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顾问手记

“我在酒店隔离，一想到家里的老
人、孩子照顾不了，自己还有可能被传
染，就怎么都睡不着。”近日凌晨1时，海
宁四院专职心理咨询师、心理顾问李杨
通过“嘉心在线”，接到一位在酒店集中
隔离的男子的求助信息。经李杨耐心引
导，这位原本焦躁的男子逐渐平静下来，
开始考虑如何安排自己和家人近期的生
活。

“线上沟通方便，可以输入文字，也
可以发送语音，能得到有用的指导。”一
位初中学生的家长向心理顾问在线咨询
后表示，“嘉心在线”是朋友推荐她使用
的，这个平台嵌在政府开发的“微嘉园”
平台中，整合了政法、卫健、教育、妇联、
民政等部门的资源，具有公信力。

面对生活中的难题和困扰，越来越
多的嘉兴市民选择打开手机，点击“微嘉
园”中的“嘉心在线”社会心理服务平台，
找心理顾问破解困惑。

“孩子偏科严重，还有厌学情绪，一
回家就关在房里，我们没法跟他交流，怎
么办？”几个月前，高中生周梁（化名）的
父亲周先生通过“嘉心在线”找到心理
顾问蔡卉琳咨询。

了解情况后，蔡卉琳发现周先生习
惯与周梁命令式对话，周梁却渴望脱离
父母管控。蔡卉琳引导周先生与孩子共
情，找到共同话题。了解到周梁喜欢历
史后，她建议周先生多了解历史知识，偶
尔可向孩子“示弱”请教。

随后，周先生转变沟通方式，并说服

周梁到市教育局心理中心与蔡卉琳交
流。孩子敞开心扉，向蔡卉琳吐露
心声，咨询了一些青春期疑惑。
两次面谈后，周梁有所转变，表
示自己了解父母的苦心，以后
会好好跟父母沟通。

“心理顾问是在最前端帮
人们解决一些心理困惑，如
果通过文字和语音交流，初
步评估求助者的问题不是一
般心理问题，需要线下进行心
理测评、心理咨询或精神科心
理治疗的，我们会转给专业的
咨询师和精神科医生。”蔡卉琳
说。她是嘉兴教育系统一名退
休人员，关注青少年心理健康，
曾参加浙江大学—嘉兴心理健康
联合研究中心组织的心理顾问精英
团队培养，入驻“嘉心在线”已两年，在
亲子教育等方面找她咨询的人很多。

“当心理咨询变得非常便捷，就会慢
慢成为人们日常生活的一种习惯。”浙江
大学—嘉兴心理健康联合研究中心主
任、浙江大学教授徐琴美表示，当人们感
到孤独或烦恼时，可以随手打开“嘉心在
线”，与心理顾问聊聊，及时化解烦恼，避
免问题积压，防患于未然。

如今，来自卫健、教育、公安、妇联
等部门的 600 多名心理顾问和专家，
已累计为 2 万余人次提供咨询服务，
微科普和微资讯的阅读量超 180 万人
次。

一个公益平台
心理服务触“屏”可及

疫情期间，嘉兴各个县市区多条心理服务热线24小时
开通，热线背后，心理顾问们守护着市民的心理健康。

今年 3 月中旬，平湖出现了新冠肺炎疫情。被隔离的
居民想知道什么时候可以解除隔离，健康码变色的居民则
想尽快转绿⋯⋯社区的电话铃声此起彼伏。

当湖街道启元社区一位初中生的妈妈，和孩子一起进行
“14+7”的隔离。隔离到第 16 天时，学校通知复课，妈妈马
上给社区打电话，但社区电话一直占线，她打了很久才打通，
电话接通时她非常暴躁：“社区电话为什么没人接？明天要开
学了，我家孩子怎么办？已经初二了，一开学就要考试⋯⋯”

电话另一头，倾听的人是社区党总支书记赵欢，她是初
级心理顾问，知道对方情绪激动时难以有效沟通，耐心地听
完这位妈妈的发泄之后，赵欢柔声说：“最近社区电话真的难
打，打不通电话也真的是一件很恼火的事情。刚才我接了好
几位家长的电话，他们和你一样很担心孩子上学的问题。”

“那他们怎么弄的？”听到这位妈妈语气缓和了，赵欢接
着告诉她，可以居家学习，并联系学校进行线上答疑、居家
考试，如果有学习资料，社区也可以安排送上门。“你看孩子
并没有中断学习，而是换一种方式学习，而且其他孩子也有
和你们情况一样，大家再坚持几天就能度过隔离期了。”听
完这些话，这位妈妈一下子释然了。

和赵欢一样，同为心理顾问的秀洲区社会心理服务中
心副主任金淑英，也在为心理援助热线电话另一头的求助
者们排解不良情绪。“最多 1 天接了 20个电话，最久的聊了
1个多小时。”

心理顾问是嘉兴的创新之举。自2020年7月起，依托
浙江大学的专业力量，嘉兴启动了心理顾问精英团队培养
项目，通过设置不同行业的心理专业培训主题，来加强嘉兴
社会心理服务体系的专业力量，让社会心理服务走进各行
各业。一年多来，心理顾问精英团队培养深入教育、卫生健
康、妇联等部门。

徐琴美告诉记者，心理顾问可以是医生、教师，也可以
是律师、社工、妇联干部、社区干部等。通过选拔和培养，他
们在原本的职业身份上加一个“斜杠”——心理顾问。

“我们要求心理顾问有愿意为他人服务的热情以及倾
听的耐心，同时有业余时间去服务群众和学习提升。”徐琴
美说，参加心理顾问培训的人都签过承诺书，愿意遵守心理
服务伦理规范要求，愿意保护服务对象个人隐私，愿意在平
台上为他人提供公益服务。

许张裔是秀洲区油车港镇一名妇联干部，她报名参加
了嘉兴市第一期心理顾问培训，连续 10 周每周 1 天的培
训，她都准时打卡，并且每周都分享学习体会。“运用心理学
知识与人交流，解决问题会更顺畅。”许张裔说，培训中的许
多个案讨论，让她领会到，做家庭调解时要将问题放在家庭
系统内思考，重视家庭中的每一个人。

在坚持参加了所有培训，完成结业作业后，许张裔如愿
取得心理顾问证书。她说，自己成为心理顾问后，身边同
事、朋友有家庭矛盾、亲子关系的困扰等，会主动找她咨询，
她也成了妇联系统中的“暖心大姐”。

截至目前，嘉兴市已培养各行各业心理顾问600多名。
如何激发心理顾问的服务热情？记者发现，去年 8 月

上线的嘉心在线 2.0 版推出了“嘉心券”积分激励机制——
根据心理顾问提供服务的情况，例如微咨询人次，发布微科
普、微资讯的数量，前往“健心客厅”的次数等，按计分规则
自动统计“嘉心券”积分，作为心理顾问星级评定的依据，并
在住房、交通、旅游、职称评定等方面进行相应的激励。

“希望有一天，人们都能坦荡地觉察和面对自己的心理
问题，能够像看感冒发烧一样去咨询心理问题，能够勇敢地
像健身那样去‘健心’，让‘健心’像健身一样成为时尚。”嘉
兴市委主要负责人表示。

一群心理顾问
心里疙瘩我帮你解

一群心理顾问
心里疙瘩我帮你解

通往幸福的全民“健心”之路,需要
线上线下“齐步走”。

2020 年 11 月起，嘉兴创新打造“嘉
心在线”的线下服务站及心理顾问工作
室——“健心客厅”，如同老百姓身边的

“便利店”一样，嵌入遍布嘉兴城乡的图
书馆总馆和分馆网络。

近日上午9时多，家住嘉兴烟雨小区
的王阿姨带着两岁半的孙子涛涛来到嘉
兴市图书馆总馆“健心客厅”。这是设在
图书馆少儿服务区一个200平方米的独
立区域。涛涛刚到不久便与小朋友们玩
成一片，看着活泼的孙子，王阿姨很感慨。

涛涛以前常躲在角落里独自玩耍，
王阿姨担心孙子不合群，在“健心客厅”
与别的家长闲聊时，言谈间不无担忧。
没想到被正在值班的心理顾问沈小平留
意了，她叫住王阿姨：“您有点担心是
吧？要不我们试着观察下孩子。”

一开始涛涛站在一旁，眼巴巴看着其
他孩子玩。过了一会儿，他尝试着往人多
的地方挪了几步，大概感觉到安全，他又
挪近了一点。看到小朋友们在玩乐高，他
也小心翼翼地去拿几块积木。大概过了
40分钟，涛涛已完全融入孩子群里。

“您看，不用我们帮忙，孩子能自己
融入集体。”沈小平笑着跟王阿姨说。王
阿姨也有所醒悟：“我们之前对孩子的保
护有点过了，难免有各种焦虑，其实就应

该像现在这样，多放手，多带他跟小朋友
们玩。”

沈小平说，在“健心客厅”，心理顾问
提供的是“轻服务”，他们需要做的就是
用心观察并对家长进行引导，通过润物
细无声的方式，帮助家长读懂孩子、与孩
子交流。

“‘健心客厅’的定位是‘读懂儿童
赋能家庭 温暖社会’。”徐琴美表示，在
幼儿园、小学和中学，一般都会给学生配
备心理健康老师，而在“健心客厅”，0-3
岁的孩子也有专属的心理顾问。

2021年，“健心客厅”建设纳入嘉兴
市民生实事项目。如今，60 多家“健心
客厅”已深入村社，在嘉兴人身边“落地
开花”。去年7月，嘉兴市首个社区模式
下的“健心客厅”在南湖区东栅街道南江
社区南德大院小区启用，每周二、周四、
周日都会请来心理顾问与家长们交流，
解答育儿过程中的烦心事。

“‘健心客厅’推出后，来图书馆的婴
幼儿明显多了。”嘉兴市图书馆少儿部工
作人员郭玉珠表示，“健心客厅”赋予了
图书馆新的意义和发展方向。今年1月
29 日，嘉兴市图书馆总馆开出了“健心
书房”，由馆员精心挑选热门图书和心理
学相关读物，定期更新、及时补充。“希望
图书馆不仅是看书的地方，也是人们的
心灵港湾。”郭玉珠说。

一间暖心“客厅”
引导家长读懂孩子

我是一名护士，也是一名心理咨询师、一名心理顾问，3
个身份让我从不同的角度为百姓提供服务。今后，我将借
助“嘉心在线”线上平台和“健心客厅”线下平台，带领心理
顾问团队为百姓实施沉浸式、嵌入式、互动式，覆盖全生命
周期的暖心社会心理服务。

（秀洲区康安医院院长 沈明芳）
心理顾问在付出的同时也有收获。例如，我在“健心客

厅”观察亲子互动、与家长们轻松聊天的过程中，对孩子心
理有了进一步了解，对为人父母的苦恼有了更深刻的体会，
服务群众的能力也在不知不觉中慢慢提升。

（嘉兴市第一中学心理专职教师 屈丹）
做心理顾问的学习实践让我受益匪浅。我敲开了服

务对象常年封闭的家门，也为自己在探索社会工作的道
路上打开了一扇窗。现在，我在服务过程中更加勇敢也
更加细腻了，我会耐心倾听，并尝试着积极改变，自信心
更强了。

（秀洲区新塍镇社会组织培育发展中心社工 沈筠）

“我都隔离 7 天了，怎么
还没结束？”“孩子去上学怕

他被传染，隔离在家又担心上网课效率
低影响学习。该怎么办？”这段时间，新
冠肺炎疫情一波又起，让不少人焦虑不
安。防疫也要防“抑”，针对市民心理
健康咨询和求助增多，嘉兴组建了由
400 多名心理顾问组成的专业志愿者
团队，通过“嘉心在线”和多条心理咨
询热线，向市民提供 24 小时心理咨询
服务。

新冠肺炎疫情发生后，2020 年 2
月，嘉兴与浙江大学共同打造了公益互
动心理服务平台——嘉兴心理抗疫平
台，在此基础上，嘉兴将平台升级为设有
微咨询、微调研、微科普、微讨论、微资讯

五大主要功能板块的“嘉心在线”，并于
2020 年 6 月上线，嵌在由政府牵头开发
的“微嘉园”微信小程序中。

自 2019 年 6 月嘉兴被列为全国社
会心理服务体系建设试点城市以来，嘉
兴市委市政府高度重视社会心理服务体
系建设工作，持续做好这项事关社会治
理现代化、事关人民群众幸福感的民心
工程、健康工程。嘉兴市委主要负责人
说，尤其是当前，构建社会心理服务体系
是嘉兴建设共同富裕示范区的典范城市
的题中应有之义，是打造市域社会治理
现代化先行市的必然要求。

两年多来，嘉兴的“健心”之路走得
顺畅吗？其中有什么故事？近日，记者
前往嘉兴探寻。

在防疫中防“抑”，嘉兴组建专业团队为市民提供心理咨询服务——

心理顾问，陪你一起“健心”
本报记者 郁馨怡 通讯员 王钰燕 谢震宇 俞 佳

““嘉心在线嘉心在线””平台平台

心理顾问沈明芳（左）在嘉兴市图书馆洪合镇
分馆“健心客厅”开展服务。本报记者 郁馨怡 摄

嘉兴市图书馆油车港镇分馆“健心客厅”，心理顾
问正在跟孩子们互动。 秀洲区卫健局供图

2022 年 1 月，嘉兴市图书馆七星分馆“健心客厅”
开展“健心阅读”课程。 嘉兴市图书馆供图

浙江大学—嘉兴心理健
康研究中心徐琴美教授（右）
在油车港镇“健心客厅”参加
活动。 秀洲区卫健局供图

秀洲区社会心理服务中心 本报记者 郁馨怡 摄


