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最近，一些新冠疫情下的“非正常”新闻
冲上热搜——

12 月 23 日，杭州一名女子赠药给同小
区男子，由于头晕找药慢了一些，结果男子就
踹门辱骂。人们非常诧异，还有这样无理的
人！女子报警后，警方介入处理，最终男子作
了书面道歉⋯⋯在评论区里留言一边倒地谴
责这名男子时，心理学家则看到了更多。

疫情下，为什么有些人会做出这样让人
难以理解的举动？“对不少人而言，工作压力
和居家隔离等因素叠加，心理压力是会增加
的；加上有些人本身心理上比较偏执或脆弱，
更容易转化为不正确的行为。”在上海市精神
卫生中心主任医师刘兰英看来，疫情对人类
精神心理健康的影响将持续多年，“有的人乐
观‘晒阳’，心态上比前几年有很大转变；但实
际上，‘囤药’‘囤抗原’等行为，还是说明焦虑
情绪无处不在。”

心理的“暗战”，总是悄无声息地开始。
数据显示，新冠疫情导致全球增加了7000万
抑郁症患者、9000万焦虑症患者，失眠患者则
可能增加了几亿。

日前，记者走访多位心理学专家，他们通
过近期接诊的案例向大家呼吁，非常时期，任
何人都有可能出现焦虑、害怕的情绪，我们要
学会正确“应战”。

“幻阳”并不是简单的
“自己吓自己”

最近，“幻阳”成为网络热词。在心理学
专家看来，“幻阳”绝不只是部分网友描述的

“自己吓自己”那么简单，它可能会带来一系
列较为严重的症状。

张雯是刘兰英的病人。不久前，在身边的
人一个个都“阳”了之后，她的精神开始高度紧
张，总是担心病毒会不会通过下水道传播。她
每天把自己关在家里，不敢下楼、不肯出门，甚
至只对一件事感兴趣，那就是测抗原。

虽然抗原检测结果都显示为阴性，但张雯
还是经常幻想着自己出现感染的症状。“每一
天我都坐立难安。”她告诉刘兰英，白天因为担
心被传染不想上班，夜里则反复做着噩梦。几
天后，她接受了药物治疗和抗焦虑治疗。

“‘幻阳’产生的主要原因，是大家对疫情
发展形势的不确定。”刘兰英说。先后在浙

江、上海两地精神卫生中心工作的她，三年来
接触过不少“幻阳”的人，他们大多有一个共
同点：接收大量信息。因此，在刘兰英看来，
避免“幻阳”最关键的一点，就是学会筛选信
息。“如果察觉到自己或家人因为谈论疫情而
变得更为焦虑或忧郁，建议限制接触相关的
信息。”她建议，可在早、午、晚各看一次相关
消息，或可通过亲友获知新的信息，让他们提
供没有影像与夸张语句的事实。

这段时间，国家二级心理咨询师丁梦蕾
接到“阳了怎么办”的来电咨询比例明显变高
了。她也认为，“幻阳”产生的原因，是对未知
的东西感到害怕。

丁梦蕾用了一个颇为形象的比喻：当你
进入一个漆黑的房间，我告诉你里边有个怪
兽，但你不知道它长什么样、在哪里，你是不
是会很害怕？她认为，要想解除对疫情的恐
慌，就需要获取正确、科学的信息。比如，病
毒长什么样、感染后的病程分哪几个阶段、哪
些药可以缓解症状等。

刘兰英的门诊数据显示，门诊中四分之
一的病人原来没有心理问题，在感染新冠病
毒之后出现了异常，他们的症状大多为失眠、
焦虑、抑郁等。

专家建议，如果有情绪低落、失眠的情
况，或者焦虑发作持续超过两周，通过放松自
己、做户外运动等都无法减轻症状的话，就需
要到医院就诊，尤其是在痛苦感增强、影响生
活质量的情况下，更要及时向医生寻求帮助。

老人孩子是易感人群，
要鼓励他们多“吐槽”

有研究证实，老年人、青少年儿童是疫情
相关心理问题的易感人群。多位心理专家也
表示，疫情期间，给家里的老年人和孩子更多
关注，很有必要。

省立同德医院精神卫生科副主任医师陈正
昕，对年过七旬的张洪印象深刻。疫情期间，张
洪每天把自己关在家里，总觉得身体不太舒服，
不停地向老伴、子女说着自己的身体问题。

在家人一再劝说下，张洪到医院做了检
查。检查结果一切正常，核酸检测结果也显
示阴性。但他的“症状”并没有因此消失，回
到家后，还是不停地说着自己身体不适。无
奈之下，家人带他来到精神卫生科就诊。

经过诊断，陈正昕认为，张洪内心深处只
是想引起子女的关注，加之受到各种疫情信
息的影响，导致了躯体化症状。经过半个月
的治疗，张洪的情绪稳定了，胸闷心慌的“假
想”症状也消失了。

“这样的案例不在少数。”陈正昕直言，老
年人远离社会主流生活，是一个孤独的群体，
加上本来就是重型、危重型新冠病毒感染的
高危人群，疫情期间，心理防线很容易崩坏。

陈正昕认为，缓解老年人的焦虑，家人是
不能缺位的。“平时，家人可以和老人共同讨
论新冠病毒感染的防治知识，语气尽量放轻
松，以缓解对染病的恐惧感。”他说，如果不在
一起居住，可通过微信、视频电话保持沟通，
总之要让老人感受到关爱，倾听他们的心声，
鼓励他们多“吐槽”，把内心的负面情绪都吐
露出来。当然，如果负面情绪长期得不到改
善，就要及时寻求专业的心理帮助。

家人的重要作用，也体现在青少年身上。
疫情期间，陈正昕和丁梦蕾都遇到过不少心理
状况出现问题的孩子——一名22岁的女生，
已经被某大学录取为研究生，由于过度担心疫
情，出行前变得焦虑难耐；几名长期封闭在家
中上网课的学生，觉得自己的生活没有色彩、
没有意义，每天被沮丧的情绪所笼罩⋯⋯

心理专家在对这些孩子进行专业治疗时
发现，这类问题的出现，或多或少都与他们的
父母有关。比如，父母盯得太紧，看似“为了
孩子好”，实则不在乎孩子的感受等。

在陈正昕看来，孩子出现心理问题并不
只代表个人，可能是整个家庭系统出现了问
题。“要求某一个人为此负责是毫无意义的，
问题的改善需要每个人的改变。”他说，从家
庭角度来说，疫情给我们生活带来的变化，不
光是某个家庭成员的事情，而是整个家庭需
要面对的。

丁梦蕾认为，父母要懂得“此时无声胜有
声”的道理。“当你感觉快要‘炸’了，就告诉自
己‘先撤’，冷静下来。”她说，平时不急于批
评、纠正，当发现孩子有自我改变的意识时，
立即给予表扬等正向鼓励。

多位专家提到，无论是老年人还是青少
年，因疫情产生轻度抑郁、轻度焦虑时，早期
干预的效果往往很好，发展成“强迫症”的其
实并不多。家人应该更加关注他们，通过早
期干预治疗改变他们的认知，很大程度上能

够缓解症状。

一线人员有焦虑，“救助
者”也需要帮助

距离疫情一线很近的人，他们的害怕、焦
虑，有人理解吗？多位专家表示，防疫工作
者、医务人员等，由于工作性质的特殊性，在
非常时期更需要社会的关爱。

刘霞在单位里担任疫情防控联络员，疫
情发生以来一直负责统计单位的感染情况数
据。在身边的感染人数越来越多之后，她开
始变得高度紧张。因为每天早上都需要上报
数据，不能出错，她反复检查、确认，不敢有丝
毫差池。这让她睡不好觉，处于神经衰弱的
状态。她告诉家人、朋友：“每天一到单位门
口就会紧张、心慌。”

王乐是一位在基层发热诊室工作的护
士。身边的“战友”一个个倒下了，超负荷的
工作让她身心俱疲，更害怕自己不小心感染，
会传染给家里的孩子和老人。多重心理因素
下，她开始失眠。“在一线工作这么久，从没有
这么焦虑过。”她这样吐露心声。

在心理专家的建议下，刘霞和王乐都暂
时停下手上的工作，进行治疗或接受心理
疏导。

“一线救助人员往往处于危机中心，他们
自身直面危险的同时还要帮助他人，自己和
家人可能会直接或间接受到影响。”刘兰英
说，比如，许多医务人员会出现焦虑、抑郁等
情绪反应。“不少医务人员觉得自己是‘救助
者’，但其实我们应当转变观念，‘救助者’也
是需要帮助的。”她说。

“医务人员对新冠病毒的了解是比较清
楚的，也知道重症发生率不高。”陈正昕说，作
为同行，大家都有充分的心理预期，对自己可
能发生感染并不是特别担心，但医务人员的
焦虑主要在于担心自己会把病毒传染给家
人、人手紧缺导致病人得不到有效救治等。

采访中，“提高心理免疫力”的概念被多
位专家提及。研究表明，心理免疫和生理免
疫在某些层面是相通的，如果心理出现问题，
免疫功能也会下降。无论是一线医务人员还
是普通人，在这场“暗战”中，建立良好的心理
屏障都很重要。

（文内所涉患者均为化名）

非常时期，任何人都有可能感到焦虑害怕，心理学专家给大家支招

心理“暗战”，要赢
本报记者 陈 宁 郑 文 见习记者 林晓晖
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柯桥柯桥

本报讯 （记者 徐添城 共享联盟·柯桥 赵越）“邻居们，
我们的对乙酰氨基酚片到了，发烧有需要的到我们家门口来
拿，药是 100 颗一瓶的，我给你们一人 6 颗分装，祝大家早日
康复，平安共渡疫情难关。”“我把说明书发群里，大家领到药
后可以参照说明书⋯⋯”日前，一则暖心公告在绍兴市柯桥区
华舍街道坂湖社区金地一期业主群发布，发布人为该小区业
主落落（化名）。

落落告诉记者，这段时间，身边不少家人、朋友和邻居感
染了新冠病毒，一时间都面临药品短缺的困难。“我们买些药
来给大家应应急。”她随即产生了这样的想法，并联系朋友一
起寻找购药渠道。“多亏了热心朋友帮忙，最终买到了对乙酰
氨基酚片。快递小哥也很给力，加班加点送到我们手中。这
件事情能做成，离不开每一位好心人的努力。”她说。

为了尽可能帮助更多的人，落落和家人一起将药品分装
成小包装，并将它们连同说明书整齐地贴到家附近的墙面
上。“我们在旁边张贴了手写的温馨提醒，以免小孩、孕妇、老
人等特殊人群错误服药。还有一部分药，我们特地留给了物
业人员和外卖小哥，他们现在也是大家的重点保护对象。”落
落说。

这面“药品墙”，暖心

小区里的“药品墙”。 受访对象供图小区里的“药品墙”。 受访对象供图

本报义乌 12 月 26 日电 （记者 何贤君 共享联盟·义乌
龚盈盈） 26日上午，在位于义乌市稠江街道的大德控股集团
厂区内，党员志愿者协助企业分拣、打包、搬运防疫药品。

大德控股集团是义乌医疗机构药品的主要配送商。当
前，防疫药品需求量增加，集团全力筑牢生产储备供给线，产
量翻了3倍以上，但人手比较紧张。

25 日，稠江街道驻企服务员王勇强上门走访时，了解到
这一情况，第一时间将需求报给了街道“三服务”办。经街道
招募，一支25人的党员志愿服务队建起来了。志愿者经过简
单培训后，在该集团厂区仓库、包装、发货等岗位上帮助开展
工作，确保及时将物资用于支援全市疫情防控工作。

生产缺人手，我们来
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义乌

本报讯 （记者 陆欣 共享联盟·婺城 胡敏霞 曹静怡）
“感谢社区，解了我的燃眉之急！”日前，居民来到金华市婺城
区白龙桥镇洞溪社区党群服务中心门口，领取药品和防疫物
资。居民潘露丹拿到退烧药后，连连道谢。

这两天，面对群众的用药需求，洞溪社区党支部积极调动
身边资源，紧急购买 3000 多颗布洛芬片，同时寻求本地企业
协助，购置了一批酒精消毒液。

采买药品物资、免费发放健康茶饮⋯⋯面对社区居民的
求助，白龙桥镇中济社区组建了“小区互帮互助”微信群，为辖
区居民提供帮助。中济社区党支部书记吴翔说，截至目前，该
社区组建的 5 个“小区互帮互助”微信群人数已达 330 余人。
接下来，社区将继续发挥各小区群众力量，团结社区居民，最
大程度保障辖区居民生命安全和身体健康。

婺城区还结合现代社区建设，通过社区党组织牵头，依托
辖区内已组建的“小巷助理”队伍，在全区建起 730 余支暖心
配送服务小分队，做实需求、资源、项目“三张清单”，精准对接
群众急难愁盼问题。

“我们将细化服务职责，明确服务重点，持续健全服务机
制，聚焦老年人、残疾人及居家治疗人员等群体，主动帮助解
决困难问题，用实际行动聚民心暖人心。”婺城区委组织部相
关负责人表示。

社区助力，解燃眉之急
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椒江椒江

本报台州 12 月 26 日电 （共享联盟·椒江 丁玲 记者
罗亚妮） 日前，台州市椒江区发起“邻里互助 药品共享”倡
议。该区葭沚街道东平社区积极响应，立即在新时代文明实
践站设置“共享药箱”，得到了社区居民的大力支持。

26 日上午，记者看到，不少爱心人士陆续将家中的富余
药品捐至东平社区新时代文明实践站外的“共享药箱”，为有
需要的人提供帮助。“这些都是家里多出来的，放着也是放着，
拿到这里希望能给有需要的人用。”爱心人士王先生说。还有
一些已“阳康”的市民，看到倡议后，也把富余药品捐赠至“共
享药箱”。

记者注意到，在东平社区“共享药箱”前放着两本登记册，
分别为捐赠登记和领取登记。社区工作人员介绍，“共享药
箱”设立第一天，社区就收到了党建联建单位葭沚商会、支部
党员及辖区居民等捐赠的抗原检测试剂、医用酒精棉球和多
种药品等。

“真的太感谢了！家里人发烧但没有药，联系社区后得知
有‘共享药箱’，领取药品后心里就踏实了。”居民张先生说。

“所有药品我们均第一时间发放给有需要的居民。”东平
社区党委书记、主任潘晨说，对于行动不便的老人、孕妇、残疾
人等特殊群体，会依托社区上门诊疗服务小分队提供上门
服务。

邻里互助，有药共享

迎峰在即，杭州120呼救电话“爆单”了。
12月23日，杭州120接警3753次，调派

救护车 905 次；24 日，接警 3817 次，调派救
护车 893 次；25 日，接警 3618 次，调派救护
车 972 次⋯⋯杭州的 120 忙到什么程度？可
以将坐标系拉到十来天前，这两个数据分别
只有1100余次和300余次。

短短半个月，接警量和出车量都暴增 3
倍多。杭州市急救中心下属的4个综合急救
站、32 个急救点和中心调度大厅几乎满负荷
运转，所有具备一线上岗资格的行政人员全
部加入“战斗”。“但还是不够用，因为电话量
实在增加得太快了。”杭州市急救中心调度科
科长鲁美丽哑着嗓子告诉记者。

120 迎峰时的接处警逻辑是什么样的？
能否为 120 电话减负，提高“生命通道”的到
达率？带着这些问题，近日，记者来到了杭州
市急救中心。

一个电话一分钟，要做
完三件事

杭州市急救中心主要承担上城区、拱墅
区、西湖区、滨江区、钱塘区5个城区的急救任
务，其中调度中心是120接处警的“最前线”。

走进调度大厅，紧张气氛扑面而来——
戴着 N95 口罩的调度员不停接打电话，每个
人面前 3 块电脑屏幕一字排开，显示着任务
清单、地图和通讯录。

“没有低峰期，全是高峰期。”鲁美丽说，
随着阳性感染者激增，中心24位调度员中的
80%都成了“病号”。但除了偶尔起身上个卫
生间，很多人连续接三四个小时电话，都来不
及喝一口水。

争分夺秒，为的是让更多有需要的人能
打进这条生命热线。

42 岁的毛叶频当调度员快 8 年了，这是
她经历过“呼叫量最多的时候”。为了能接听
更多来电，她尽可能高效处理，“平均每个电
话用时一分钟内。”

一分钟要做哪些事？
记录地址，问清病情，快速甄别是否需要调

派救护车，以便将有限的救护资源用在刀刃上。
120 呼救电话分为急救、“下”转“上”转

院、平级转院、回送等不同类型，眼下最紧急、
优先级最高的是急救。调度员问询后会评估
病人病情，根据不同病情合理调派急救资源。

“以前只要有车，呼救电话打进来，我们
就派车过去；现在车辆和医护人手都非常紧
张，只能按照病情轻重缓急来定。”毛叶频说。

她告诉记者，现在的来电求助中，除了急
危重症呼救外，发热和其他新冠相关的病情占
到很大一部分，“涉及胸闷胸痛气急等紧急状
况的，我们会第一时间保障车辆急救，其他等
级病人会有序派车。”

即便如此，还是不断会有电话进入排队
序列。在呼叫量暴增3倍情况下，120占线难
以避免。很多市民为此焦虑：拨不通怎么办？

“我们不会错过任何一个求助电话，病人
急，我们更急，有排队电话就会尽快回拨处
理。”鲁美丽说，“希望真正有需要的呼叫者，
特别是危重症病患，拨打 120 时遇到电话排
队，不要挂断重拨，耐心等候一段时间。因为
如果挂断了，我们要从成百上千个来电中找
出来再回拨，增加双方耗时。”

同时，杭州市急救中心也要提醒大家，
120 电话拨通后不要主动挂断，一定要等调
度员说可以挂断电话后再结束通话，以免在
紧急情况下错过有效信息。

对于急救中心来说，目前最担心的问题
就是病人电话打不进来。正因如此，12月25
日，杭州市急救中心特别发出紧急呼吁：新冠
无症状感染者、轻症患者，请慎拨 120，保持
生命线畅通，为急危重症患者让行。

急救医生24小时跑了34趟

记者在中心急救点见到杨潇时，她刚结
束一轮 24 小时值班。“前一天早上 8 时出车
后，就没回过办公室，连倒杯水的机会都没

有。”
当了12年急救医生，在杨潇记忆里，以往

的 24 小时值班“就算出车量较多，也没现在
这样夸张”，并且根据就近派单原则，都是站
点附近的急救任务。

而现在，她的手机被 120 发单短信不断
刷屏，“前几天，我们一位医生 24 小时跑了
34趟。紧急任务一趟接一趟。”

每一趟出车，急救医生要做哪些事？
杨潇说，调度任务单下来后，急救医生会

先给病人打个电话了解病情，进行远程指导，
“比如发热，我们可以指导病患看看家里有什
么药可以用，或者有冰块的话怎样物理降
温。有时候路程较远，尽可能不让病人在家
干等着。”

到现场后，杨潇会尽快评估病人的病情、
生命体征情况，有需要应急处理的立刻进行
相关处置。

人手紧缺的情况下，急救任务更显艰巨。
一般情况下，120一趟出车由驾驶员、急救

医生和担架员组成。但由于最近急救量急剧
攀升，近期刚到行政轮岗的杨潇，作为紧急扩
容新增车组加入到急救值班，一般很少能配上
搬运人员，这意味着，除了救治，她还要参与搬
抬病人。

“最近我们遇到的大部分病人是自身有
基础疾病的阳性感染者，以老年人居多，居住
在老小区的几率很大，很多时候都要爬楼
梯。”个头娇小的杨潇，不仅要背着二三十斤
重的急救箱爬楼，还要小心翼翼一起抬着担

架下楼。
接到单子是任务的开始，而把病人稳妥地

交到医院手中才意味着任务结束。杨潇说，这
段时间，医院就诊数量剧增，有时会碰到床位
暂时周转不过来的情况，“这种情况下，我们肯
定不能把病人放在医院一走了之，必须要确保
和医院交接完毕、病人安全入院了才能走。在
病人入院之前，120就是他们的依靠。”

“虽然很不容易，但我们都在尽力而为。”
为能够随时听命出车，这段时间，杨潇以办公
室为家，在一张简易折叠床上过夜。

怎样为生命通道提速

日呼入电话3000次以上，意味着平均每
位调度员 6 个小时内要接听并处理 200 多个
电话，这样的任务量，即便是健康人都难以承
受，更何况坚守在“120 生命线”上的调度员
们大多在遭受病毒折磨。

这样的“满负荷时刻”，还要持续多久？
“杭州感染高峰即将到来，目前这样的高

呼入量、高出车量状况还将持续一段时间。”
杭州市急救中心相关负责人说。目前，中心
已在内部充分动员，中心领导24小时带班、管
理干部投入一线、一线人员“轻伤不下火线”。

但面对即将到来的大流量求助，为减少
电话另一头的分秒等待，降低仍处于攀升状
态的急救挂单任务量，是否还可以有更多“活
水”补充？

记者从杭州市急救中心了解到，在相关
部门统一协调和社会各界全力支援下，已对
部分增援的医务人员、驾驶员、调度员和志愿
者开展紧急培训，扩充院前医疗急救人员力
量。如 12 月 25 日下午，经过培训后，来自杭
州市公交集团的两批共 40 名公交车司机已
上岗，承担救护车驾驶员的工作，在一定程度
上缓解了急救挂单压力。已完成两个时段值
班任务的驰援驾驶员于新兵说：“杭州120一
直在守护这座城市，现在他们需要援助，我们
有能力也有义务伸出援手。”

除了“外援”，杭州市急救中心还尽最大
可能挖掘自身潜力，优化组织架构。“通过全
员上岗，接警调度当班人员已增至先前的三
倍，调度席位扩容至原先的五倍，并增加了
50 路电话线路，等支援人员培训就绪后就能
启用。”该中心相关负责人表示，“我们比任何
人都渴盼能尽快接听每一个电话、立即派出
每一辆救护车、不耽误任何一名急危重症患
者救治，希望市民朋友对 120 急救工作多一
点理解。”

短短半月间，接警量和出车量暴增3倍多

杭州120：没有低峰期 全是高峰期
本报记者 张梦月 王晨辉 李 灿 通讯员 张燕军 楼洋阳

在杭州市急救中心调度大厅，工作人员正在接听呼救电话和调度车辆。 本报记者 孙金满 摄在杭州市急救中心调度大厅，工作人员正在接听呼救电话和调度车辆。 本报记者 孙金满 摄


