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开通“12356”心理援助热线，既是

应对社会心理健康危机的迫切需求，

也是国家推进健康中国战略的重要实

践。我市按照国家和省卫健委安排部

署，积极统筹现有心理援助资源，做好

人员培训、部门衔接等筹备工作，按时

开通“12356”心理援助热线。统一标

准，整合资源，警医联动，不仅提升服

务的可及性与专业性，更在预防社会

风险、促进公平正义、优化治理效能等

方面发挥深远作用，为全民心理健康

筑起一道“安全屏障”。

（一）热线定位

“12356”是全国统一的心理援助

公益热线，晋中市心理援助热线设在

位于晋中市太谷区的山西省社会福利

精神康宁医院。

（二）服务对象

●全民覆盖。包括因工作、家庭、

学业等日常压力需要倾诉的普通人

群；留守儿童、空巢老人、孕产妇、慢性

病患者等心理脆弱特殊群体；遭遇重

大创伤（如自然灾害、亲人离世）或处

于极端情绪状态的危机个体；需提供

心理支持和护理指导的精神障碍患者

家属等。

（三）热线功能

●情绪疏导：面对压力、焦虑、抑

郁等情绪问题时，热线提供倾听与共

情，帮助缓解心理负担。

●危机干预：若出现自杀倾向、急

性应激反应等紧急情况，专业接线员

将第一时间介入，提供生命支持与转

介服务。

●心理科普：普及抑郁障碍、焦虑

障碍、睡眠障碍等常见心理问题的识

别与应对知识。

●资源转介：根据需求，推荐线下

精神科门诊、心理咨询机构。

（四）服务特点

●便 捷 性：本 地 号 码 直 接 拨 打

“12356”即可接入，外地号码如需接受

晋中市的心理援助热线服务，只需要

在“12356”号码前加拨区号 0354 即可

接入。

●专业性：热线由具备相关资格

精神科医师、心理治疗师等专业人员

接听，并有专家对服务进行督导。

●联动性：与 110、120 等建立“心

理-社会”应急联动机制，对高风险个

案快速转介处置。

●18小时工作制：设立2个专线座

席，每日工作时间为早晨 8:00 至次日

凌晨2:00，节假日无休。

如出现以下几种情况，应及时

到精神专科医院或综合医院精神科

就诊。

（一）症状严重且持续影响生活

●长期情绪异常：抑郁、焦虑等情

绪持续超过2周以上，伴随食欲减退、

睡眠障碍、注意力难以集中等症状，且

严重影响日常生活或工作学习能力；

出现幻觉、妄想、思维混乱或认知功能

显著下降（如记忆力、判断力减退）等

精神疾病典型表现。

●行为异常或失控：频繁出现自

伤行为、攻击他人、酗酒或药物滥用等

危险行为；社交功能严重受损，如长期

闭门不出、拒绝与人沟通、无法维持正

常人际关系。

（二）存在自杀或自伤高风险

反复出现自杀念头，甚至制定具

体计划，需紧急医学干预；有自杀未遂

史或自伤行为，且近期情绪波动加剧，

风险显著升高。

（三）需要专业医学治疗

●需药物治疗的病症：确诊为抑

郁障碍、焦虑障碍、双相情感障碍、

精神分裂症等需长期服用精神类药

物（如抗抑郁药、抗精神病药）的疾

病；因躯体疾病（如甲亢、脑部肿瘤）

导致的精神异常，需医学手段排查

病因。

●复杂心理问题需专业干预：经

心理援助热线评估后建议转诊，或心

理咨询无法处理的严重心理障碍。

（四）特殊人群需针对性诊疗

●儿童青少年心理问题：出现厌

学、拒绝社交、情绪极端化（如长期易

怒或过度沉默）等行为，且家庭或学

校干预无效；存在发育行为问题（如

自闭症、多动症），需专业评估和康复

训练。

●老年人群精神异常：突发性格

改变（如多疑、暴躁）、记忆衰退（如反

复迷路、遗忘）、生活自理能力显著下

降，需排除阿尔茨海默病等老年精神

疾病。

我市全面开通“12356”心理援助热线
本报讯 （记者 李娟） 4

月28日上午，晋中市人民政府

新闻办公室召开晋中市正式启

用“12356”心理援助热线新闻

发布会。根据国家卫生健康委

统一部署，今年5月 1日前，全

国将正式启用统一的“12356”

心理援助热线，实现“一号通”

覆盖所有设区市，确保每日服

务时长不低于18小时、专业人

员全程响应，构建起标准化心

理健康服务网络。经过精心准

备，晋中市“12356”心理援助热

线全面开通。这是我市落实国

家、省、市心理健康服务体系建

设的重要举措，也是为全市人

民提供便捷、专业心理健康服

务的民生工程。

本报讯 （记者 闫淑娟） 4 月

21日，晋中市文化市场综合行政执法

队案件管理科内，市民李先生将一面

绣有“为民办实事，尽责暖人心”字样

的锦旗，郑重递交至执法人员白旎娜

手中。此面锦旗背后，彰显的是白旎

娜历经多日顽强攻坚、力促纠纷圆满

化解的敬业精神，亦是群众对基层执

法人员“暖心、耐心、责任心”的认同与

赞誉。

4月10日，李先生因某文化经营场

所经营管理问题致自身消费权益受损，

投诉至市文化市场综合行政法队案件

管理科。白旎娜接诉后即刻启动调查

程序，经请示队领导，由城区队协助展

开核查，全面调取监控、细致核查证照、

妥善固定证据。面对经营户初期拒不

配合的局面，白旎娜与李先生分别通过

其他相关部门、电话咨询及网络公告等

多渠道查找线索、固定证据。

经营户起初以“经营困难”为由，

试图拖延整改事宜，而李先生则坚决

主张依法索赔，局面一度陷入僵局。

期间，白旎娜白天周旋于商户与投诉

人之间，积极协调沟通；下班后则深

入钻研相关投诉内容所涉及的法规

条例。通过反复电话沟通，既向经营

户深入剖析利害关系，又协助李先生

明晰合理诉求边界。经不懈努力，双

方达成和解。

此事历时10天，是白旎娜承办的

众多投诉案例中的一个。近 3 年来，

她所承办的300余起案件中，98%的投

诉人给予“沟通充分、程序透明”的评

价，且平均调解周期严格控制在 5 个

工作日以内。

“自4月10日投诉至21日送锦旗，

白旎娜同志累计拨打15通电话、进行3

次现场咨询，其不畏困难之精神令人

动容！”李先生在感谢信中写道。

开通“12356”
热线的意义

热线功能
与运行机制

本报讯 （记者 李娟）“以前银行贷

款，得等两名客户经理都有空，一同到企业

现场调查；现在直接远程操作，一下子就办

好了，这高科技办贷，太让人惊喜了！”近

日，晋中市神火机械有限公司负责人在成

功续贷274.9万元后，满脸惊喜地说。

在传统贷款模式中，小微企业贷款需

要双人上门开展调查，流程繁琐且耗时较

长。而中国农业银行晋中分行近日投放了

全省首笔微捷贷“现场+远程”集中作业模

式贷款，通过数字化技术实现了远程操作，

提高了贷款审批效率。新模式在不改变微

捷贷人工复核基础流程的前提下，采用“1

名经营行客户经理现场调查+1名远程作

业人员视频访谈”的形式，替代了传统的双

人现场复核模式，进一步强化了风险控制

能力，实现了业务流程的优化和风控水平

的提升。

小微企业是经济发展的“毛细血管”，

在吸纳就业、推动创新等方面发挥着重要

作用。然而，融资难、融资贵一直是困扰

小微企业发展的难题。中国农业银行晋

中分行的这一创新举措，是该行落实普惠

零售贷款集约化经营、优化普惠法人信贷

流程的重要举措，不仅为小微企业提供了

更便捷的融资渠道，还有效降低了企业的

融资成本，提升了金融服务的可及性和满

意度。

中国农业银行晋中分行普惠业务主管

行长表示，该行将持续推进微捷贷“现场+

远程”集中作业模式在全辖范围内的推广

应用，重点抓好现场人工复核、远程视频面

谈、复合线索处理等关键环节，进一步提升

业务办理效率与质量，为做好普惠金融大

文章、服务实体经济高质量发展提供有力

支撑，贡献农行力量。

心理健康问题
与疾病如何区分？

中国农业银行晋中分行发放全省首笔
“现场+远程”微捷贷

一面锦旗 一个为民办实事的故事


