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   “小蒋老师谢谢你，我的烧退

了，现在不再担心害怕了。”接到小
区居民李女士的“报喜”电话，普陀

区万里街道妇联主席蒋燕的脸上，
露出了欣慰的笑容。

2月初，支援居委会防疫工作
的蒋燕联系到居民李女士，进行人

员排查。在电话中，蒋燕得知，她从

外地旅游返沪后，正在居家隔离，
却出现了低烧和咳嗽症状。她瞒着

家人接连两次到医院就诊。“医生
说只是普通的肺部炎症，但是最好

等疫情过后再去治疗。”对医生的
诊断心存疑虑，李女士反而比看病

前更害怕了。每天，她强迫自己反
复测体温。由于担心低烧会引起他

人恐慌，更怕万一患病感染他人，
李女士断绝与外界接触，巨大的精

神负担，使她喘不过气来。
电话这头，蒋燕耐心倾听了李

女士讲述的不安与无助，慢慢引导

她把压抑在内心深处的负能量释放
出来，还像朋友一样，给李女士一些

自我调整的建议，如在家适当运动、

阅读、听音乐，缓解焦虑。
电话整整聊了 45分钟，蒋燕

帮着李女士一步步地试着走出困
境，把积压在心中的话和情绪，一

股脑儿倒了出来。“一个电话打不
开所有心结，但可以让封闭的心开

一条缝。”蒋燕表示。

“经历、调处的几起个案，让我

认识到疫情期间心理防疫的重要

性。”蒋燕向街道建议引入心理健
康方面的专业支持，助力社区疫情

防控阻击战。蒋燕一直以来就对心
理专业感兴趣，通过业余学习，考

出了助理心理咨询师、APPC少儿
心理咨询师、美国正面管教协会认

证讲师等资质。她告诉记者，“长时

间在抗疫一线的工作人员责任重
大，压力山大。更多普通人封闭在

家里，容易烦躁不安，甚至焦虑抑
郁，都需要提升心理免疫力。”

很快，万里街道建立起了“心

理健康公益互助机制”，2月中旬，
在蒋燕的奔走组织下，“心理健康

公益互助机制”出台了。2月 23

日，微信战“疫”课的第一课《疫情
之下的亲子沟通》，在线上的微信

群里开讲，有 200多人的大群反响
热烈，互动频繁。

紧接着，《疫情之下的情绪管
理》《疫情之下的亲密关系》《疫情

之下的健康饮食》等陆续开讲。“我
们每周日晚间一个小时左右，答疑

15分钟，听课人员扫码进群，通过
心理成长、心理陪伴，帮助社区居

民、企业员工、基层社区工作者有
效疏导负面情绪。”蒋燕介绍，他们

还开通了心理公益热线，提供热线
陪伴式舒压和专业干预；开展了

“防疫心理疏导员进社区进企业”
项目，为居民区和企业配备专属防

疫心理疏导员；携手辖区学校、社
会组织、企业等构建“儿童友好联

盟”，在线开展了抑郁症健康知识
普及、讲述自闭儿需要理解、接纳

和尊重。 本报记者 江跃中

    疫情下，国际航班纷纷取消，但

飞机票却迟迟退不了。近日，飞猪网、
同程艺龙、途牛网等因“退票难”“退

款难”等问题，屡遭市民投诉，仅 4月

1日至 6日，6天时间就有 200多件
诉求。特殊时期，消费者的权益该如

何保障？对此，记者展开调查。

申请退款数月无果
去年 10月，市民许先生在飞猪

网上预订了澳大利亚境内的 4个航

班，一行 5人，总计支付了 17790元
票款。航班时间在今年 3月下旬，执

飞的为一家境外航空公司。2月 12

日和 2月 15日，许先生接连收到飞
猪网的邮件，通知他其中有两班航

班发生调整。
疫情之下，为安全起见，许先生

和友人决定取消这次出游。接到邮
件后，他在平台上以航班变更为由

提交了退票申请。

平台称，15个工作日内可完成
退款。然而，15个工作日过去，许先

生还未收到退款。其间，他一直联系
不到机票代理商“达志成航服”。

3月 19日，许先生收到了飞猪
网的短信，通知他上述航班无法退

票。之后，他多次与飞猪客服联系退
票事宜，但始终没有回音。而拨打代

理商的电话，不是占线就是没人接。
记者联系到飞猪网客服。对于

“为何不能退票”，飞猪网没有给出

明确回复。最终，在本报介入后，飞
猪网主动联系许先生，承诺退款。截

稿前，许先生已拿回全部退款。
无独有偶。市民张女士反映，去

年 12月，她在途牛网上订购了 2张
上海飞往宿务的机票，一张价格为

1900多元。张女士说，由于疫情，目

前，菲律宾的这家航空公司停航，她
于 1月底申请退款。让她不解的是，

近 3个月过去了，途牛网迟迟没有
解决。

还有市民杨先生反映，去年 12

月，他通过飞猪网购买了 3张英国

回上海的机票，出发时间在今年 2

月 8日，总计价格为 59017元。因疫

情关系，该境外航司的航班取消。他
于 2月 5日申请退票，无奈一直没

有结果。

退票激增规则各异
记者从 12345市民服务热线了

解到，近期大量国际航班取消，许多

市民来电反映通过第三方平台购买
的外国航空公司机票“退票难”。仅

今年 4 月 1 日至 6 日，6 天时间内
市民热线就收到相关诉求 200 多

件。涉及国内多家旅游产品订购平

台，包括飞猪、同程艺龙、途牛等。
记者梳理发现，市民购买境外

航空公司机票难退票，主要有以下
几点原因：

一是近期各大旅游平台机票、
酒店等退订数量激增，导致平台“手

忙脚乱”，时间上会有所延迟。
二是每个境外航空公司的退票

规则不同，有的可以全退，有的可以

在一年内免费改期。部分航空公司
对什么日期前起飞的航班能全退，

也作了具体规定。
三是许多市民选购的是第三方

平台上代理商出票，而非航空公司
官网上订票，多了代理商这一环节，

也导致有平台和代理商互相推诿，

消费者两边都找不到人解决。
目前，携程、途牛、同程艺龙等

平台已在网站首页上发布了疫情期
间的产品退改公告，以及各个国家

的出入境政策。针对机票退改问题，
建议市民及时关注各境外航空公司

的退改规则，了解清楚“到底能不能
退”，如果不能退是否还有其他的补

偿方案，最大程度减少自身损失。
本报记者 夏韵

国际航班取消 退票款“天上飞”
6天投诉 200多件，消费者权益如何保障？

一个电话可以让封闭的心开一条缝
万里街道妇联主席蒋燕助居民“卸下”疫情心理负担
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    本报讯（首席记者 连建明）

美国原油期货5月合约创下令人震
惊的负价格之后，昨天6月合约再

次暴跌。大跌幅接近70%，最低跌
破7美元/桶，最终报收11.57美元/

桶，创1999年以来收盘新低。
4月20日，WTI原油5月合约收

于每桶-37.63美元，历史上首次跌

入负值,令人难以相信。负油价虽
然颠覆了常识，但业内人士表示，

这是期货实物交割制度在特定市
场情景下的表现。

分析人士称，美国的原油期货
交割制度有缺陷，也一直被诟

病———WTI合约交割地点位于偏
远的美国俄克拉荷马州的库欣，和

外界通过管道联系。这样的话，空
头或多头谁控制了管道，谁就具有

优势。由于疫情导致需求骤降，原

油大量过剩导致库容紧张，美国能
源部的数据显示，库欣的储油罐的

储存量目前达到69%，市场日益担
心库欣很快将会没有足够库容存储

原油。空头控制了管道，多头无处安
放库存，被迫平掉头寸，以免在没

有库容的情况下进入交割程序。

而布伦特原油可以现金交割，
就不会出现这种奇葩现象。

上海原油期货实行仓单交割
的方式，买方拥有仓库仓单的货物

留置权。由于仓单不设有效期，买
方在支付仓储费情况下可以长期

占用交割仓库油罐来储存原油，因
此不存在美国WTI原油期货的买

方面临的自行寻找油罐的问题。
虽然5月合约交易结束了，但

原油供应过剩、仓储空间被挤爆的

情况并没有改变，原油空头利用库
存不足的问题，继续杀跌6月合约，

导致4月21日6月合约大幅下跌，6
月合约开市时候还在20美元/桶，

到晚上就开始跳水，一路下跌跌破

10美元，最低跌至6.5美元，最终收
报11.57美元/桶，跌幅为43.37%，

创1999年以来收盘新低。布伦特原
油受到拖累，一度跌破18美元/桶，

最终收于19.33美元 /桶，跌幅为
24.40%。

油价暴跌冲击股市，21日晚欧
美股市全线暴跌，英国、德国、法国

股市收盘跌幅均在3%左右，美国
三大股指跌幅超过2%。

今年以来，美国金融市场的动
荡让人多次见证历史，先是美国股

市10天内4次熔断，现在又出现史

无前例的负油价，反映出疫情对美
国经济的巨大冲击。早在4月1日，

美国惠廷石油公司已经申请破产
保护，在原油价格下跌、主要产油

国拉开价格战背景下，该企业成为
美国第一家申请破产保护的页岩

油气公司。

油价暴跌也给中国石油企业
带来巨大压力。中国石油官网21日

信息显示，中石油党组召开会议，会
议指出，当前的挑战前所未有，要

充分估计困难、风险和不确定性，
切实增强紧迫感，扎实推进提质增

效专项行动。研判当前困难局面会

持续多长时间，把困难和挑战估计
得更充分一些，把应对措施考虑得

更周全一些，保证公司平稳运转。

美国原油期货6月合约继续暴跌
分析人士称美国的原油期货交割制度有缺陷

    本报讯（记者 宋

宁华）通过建立进境生
物医药特殊物品“白名

单”制度和联合监管机
制，推进进境特殊物品

管理试点；对国家重大
战略项目，实施“量体裁

衣”式海关监管服务。昨

天下午，上海海关与浦
东新区共同签订了《上

海海关、浦东新区人民
政府合作备忘录》。

具体举措包括：
■ 深化自贸试验

区海关改革创新。聚焦
“三区一堡”建设，继续

深化海关制度创新及
配套改革，加快系统集

成、成果固化和复制推
广。支持综合保税区建

设发展。
■ 支持浦东新区

范围内海关特殊监管
区域分类整合优化，支
持外高桥保税物流园
区转型升级为综合保
税区。 支持综合保税
区在高端制造、研发

设计、物流分拨、检测
维修、销售服务等业

务领域率先推广自贸
试验区制度创新经验。

■ 支持具有全球
影响力的科技创新中心建设。 建立进
境生物医药特殊物品“白名单”制度和

联合监管机制，推进进境特殊物品管
理试点。对大飞机、大型船舶等国家重

大战略项目，实施“量体裁衣”式海关
监管服务，量身定制个性化监管模式

和便利化服务措施。
■ 支持浦东新区打造进口商品

常年展示展销平台。 积极探索开展保
税展示常态化业务，吸引更多的全球

惠民消费品、先进制造业、文化产品及
服务业从上海进入中国市场。支持浦

东新区建设进博会溢出效应重要承载
区，建立完善注册备案、入境验证、总

担保、查检作业等海关集约化监管模
式，推动进博会相关医疗器械出区展

示、展品退运特殊监管区域等便利化
创新举措率先在浦东新区推广实施。
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