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河南暴雨洪灾期间心理援助云平台

网络咨询指导手册（修订版）
云平台网络咨询是突发应急事件（山洪、地震、各种疫

情等）发生时，提供心理援助最为便捷、可行的方式。开设

心理援助云平台网络咨询，可以为处于应急事件不同层面的

公众提供心理服务，包括心理支持、情绪疏导、情感支持，

危机干预，促进受助者情绪稳定，维系心理健康。

咨询流程

云平台上接到的心理咨询无论是否与实时应急事件有

关，咨询员均需按流程开展咨询工作。

一、上线咨询前的准备

1.咨询员要提前做好身心准备。以精神饱满、积极的状

态为来访者提供服务。

2.做好心理咨询相关培训。

3.学习实时应急事件相关文件及知识，掌握有科学依据

的科普信息及政策。

二、咨询过程

第一阶段 建立关系

1.与来访者建立信任融洽的咨询关系。信任融洽的咨询

关系是保证咨询效果的关键要素。

2.恰当解答和应对初始阶段来访者对云平台线上心理咨

询服务及咨询员资质、个人信息的提问。
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3.以真诚、开放的态度，专业的咨询技巧，陪伴来访者

应对挫折，获得自我成长。

第二阶段 情绪舒缓与问题识别

1.在情感支持的基础上，使用开放性提问方式，鼓励来

访者表达自己的情绪与困扰，咨询员要聚焦当下，澄清并识

别来访者此时最困扰的问题。

2.对来访者的倾诉与表达给予耐心倾听和积极回应，并

给予情感上的理解与支持。

3.评估来访者近期的情绪状态、生活状况，饮食、睡眠

等情况。了解相关问题出现的时间、严重程度、对生活和工

作的影响、引发当下困扰的相关因素。

4.如来访者咨询的问题跟实时应急事件有关，评估其对

当前自身状况及应急事件问题的认识和理解。评估其是否存

在认知偏差，确定解决问题阶段需要讨论的方向。

第三阶段 评估自杀风险

1.正确判断来访者自杀风险等级。

（1）有念头无计划（无计划/计划不具体）；

（2）近期不会实现（计划实施的时间大于 1 周）；

（3）近期可能实施（大于 3 天，小于 1 周）；

（4）即将实施（3 天之内）；

（5）刚刚实施（咨询前 2 个小时/咨询时正在做）；

（6）两周内自伤自杀行为（来咨询之前 2 周内）。
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2.如为高危来访者，按高危处理流程及原则处理。

（1）表现出冷静、非评判性、专业能力和真诚的关注；

（2）与来访者建立起信任的和谐关系；

（3）对于无望、无助、无价值、自我隔绝和恐慌的感

觉保持警觉；

（4）向来访者传递出对其强烈感受和绝望感觉的理解；

（5）表达适度而非过分的关注；

（6）假设来访者对于自杀处于矛盾状态而不是下定决

心要死；

（7）提醒来访者他/她给热线打电话就是寻求帮助的表

现；

（8）告诉来访者他/她不再孤独，我们将一起探讨其它

选择；

（9）如果在咨询过程中没有实施自杀，通过发掘来访

者内部资源、外部资源，帮助其获得掌控感和改变的动机。

★注：对于自杀、自伤或重度抑郁等危机个案，建议转
介危机干预热线（河南省心理援助热线:0373-7095888）。

第四阶段 问题解决阶段

1.针对来访者当前困扰引发的因素，与来访者一起进行

讨论。

2.识别来访者内、外部资源，为改变现状自己能做哪些

努力，可以向谁寻求帮助，找到解决困扰的方法。

3.鼓励来访者理性看待应急事件。对于来访者表现出来
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的合理认知和积极的应对方式给予肯定和鼓励。

4.如果来访者的反应超出正常范围，建议在做好自我防

护的前提下到精神卫生专业机构就医。

5.鼓励来访者在目前该应急事件的环境之下尽可能保证

充足的休息、规律饮食与生活作息，适度的运动以增强身体

素质。

6.建议来访者适度查阅相关官方信息，避免因不实信息、

信息过载导致过度恐慌。

第五阶段 总结结束咨询

1.可以让来访者对本次所谈的内容进行总结，或由咨询

员进行总结。

2.评估来访者掌握谈话要点的情况，适当地给予补充和

调整。

三、咨询结束后工作

1.如有危机或特殊情况，及时逐级上报。

2.预留几分钟让自己放松调整后，准备处理下一个线上

咨询。

3.对于有困惑的案例，请简单整理，上报心理咨询中心

（0373-3373955），由咨询中心组织案例讨论和督导。

★注：每天当班人员均需统计自己班次上处理的和应急
事件相关的咨询，填写应急事件咨询登记表（附件2），上
报心理咨询中心。
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心理援助云平台网络咨询的基本技巧与方法

一、倾听的技巧

1.开放式问题

咨询员以“什么”、“怎么”、“什么原因”等语句发

问，让对方给予较为详细的回答，了解事实的同时也是情绪

宣泄的机会。

2.封闭式问题

咨询员的问题让对方以“是“或“不是”、“对“或“不

对“等一两个字给予回答，目的是澄清事实，使本次咨询限

定在某些特定的问题上，便于接下来有目的地干预。

3.鼓励和重复语句

以某些词语，即“嗯”、“噢”、“后来呢”等，鼓励

对方继续讲下去。所谓重复语句，是指重复对方所讲的某部

分内容，引导对方沿着这个话题继续讲下去。

4.对事实的说明

对事实的说明，可以把来访者诉说的一件件分散的事情

联系起来，帮助他们思考问题之间的关系，探索问题的本质。

5.对感情的反映

对来访者表达的情绪、情感做出反映。有时虽然来访者

已经表现出某种情绪，但并没有意识到，咨询员如果能够对

他们的情绪、情感准确反映，来访者会有被理解的感受。

二、干预的技巧
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1.具体化

澄清事实及词汇的具体含义。只有了解了当前来访者的

具体问题，才可能真正理解对方。

2.即时化

从咨询员和来访者目前的情感、感觉、认知出发，有效

地帮助来访者坦露心扉，澄清问题，特别是当咨询陷入困境

时可以找到咨询的突破口。

3.对质

向来访者反馈呈现来访者有混乱不清或者自相矛盾的

言行。帮助来访者认识到这些矛盾之处，更好地改进，促进

建设性互动。使用时注意语气温和。

4.情感支持

真诚的理解帮助分析问题，引导来访者看到自己积极的

方面，认识到自己有力量解决问题，共同寻找解决问题的策

略，这本身就是最有力的情感支持。

5.促进行动

行动指导是必要的，与来访者共同讨论建设性解决问题

的方法，以商讨的口气提出建议效果更佳。同时，与其讨论

可能遇到的困难，更有助于来访者对建议的实施。
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心理援助云平台洪涝灾害相关危机处理指导原则

一、消防官兵、自发组织志愿者、医务人员等救援人员

1.危机表现

（1）情绪崩溃：主要表现为抑郁、恐惧、焦虑、自责、

内疚、沮丧、悔恨、郁闷、绝望等；

（2）生理反应：心慌、头昏、食欲减退、易惊醒、噩

梦、失眠等自主神经功能紊乱症状；

（3）认知反应：闯入性回忆、记忆力、注意力减退等；

（4）行为方面：少语、避谈灾难场景、孤僻、警觉等

等。

2.处理重点

（1）情绪宣泄：尊重、倾听、积极共情，给予充分的

情绪宣泄的时间，允许他们表达各种情绪感受，接受产生的

负面情绪。

（2）关注日常生活：了解是否正常吃饭、睡觉、休息，

告知无论是否有胃口，要定时定量饮食，保证睡眠不熬夜；

即使工作任务重，也要注意休息，适当转移注意力，合理安

排运动及娱乐。

（3）社会支持：鼓励与家人和朋友多沟通和交流，与

同事相互支持、分享感受，及时向领导反映遇到的情况和存

在的困难。
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（4）放松技巧：

①放松训练：一般是在安静的环境中按一定要求完成特

定的动作程序，通过反复的练习，使人学会有意识地控制自

身的心理生理活动，以达到降低机体唤醒水平，增强适应能

力，调整因过度紧张而造成的生理心理功能失调，起到预防

及治疗作用。

②深呼吸放松法：又称为腹式呼吸法，如慢慢的吸气 4

秒，停顿 2 秒，呼气 2 秒。

③冥想放松法：非判断性，不管有什么样的想法，不去

评判他，只是体验；耐性，我们不必以每时每刻的运动来填

充自己的生命，让事物按自己的时间展现出来；不要对自己

下一刻会发生什么有什么期待，只是时时刻刻对自己开放；

信任，相信自己的感觉和直觉；无为，不想努力获得什么或

到达什么地方；接纳，不要担心结果，只集中注意力接纳此

刻发生的事情，即便出现了分心也要接纳，只要再重新把注

意力集中到呼吸或那个词汇上就好了；放任，如果出现了评

判想法，那么就放任并去观察这种想法。

④音乐放松法：音乐可以通过听觉，直接作用于我们的

大脑，让脑细胞随着音乐的节奏改变放电频率，从而影响神

经递质和激素分泌，改变我们的心率、脉搏、血压、体温、

皮肤电导率和肌肉紧张程度等指标，起到改变个体情感、情

绪、认知以及行为的作用。
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二、普通人群

1.危机表现

（1）情绪失控：主要表现为焦虑、担忧、恐惧、无助、

悲伤、愤怒等；

（2）生理反应：睡眠不好、食欲减低、胃痛、身体疼

痛等；

（3）认知反应：不信任感、不安全感、过分关注外界

环境变化与身体变化，对任何情况灾难化等；

（4）行为反应：坐立不安，冲动行为，过量饮酒等。

2.处理重点

（1）情绪宣泄：给予充分的情绪宣泄的时间，允许他

们表达各种情绪感受，接受他们的负面情绪。

（2）正常化：告知汛情发生后可以出现不同的情绪反

应、认知改变和行为方式，并将其反应正常化。

（3）关注日常生活：了解是否正常吃饭、睡觉、休息，

告知无论是否有胃口，要定时定量饮食，不熬夜。鼓励在家

中丰富生活和锻炼身体，不只关注汛情，也要做一些自己感

兴趣和带来愉悦感的事情。

（4）社会支持：鼓励与家人和朋友多沟通和交流，也

可通过电话、微信等电子手段与远方朋友、家人沟通交流。

（5）提供有关实时应急事件的应对知识：传授汛情相

关知识和个人安全防护措施，鼓励其积极面对，增强战胜困
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难的信心。

（6）健康教育：关注主流官方媒体报道的信息，减少

虚假信息造成的过度恐慌，正确认识应急事件等。

（7）教授放松技巧：深呼吸放松法；肌肉放松法；冥

想放松法及音乐放松法（同上）。

三、受灾群众

1.危机表现：心情沉重、情绪低落、悲观、绝望、失眠，

对未来的生活担心焦虑等；

2.处理原则：

（1）降低受灾群众恐惧心理：引导其不信谣，不传谣，

关注官方信息；

（2）消除其孤独感：表达关心，同时引导其发现各级

政府和社会各界对他们的关怀和支持, 鼓励他们克服和战胜

困难；

（3）给受灾群众以希望：引导受灾群众看到希望, 能够

坚定他们战胜威胁的信念, 形成乐观的态度和发展对自己命

运的控制感, 以既来之则安之的心态对待灾难；

（4）鼓励受灾群体相互支持：受灾群众在语言、文化

习俗和受灾程度上的共同性, 使得他们不仅能够进行有效的

沟通和交流, 而且可以产生强烈的心理认同感, 从而促进他

们之间的相互支持, 增强共渡难关的信心。

四、公务人员
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1.危机表现

（1）情绪：可能出现“情感耗竭”状态，焦虑不安，

紧张担心，面对突然发生的汛情，不自觉地紧张，担心应对

不好。可能产生“去人格化”特征，情绪压抑、失落，以一

种消极的、悲观的态度去对待自己身边的人和工作。心情浮

躁，烦闷，坐立不安，整日提心吊胆等。

（2）躯体：由于工作压力大，心身俱疲，可能出现躯

体不适感，食欲下降，胸闷、心慌，容易疲乏，注意力难以

集中，睡眠紊乱。

（3）行为：在高度紧张的情况下，过高的压力导致公

务人员心情浮躁，难以集中精力、一丝不苟地完成工作。心

烦意乱、惴惴不安，总是胡思乱想，不由自主地、习惯性地

想一些毫无意义的甚至违背自己意愿的想法。也可能出现缺

乏安全感，犹豫不决，对领导、同事甚至家人朋友都不信任，

从而出现人际关系问题。

（4）认知：长期情绪压抑，面对领导的批评、公众的

质疑，可能产生“低成就感”心理，自卑，消极评价自己，

并伴有工作能力体验和成就体验的下降，甚至对一切事物产

生厌倦，无起兴趣，感受不到工作的乐趣，体会不到在工作

中的自我价值，否定自己。反复担心工作没做好，担心会被

问责，导致工作效率下降。

2.处理重点
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（1）公务人员作为执掌公共权力的特殊主体，应重视

信息公共性、开放性，提高群众的知情度，帮助大众了解汛

情的实时信息，以及灾后传染病的防范，取信官方权威资料，

降低恐慌。向公众提供真实准确的信息，可以把应激水平降

低到合适的程度，大家众志成城，共同抗击汛情等。

（2）领导人物和权威机构的真诚态度对其他人士气影

响很大。

（3）反复充分培训，了解应激反应，学习应对应激、

调控情绪的方法，帮助当事人在心理上对应激有所准备。

（4）合理排班，安排适宜的放松和休息，保证充分的

睡眠和饮食，维护良好的心理状态。

（5）在精神卫生专业人员的指导下，观察急性反应的

发生发展过程，帮助行政相关人员宣泄情绪，讨论内心感受；

评估来访者的心理健康状况，提供鼓励支持和安慰，并建议

适当休息。

（6）如出现失眠、焦虑、情绪低落时，可给与心理支

持及认知应对治疗，必要时可进行面对面心理危机干预。持

续 2 周不缓解且影响工作者，需由精神科医师进行评估诊治；

（7）在可能的情况下尽量保持与家人和外界联络、交

流。



- 13 -

灾后传染病防范 3问

1. 灾后会不会有传染病？

暴雨带来的灾害可能破坏城乡的自来水管网系统、下水

管道、污水处理厂、垃圾填埋场、堆肥厂等等，细菌、病毒、

寄生虫等会随洪水的传播而扩散。水灾后，卫生条件差，特

别容易出现传染病的暴发流行。

2.灾后容易发生哪些传染病？

从传播途径上讲，容易发生肠道传染病、介水传染病、

虫媒传染病、呼吸道传染病及接触性传染病。

3.如何防范传染病？

不吃淹死、病死的禽畜和水产品，不吃腐败变质或被污

水浸泡过的食物。做好手卫生工作，保证饮食，充足睡眠，

适当活动，提高机体免疫力。同时，需要注意新冠肺炎的防

范不可麻痹大意。

编写人员：王长虹 张瑞岭 宋景贵 王丹 朱性霞 史利静

河南省心理咨询中心

河南省危机干预中心

河南省精神卫生中心

河南省心理卫生协会

新乡医学院第二附属医院

2021 年 7 月 25 日
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附件 1

河南省免费心理援助热线一览表

地区 热线电话号码 热线服务时间

河南省 0373-7095888 周一至周日，24 小时

郑州市 0371-58678856，0371-55622625 周一至周日，24 小时

开封市 4001-096-096，0371-23921120 周一至周日，9:00-17:00

平顶山市 0375-6166125，0375-6166135 周一至周日，8:00-18:00

安阳市 0372-3318000 周一至周日，24 小时

新乡市 0373-7095888 周一至周日，24 小时

焦作市 0391-3698120 周一至周日，24 小时

许昌市 0374-3361021，18539062538 周一至周日，24 小时

漯河市 0395-3701120，0395-3335120 周一至周日，24 小时

南阳市
13782145395

0377-12355
周一至周日，24 小时

信阳市 0376-6526355 周一至周日，24 小时

周口市 0394-8368120
周一至周五，8：00-12:00，

14:30-17:00

驻马店市 12345，0396-2923456 周一至周日，24 小时

鹤壁市
17639209120，17639269120，

0392-2620378
周一至周日，24 小时

濮阳市 0393—6188620 周一至周日，8:00-18:00

洛阳市 12320 周一至周日，24 小时
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三门峡市 0398-2182001 周一至周日，24 小时

邓州市
13838704779，18638464818，

15036218818
周一至周日，24 小时

济源示范区 12345 周一到周日，8:00-20:00

商丘市 0370-5078919
周一至周五，上午

08:00-12:00，下午14:30-17:30
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附件 2

河南暴雨洪灾期间心理热线来电登记表

序号 登记时间
建议、投诉

因灾情有焦

虑情绪
了解灾情 需要救助

想要帮助

他人
信息咨询

担心自己有

心理问题

很绝望想

自杀

灾后重建 其他
备注


