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“12356”：这条“没事儿”热线能帮你什么？

5 月 1 日 起 ，全 国 统
一使用“12356”心理援助
热线。

因 为 没 有 4，“12356”
也被人们称为“没事儿”热
线。这条心理热线能否给
更多人带来希望之光？如
何汇聚各方力量，更好发
挥作用？

4 月 27
日，北京安定
医院热线咨
询员正在接
听来电。
新华社记者
徐鹏航 摄

“您好，‘12356’热线。你不太开心是
吗？嗯，可以详细说一说，我们慢慢聊……”

“12356”是全国统一心理援助热线电话
号码，由国家卫生健康委协调工业和信息化
部设置。国家卫生健康委医政司副司长邢若
齐介绍，热线旨在为公众提供心理咨询、心理
疏导、心理危机干预等服务。

此前，各地心理热线号码不一，公众知晓
率较低。邢若齐说，设定统一号码旨在提升
心理健康服务的可及性和规范性。

去年底以来，多地已陆续开通“12356”。
到 5 月 1 日零时前，全国 31 个省份均已开通

“12356”，目前全国共设有热线500余条、坐席
1000余个、热线咨询员近8000名。

广州医科大学附属脑科医院心理热线部
门主任魏华林说，去年 12 月 30 日“12356”在
广州开通后，来电咨询量明显提高。“五一”期
间，广州市“12356”心理援助热线5天累计接
听来电192通。

通过拨打热线，一些人在关键时刻“被接住”。
上海市精神卫生中心心理危机干预办

公 室 主 任 金 金 介 绍 ，截 至 目 前 ，上 海
“12356”心理援助热线累计接听来电 1.7 万
通，处置危机来电 246 个。金金回忆，一名
大学生深夜吞药后致电求助，接线员通过引
导他透露联系方式、地址等关键信息，联动警
方成功救援。

热线让更多人在无助时感受到世界的
温暖。

今年 1 月 1 日，北京市“12356”心理援助
热线开通，截至目前共接听电话1.5万余通。
北京安定医院承接部分接线工作，安定医院
心理援助热线管理人员崔思鹏介绍，求助人
群以18岁至45岁为主，咨询问题包括家庭冲
突、亲子问题、职场压力等。

让热线咨询员陈欣印象深刻的是一名学
生半夜打来的电话。在确保对方安全后，陈
欣和他聊了考试、保研中的困扰。一开始，男
孩哭得喘不过气，聊到最后，他答应“会好好
调整，明天开始落实这些计划”。

从接通的一刻起
疗愈就已开始

是“创可贴”，但并非“万能药”
对于热线咨询员而言，能

为身处困境的人带来一道光，
是最有成就感的时刻。但有
时，他们也有强烈的挫败感。

摘下耳机、点击“下线”，看
着记录的关键词时，咨询员小
萤（化名）会陷入沉思。“有时一
通电话下来，感觉并没帮到来
电者什么；有时直到最后，才更
能体验到来电者的感受；有时
因为生活体验不足，无法给出
更好回应……”

不少受访者提到，一次热
线电话很难系统解决问题。要
理性看待热线功能——心理援
助热线不是替代治疗的“万能
药”，而是紧急时刻的“心理创
可贴”。

接通率不高也是各地心理

援助热线面临的现实问题。
“要么占线，要么要排队”

“最短一次排队要五个人”……
社交媒体上，一些人反映，心情
最急迫时，热线却难以拨通。

今年1至4月，上海心理援
助热线呼入量比去年同期多了
近一倍。“虽然已增加排班，但
面对骤增的呼入量，相应支持
与人员配置尚未跟上。”金金
说，不排除部分来电为无效或
骚扰内容，所以也呼吁大家，把
热线留给更有需要的人。

邢若齐也坦言，除每通电
话占用时间较长外，接通能力
也与资源投入息息相关。目前
各地热线大多由医疗机构承
接，人力物力财力有限。

记者了解到，不少地方的

热线咨询员采用“专业保障+
志愿服务”的模式。这种模式
虽能保证服务质量，但难以应
对井喷式需求。

以北京安定医院为例，接
线员由 60 余名精神科医生、心
理治疗师等组成，除日常接诊外，
还要增加热线值班。热线电话大
多持续数十分钟，往往点的外卖
都凉了，也顾不上吃。“下热线班
后，都会有一段时间不想说话。”
崔思鹏说。

“连续15小时接听16通电
话，下班后要睡一整天。”心理
治疗师杨腾斐说，咨询员需通
过24课时的理论培训与至少1
周的实操培训，并进行考核。
高压工作导致流动率高，“夜班
多是年轻人，老同志扛不住”。

全国心理援助热线统一
接入后，如何提升服务质量？

邢若齐介绍，热线投入使
用后，各地卫生健康行政部门
将根据需要及时增设坐席数
量，加强专业人员队伍建设配
备，提高接听率和服务质量。
未来，将不断完善场地建设、
人员配置、技术规范等制度要
求，建设信息化平台。

上海心理援助热线计划
从两方面提升服务：一是增加
坐席，白班从5个增至6个，大
夜班也在逐步扩充中；二是推
动与公安、急救、其他热线的

“一键转接”机制，破解异地报
警、困难个案转介等难题。多
地也结合实际设置了一定时
间的过渡期，确保原有热线号

码和“12356”均可接通。
崔思鹏认为，热线能让部

分陷入心理危机的人被看到、
被支持，但仅仅“看见”远远不
够，仍需更多制度举措，让心
理服务从“被动干预”转向“主
动预防”，从“小众关怀”迈向

“大众福祉”。
去年12月，国家卫生健康

委在医政司新设置了心理健
康与精神卫生处，指导各地医
疗卫生机构扩大心理健康服
务供给。目前全国能提供精
神 卫 生 医 疗 服 务 的 机 构 约
6000家，全国精神科执业注册
医生7万多人，是10年前的两
倍多。

金金希望能加强对热线
的专项财政与编制配备，探索

更灵活的人员聘用方式，比如探
索专职与志愿力量融合的方式，

“中坚力量专职化，外围服务社
会化，才能兼顾质量与规模”。

加强团建与督导也能为
咨询员提供更多支持。杨腾
斐说：“每月的心理沙龙就像

‘疫苗’，能帮我们消化负面情
绪。”此外，现有技术难以精准
过滤骚扰信息，要对不良呼入
行为加以规范引导，保障更多
真正有需要的人呼入。

“无论现在多么不开心，
你要相信，困难终究会过去，
未来会更好。”咨询员们深知
热线存在的意义：“无人可诉
说的时候，这边永远有个电
话，随时可以拨打。”

（据新华社）

“24小时，总有人守护着你”


