幫助他們度過封控日。

大公報記者 倪夢璟

▲西安市蓮湖區 「疫情防控心理在線」 專業志
願小組為市民提供心理服務。 受訪者供圖

▲近日在上海市，工作人員正在對兒童進行核
酸採樣。 中新社
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▲今年1月西安封控期間，志願者
把居民網購的物資運送到每家每
戶。 資料圖片


