
� � 心羽(化名)是一名个体经营
户 ， 每日面对着来来往往的顾
客。 就在前些天，外地的朋友来
拜访心羽，并在她的家中住了一
段时间。 此后，心羽和女儿相继
出现腹泻和头疼等症状。 这一下
子让心羽慌了神。 她担心自己感
染上了新冠肺炎，并传染了自己
的女儿，更担心其他家人因此受
到连累。

纠结数日，心羽通过阿里健
康平台“应对新冠肺炎心理健康
援助行动”项目联系到国家开放
大学社会工作学院心理咨询师、
社会工作师姜老师，并表述了自
己的一系列担心 ，例如 ，她和她
女儿是否得病？ 如果现在去医院
会不会被传染？ 确诊之后是否无
法治愈？

随后，姜老师针对这些问题
为心羽列了一个问题清单 ：1.是
否在湖北工作或生活？ 2.是否接
触过已确诊感染的人？ 3.你们现
在被确诊了吗？ 4.这个病治愈率
为 0%吗？ 面对姜老师的回问，心
羽给出的答案都是“否”。

“其实 ，她主要是焦虑 。 ”姜
老师谈道 ，“我通过问题清单的
方 式 是 为 了 帮 她 进 行 认 知 重
构 。 最后 ，她实际上是从自己的
回答中走了出来 ， 而不是从我
的说教 。 ”

姜老师告诉 《公益时报》记
者：“从目前来看，普通公众在相
关知识获取方面存在着偏差，因
为他们并没有医学背景，看到新
冠病毒的信息时通常只关注到
症状，很容易对号入座。 ”

在新型冠状病毒感染的肺
炎疫情下，不少人都会出现类似
于心羽的焦虑症状，尤其在疫区
更是人心惶惶。

为做好防控疫情的社会心
理服务工作，国家卫生健康委于
2 月 2 日印发 《关于设立应对疫
情心理援助热线的通知》， 要求
全国各地需应对疫情开设专门
的心理援助热线，结合本地公众
需要提供 24 小时心理服务 。 一
时间， 全国各地政府纷纷响应，
展开了疫情防控的心理阻击战，
疫情时期的社会心理问题得到
重视。

此外 ，全国众多高校 、企业
及社会组织也行动起来，开通了
面向疫区乃至全国的疫情心理
援助服务。 阿里健康平台的“应
对新冠肺炎心理健康援助行动”
便是其中之一。

“应对新冠肺炎心理健康
援助行动”

2 月 1 日零时起， 支付宝公
益基金会、阿里健康联合中国心
理学会、中科院心理所、北京大
学心理与认知科学学院、北京师
范大学心理学部、中国社会工作
联合会、北京桥爱慈善基金会等
国内权威心理机构正式上线“应
对新冠肺炎心理健康援助行
动”， 面向社会提供一对一的心
理援助服务。 其中，湖北省是优

先服务地区。
据了解，该项目主要定位于

四类人群：第一类是疫区一线的
医务人员及家属；第二类是患者
及患者家属；第三类是隔离区居
民； 第四类是隔离区之外的公
众。 全国公众可登录支付宝搜索

“心理援助” 词条进入抗击疫情
心理援助平台，在线咨询心理健
康志愿服务人员。 目前，已有来
自全国近 400 位心理学和心理
援助实践领域的专业人士提供
在线服务。

面对突如其来的新冠肺炎
疫情，北京桥爱慈善基金会 (以
下简称“桥爱基金会”)秘书长
叶子表示：“当有重大自然灾害
或其他重大公共应急事件发生
时， 心理健康援助与心理危机
干预服务都是抗灾救灾的重要
组成部分之一。 一个稳定、平
和、积极的全民战‘疫’心态，对
于有效抗击新冠肺炎疫情，稳
步落实各类防疫策略都是至关
重要的。 可以说，面向全国公众
提供普惠性的心理健康援助服
务迫在眉睫。 ”

为更好地为公众提供心理
咨询服务，本项目各发起方共享
专家及培训资源，每日为此次心
理健康援助行动的咨询师们提

供包括心理危机干预技术、大疫
当前全民心理建设等多主题培
训。 除此之外，项目发起方已经
建立督导机制，定期对心理咨询
师的服务进行督导。

据介绍，未来在疫情得到全
面控制后，该行动还将为湖北等
地疫区的重点医院、重点隔离社
区的居民提供为期一年的心理
重建服务，帮助他们逐步塑造良
性心态。

心理恐慌，该怎么办？

此次新冠肺炎疫情波及范
围广泛， 截至 2 月 6 日 24 时，31
个省(自治区、直辖市)和新疆生
产建设兵团累计报告确诊病例
31161 例， 累计治愈出院 1540
例，累计死亡病例 636 例。

国家开放大学社会工作学
院姜老师认为，疫情当头，公众
出现焦虑恐慌的情绪是正常情
况，这主要是因为对疾病的未知
而失去了自我控制感。 这个时候
需要民众做自己感兴趣的事儿
或者必要的事情去恢复自我控
制感并逐步激发正能量。 不过，
姜老师也表示， 若出现明显症
状，还是需要在做好个人防护的
前提下及时就医。

南京市玄武区社会工作服务
中心理事长哈曼为公众战胜心理
恐慌给出了几条实用“攻略”：掌
握可靠的信息渠道, 不要轻信非
官方信息渠道； 严格遵守相关疫
情的卫生习惯与政府倡导的行为
准则；转移焦点，倡导重拾自己的
兴趣爱好；可通过视频、音频的方
式进行好友联络，互相排解。

桥爱基金会是一家以心理
健康服务为特色的公益基金
会。 从专业角度，秘书长叶子向
记者分析了疫情前后心理健康
援助行动可分为的三个阶段：
第一阶段是立即反应阶段，也
即疫情初起阶段， 广大公众还
处于恐慌、 否认和不相信的阶
段；第二阶段是完全反应阶段，
也即疫情快速发展阶段， 公众
普遍感到激动、焦虑、痛苦、慌
乱、愤怒等负面情绪阶段；第三
阶段是消除阶段， 也即消除此
次疫情带给公众的不良情绪影
响和心理阴影。

可以说， 受此次疫情影响，
公众心理的完全恢复是一场“马
拉松”式的征程，即使在疫情结
束之后，不良情绪仍有可能左右
公众的日常生活。

姜老师表示：“疫情结束后，
可能有人会经常回忆起疫情的
画面或经过，也可能会害怕前往
人群密集的地方。 总之，不同群
体会出现不同问题，但疫情后同
样需要我们关注。 ”

哈曼则认为， 疫情结束后
可能会存在两种极端， 一种沉
浸于疫情的悲伤痛苦， 不能自
拔； 另一种是宣泄放纵自己的
情绪。 前者，需要心理咨询师和
社工师的介入， 并进行必要的
心理干预，特别是危机干预。 同
时，借助社会支持网络，协助服
务对象回归正常生活。 后者，可
能需要我们的媒体进行配合。
在疫情结束前便倡导健康的生
活方式， 指导公众进行正确的
情绪管理。

众志成城，打赢“心理战”

此次新冠肺炎疫情一发生，
一线医务人员、确诊病患、处在
隔离区的疑似患者以及他们的
家属们均承受着巨大的心理压
力。 与此同时，每天不断上涨的
各类数据和“肆虐”着的谣言无
不冲击着国人的神经， 紧扣着
公众的心弦。 一时间，恐慌、焦
虑、害怕、郁闷、无奈等不良情
绪迅速滋生， 各类因心理问题
而导致的非理性言论及事件已
频频发生。

不良情绪离我们每个人都
很近，介于此背景，打赢这场没
有硝烟的“心理战”需要众志成
城与“全民皆兵”，需要相关的社
会组织积极行动起来提供相应
支持。

桥爱基金会秘书长叶子表
示：“我们常说，社会组织要参与
社会治理。 而此次疫情涉及民生
的方方面面。 习总书记在疫情防

控会议中指出，疫情防控要坚持
全国一盘棋，疫情防控不只是医
药卫生问题， 而是全方位的工
作。 社会组织和社会力量正在立
足自身资源优势，针对此次疫情
提供多样化服务，这恰恰是国内
社会组织和社会力量日趋成熟
与完善的表现。 ”

国家开放大学社会工作学
院副院长徐健针对此次疫情社
会组织可选择的发力点表达了
自己的看法。“我认为，除了物
资捐赠， 社会组织可以配合政
府做舆论消息的联动。 当前网
络充斥的各类消息鱼龙混杂，
公众情绪很容易被引领到消极
层面。 而许多社会组织立足于
基层，服务于社区，与公众的距
离相对接近， 更方便进行正确
信息的普及传播， 平复公众的
不良情绪。 ”

“其次，疫情暴发之后，在国
家的积极倡导下，各部委及部分
企业开放了众多供公众获取的
社会资源，社会组织可以寻找合
适的方式帮助目前公开的社会
资源‘落地’，例如，主动对接，筛
选整合，定点推荐等。 ”

“最后，社会组织可以参与
社会调研，了解每个社区和不同
群体的真正需求，也可统计当前
所在辖区的公共医疗资源情况。
总而言之，社会组织大可利用自
己接近公众的特性连通资源，将
应对疫情的措施、公众需求与社
会情绪结合起来提供联动服
务。 ”徐健强调。

关于设立应对疫情心理援
助热线的通知

2 月 2 日， 国务院应对新型
冠状病毒感染的肺炎疫情联防
联控机制发出通知，要求省级或
者地市级卫生健康行政部门要
切实负起责任，统一组织协调当
地心理热线，组建热线技术专家
组，提供技术支持。 要尽快评估
卫生健康、教育、民政等部门、学
会、协会等社会组织已开通的心
理热线的服务能力，依托有条件
的热线设立专席，开通疫情应对
心理援助专线。 每条热线至少开
通 2 个坐席，结合本地公众需求
提供 24 小时免费心理服务 。 地
方政府应当对热线主办机构给
予适当经费补助。

各地要通过电视、官方网站
等多种媒体及时向社会公布心
理热线电话号码，让群众广泛了
解。 有条件的地方应向电信部门
申请开通热线电话短号码，方便
群众记忆和拨打。

各地卫生健康行政部门要
指导、协调热线主办机构尽快组
建 、充实热线工作团队 ，鼓励有
心理咨询和心理危机干预经验
的精神卫生、 心理学专业人员、
符合条件的社会心理服务志愿
者，共同参与热线服务。
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■ 本报记者 隋福毅

疫情背后，是一场没有硝烟的心理战！


