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创办十九年，数千对成功配婚，良好的社会口碑

鸿运婚介
小石桥红绿灯东100米马路北、四路车站楼上
承诺：不满意不付婚介费 微信号：18912286139 13962983156

征婚热线:85292569 15851252008

凡来鸿运婚介征婚、交友的单身男女照片或手机号都不会透露给其他人，这是我们的职责。
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南通日报社遗失启事、公告刊登
办理方式：一、线下办理可至南通报业传媒大厦（南通市世

纪大道8号）22层2210室；二、线上办理可微信搜索小程序“南
通报业遗失公告办理”。刊登热线：0513-68218781

咨询热线：05130513--8511889285118892

江海晚报祝福类启事登报
主流媒体 权威官宣 个性化办理

招聘求职 保洁清洗 搬家搬迁 征婚交友

家政服务 房屋租售 二手车讯 快餐外卖

友情提醒：有意在本栏目投放分类广告的客户，可至南通

报业传媒大厦办理相关手续。

(广告)

每个工作日的早上，陈莉雯在家
人的帮助下坐上电动轮椅的那一刻，
她的心就交给单位，通过热线、通过平
台，帮助来电的群众。

陈莉雯是海安市社会治理综合服
务中心“海心安·民生服务直通车”线
上市民服务平台的一名工作人员，也
是一名情绪管理者。情绪管理，指通
过研究个体和群体对自身情绪和他人
情绪的认识，培养驾驭情绪的能力，并
由此产生良好的管理效果。工作8
年，陈莉雯接打热线电话10万多个。
她说，群众情绪是正面还是负面，与自
己的一言一行都有很大关系。

2016年，陈莉雯大学毕业。她学
的是广告设计，在上大学三年级时就
帮上海一家广告公司做外包设计，而
且有多个成功的案例。毕业前，好几
家单位看了简历都想要她，但了解她
的身体状况后就没有下文了。

那年7月，海安“12345”政府公共
服务热线招收话务员，陈莉雯通过考

试被录用了。工作伊始，每天上百个
电话，以及有些群众反映问题时很气
愤，使她的内心感到从未有过的忐忑。

管理情绪，首先得管理好自己的
情绪。“面对群众各不相同的问题，一
边需要耐心倾听，一边需要快速总结
归纳来电信息并录入系统形成工单。”
陈莉雯说，为了快速适应工作，她苦练
基本功。

陈莉雯一边充分利用空余时间
练习普通话和提升打字速度，一边及
时掌握最新的业务知识，虚心请教前
辈、同事，广泛阅读各类学习资料和
文件，收集掌握最新的政策信息，仅
用半个月时间就成为接线岗位的中
坚力量。

陈莉雯很珍惜这个岗位，她说，这
不仅仅是一份简单的工作，更是承载
着为人民排忧解难的责任。她是一名
有近10年党龄的党员，正是这份责任
感，让她无论身处何处都时刻保持积
极向上的工作热情及职业素养。

管理情绪已经成为陈莉雯的一种
责任，遇到了决不绕道走。

前不久的一天下午，陈莉雯接到
了一个来电，对方反映其电动车可能
因为违停被挪走，现在找不到车，来不
及接孩子放学，一直在电话里哭诉。
陈莉雯一边耐心安慰，一边拿起电话
与多部门沟通。获知了停放地点后，
她及时转告了诉求人。

每天重复这样的工作，一坐就是
一整天，陈莉雯很想站起来伸懒腰，或
者到门口的走廊里走几步，但她不
能。陈莉雯说，她得到了来自各方的
关怀照顾，在这个岗位上担任着把爱
和温暖传递给社会的“摆渡人”，付出
的是情绪价值，收获的是快乐。

有天深夜值班，陈莉雯接到一个
电话，一个女孩说找了几次工作，都不
如愿，对生活、对前途很迷茫，不知道
明天该做什么。“情绪”来了，陈莉雯
说：“我给你讲一个故事。”

有一个女孩，父母出去打工了，她

经常一个在家。4岁那年，她一个人趴
在阳台上看外面的世界。她家对面是一
个学校，当一群孩子出来做操时，女孩很
激动，很想跟他们一起玩。于是就奔了
过去，可这是4楼啊，她从阳台栏杆的缝
隙中摔了下去。还好，她掉在一个自行
车的车篓里，后经医院抢救，命保住了，
但永远不能站起来了，终生与轮椅为伴。

女孩的父母没有放弃对她的爱。母
亲毅然辞职，在家照顾她，激励她做一个
坚强的人。在家人的陪伴和呵护下，加
上她自强不息，女孩读到大学毕业。现
在她也找到了工作，有许多人关心她。
尽管高位截瘫，生活有许多不便，但她乐
观自信。她相信，明天的太阳一定更加
灿烂。

“这女孩就是我。”良久，电话那边传
来一声轻微的“谢谢”。

话务大厅里一片寂静。身边的同事
默默拍了拍她的肩膀，都已泪流满面。

本报记者赵勇进
本报通讯员陈俐君 吴昊

2022年农历正月初四，轮到陈莉
雯值班。晚上8点多钟，一个被同事
们称为“老客户”的人打来电话，一接
通就是劈头盖脸的谩骂。任谁大过
年的遇到这事，心里都不痛快，但陈
莉雯很快冷静下来，没有掐电话，也
没有回怼。陈莉雯一边劝说，一边缓
解他的情绪，直到10多分钟后对方
挂掉电话。

陈莉雯说，她的工作是一个为民
排忧解难的窗口，某种程度上也是负
面情绪接收站。“有些人发泄一下，把
负面情绪扔了过来，但我们不能再扔
出去，只能自己调整一下情绪，才能接
下一个电话。”

情绪价值，简单来说，就是一个人
通过自己的言行、态度、情感表达等方
式，给他人带来的情感上的满足和心
理上的安慰。每当成功说服一个人，
陈莉雯就感到很有价值。

“这种由情绪表现出来的价值并
非物质上的给予，而是通过精神层面

的情感支持和共鸣产生的。”陈莉雯说，
有时一句温暖的鼓励、一个理解的眼神、
一次真诚的关怀，甚至是一个倾听的姿
态，都能让对方感受到一种被重视、被理
解和被支持的情感体验。

2024年3月，“海心安·民生服务直
通车”互动平台正式上线，陈莉雯参与了

“海心安”编辑全过程，负责整理编辑每
日办结的平台诉求。上线至11月25日
已编辑整理了180期，共计发布3000余
条诉求办理信息，每期的累计阅读量超
过1万+。这些数字的背后，需要的不仅
仅是丰富的工作经验，更需要尽善尽美
的工作情绪。

陈莉雯认真对待每一个诉求，仔细
琢磨每个诉求办理情况是否合情合理，
确保诉求办理结果清晰明确，无部门推
诿、无敷衍答复等现象。对存在明显推
诿或敷衍答复的，及时递交派单给同事
处理，避免延误办理时间。在单位里，她
多次获得“星级话务员”称号；在海安，她
获评敬业奉献的“海安好人”。

一句温暖的鼓励、一个倾听的姿态，海安轮椅女孩帮助
诉求人排忧解难——

“情绪扔过来，我们不能扔回去”

“有村民反映，路上长期堆积垃圾、秸秆等杂物，严重影响
汽车出行。”“村里第一时间派人赶往现场查看，并安排相关人
员进行处置。”

这是陈莉雯处理的“海心安·民生服务直通车”诉求的一
个片段。她说，无论是以前接12345热线电话，还是现在线上
处理群众反映的问题，自己都要做一个优秀的情绪管理者。

把爱传递给社会的“摆渡人”

提供尽善尽美的工作情绪▶

▶成为接线岗位的中坚力量

陈莉雯在工作中。 通讯员吴昊


