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12356心理援助热线
24小时不停歇
十多年来，宁波用爱和专业筑就“心灵防火墙”

“我本来觉得被全世界抛弃了。这两个月，多亏你们陪着我，我希望早点好起来，能回
去读大学。”……14年来，从白天到黑夜，设在宁波大学附属康宁医院的心理援助热线一次
次响起清脆的电话铃声。

近日，国家卫健委宣布设置全国统一的心理援助热线电话“12356”。记者从宁波大学
附属康宁医院了解到，12356热线已在宁波投入运营。2010年宁波就在全国率先开通了
心理援助热线，2017年起24小时不停歇接听。1.6万余人次志愿者值守热线，共接听6万
余人次电话，成功干预200余起高危来电。14年来，心理援助热线在绝望和希望之间架起
彩虹桥，用爱和专业筑就坚实的“心灵防火墙”。心理援助热线接听、日常管理、危机干预
等方面的宁波解法也为全国同行所称道。

“你好！”采访时，记者听到志愿者
接起热线，电话那头是一片沉默。志愿
者没有挂断，而是温柔地说：“你好，你
的电话已经接通了。你还好吗？”

隔了20秒左右，那头传来低不可闻
的啜泣声。志愿者又轻柔地说：“有什
么可以帮到你的吗？我很愿意和你聊
聊。”于是，对方开始诉说……

志愿者告诉记者，类似的沉默来电
在热线中并不少见。和其他类型的热线
接听流程不一样，哪怕是沉默来电，也不
能轻易挂断。根据操作手册，对沉默来
电，要实行“三步走”。

第一步，向来电者问候之后，等待
来电者的回应，如无回应，保持短时间

的沉默。
第二步，对来电者表达关心，并表

示愿意提供帮助，告诉来电者热线服务
的保密原则，启发和鼓励来电者进行回
应。如来电者给予回应，按一般来电干
预流程接听来电。

第三步，在等待两分钟后，如来电
者仍处于沉默状态，礼貌地告知即将结
束本次来电，欢迎其随时再次来电。

为什么对沉默来电也如此重视
呢？志愿者表示：“每一通电话，都可能
是深陷泥潭中的心灵在发出求助信号，
必须慎之又慎地对待。哪怕对方一时
没想好怎么说，也要让他感受到，他并
不孤独，我们随时愿意倾听。”

14年来，宁波在心理援助
热线方面积累了一整套为同行
称道的宁波经验。大家来“取
经”时，都关心一个问题——怎
么保证心理援助热线专业有效？

仅人员设置这一项就是个
难题。心理热线全年24小时开
通，两部电话值机，哪来这么多
的专业人员来坚守？宁波解法
是广泛招募专业志愿者。目前，
共有150名志愿者24小时值守
热线，志愿者均为持心理咨询师
证书的专业人员，在招募时严格
把关，并签订伦理协议。志愿者
上岗前均参加岗前培训，每季度
参加业务学习和案例督导，不断
提升专业能力。

为了规范热线接听，宁波还
制订了专门的热线接听手册，
规范高危来电的接听流程等。
依托宁大附属康宁医院专兼职
心理咨询师队伍，组建市级心
理救援队，在危机来电和高危

来电时给予志愿者技术指导。
怎么把各方面资源整合起

来，保障热线的运作呢？宁波也
在实践中探索出了行之有效的
宁波经验。

2021年，宁波整合各区（县、
市）卫生系统、12345政务、市教
育局心理热线（工作时间段）、
12355青少年心理咨询和法律援
助热线等13条心理热线，更集中
地为有需要的市民服务。

心理援助热线还建立了警
医联动机制，针对高危来电，开
通一键报警。在不挂断电话的
情况下，热线接听人员与民警联
动，共同开展救援行动。

市、区两级联动机制也强化
了心理援助热线的效能。比如，
针对高危来电，在救援行动之
后，会帮助来电者联系相应区
（县、市）的公益心理服务，并进
行追踪，形成闭环管理模式。

记者 王颖 通讯员 孙梦璐
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“被全世界抛弃”的女大学生多次来电
“这两个多月，好在有你们陪着我、

帮我。”采访当天，休学的大三女生小朵
（化名）再次打进热线。

两个月前，小朵第一次拨通心理热
线。一开始，她持续啜泣，不肯说话。
在志愿者的安抚下，她渐渐平静下来。
她当时万念俱灰，又没勇气轻生，搜索
到这个电话就试着拨打。这通深夜来
电，聊了许久。小朵说自己从出生起就
不被重男轻女的家庭期待，成长过程中
父母总是偏心弟弟。求学途中满是坎
坷，没有知心好友，3个月短暂恋爱后遭
遇男友出轨。失恋后，她被诊断为重度
抑郁症，没有得到老师和同学的理解、
帮助，反而被奚落和孤立，最后这所在
外地的大学要求她休学。无奈之下，她
来投奔在宁波打工的父母，又受到各种

冷遇。“为什么我会被全世界抛弃，那不
如换我主动一回，抛弃这个世界。”小朵
时常冒出轻生的念头。

通话中，志愿者耐心倾听并给予温
柔安抚，小朵暂时打消了轻生的消极念
头。志愿者还叮嘱她，可以随时来电。

在后续一次次的电话沟通中，这个
“找不到人说话”的女孩敞开了心扉。
在志愿者的牵线下，她到公益机构做了
多次心理咨询，也到宁大附属康宁医院
接受重度抑郁症的系统治疗。每当自
觉“撑不下去”时，她又会拨打心理援助
热线，她说这是“救命稻草”。

这次来电，小朵语调轻快了不少。
她咨询了几个专业问题，表示争取下学
期复学。听到这里，志愿者嘴角也不自
主地上扬。

“这样自杀会很疼吗？”
“我真的走投无路了。”43岁的朱先

生（化姓）打进电话后，绝望地讲述他的
轻生计划，并询问“这样自杀会很疼吗？”

在专业志愿者的引导下，他说起自
己的中年危机。从事的行业这几年不断
紧缩，先后经历3次下岗，收入越来越
低；新工作考核压力大，实在难以完成，
还频频出错；他又是家中的“顶梁柱”，
房贷、车贷、一家人的生活费等像绳索
一样套在脖子上，让他无法呼吸。

电话里，他崩溃地问：“我的人生怎
么会这么失败？工作做不好，家里顾不
好，老板嫌我没用，老婆嫌我不行。”

经过许久的沟通，朱先生的心情平

静了很多，明确表示打消了轻生念头，为
了儿子也要好好活下去。

10天后，他在单位所在写字楼的天
台打来电话，声音压抑且苦楚。他说工
作上又捅了篓子，真想从楼顶一跳了
之。可想想孩子还那么小，又犹豫了。
想起前几天志愿者说，“有需要时，一定
要打这个电话”，求生的本能让他再次
拨通了电话……挂掉电话前，朱先生说

“感觉好多了”。他也听从志愿者的建
议，到医院治疗抑郁症。

如果来电者在沟通后仍情绪激动，
有明显的轻生念头，接线员会启动应急
预案，一键联系警方。

不轻易挂断“沉默来电”

每月接听1000多个心理援助电话

宁大附属康宁医院公共卫
生科的于路杰是心理援助热线
管理专员，他告诉记者，近几个
月，热线每月接听1000多个电
话，月均通话时长在140小时-
150个小时；从年龄分布看，来
电者的年龄区间主要集中在13
岁-40岁；从性别分布看，女性
比例略高些。于路杰说，和男性
来电者相比，女性来电者普遍更
愿意诉说，也更愿意直接说出自
己的问题。

从来电类型看，未成年人常
为亲子关系、学习、青春期等因
素苦恼；成年人来电主要是因为
情绪问题，往往是来自工作、婚
姻方面的压力叠加在一起，又
碰到“压垮骆驼的最后一根稻
草”，才会倍加崩溃、绝望。这
种情况下，如果无处诉说或找
不到支撑，就会拨通心理援助
热线。

“电话里没法诊治，我们能

做的主要是耐心倾听，和来电者
共情。这样的倾诉和理解，这也
正是来电者最需要的。”于路杰
说，有人可能会纳闷，为什么不
找熟悉的家人朋友倾诉，而要打
心理援助热线。事实上，对很多
受抑郁等负面情绪困扰的当事
人来说，往往觉得自己不被身边
的人理解。对着热线那头和自
己并无生活交集的志愿者，反而
更容易敞开心扉，也更容易得到
理解和支持。倾听和共情外，工
作人员也会根据沟通情况给出
一些可供参考的建议。

采访中，于路杰和其他热线
工作人员、志愿者都再三表示，
如果市民朋友觉得情绪无法疏
解，请不要一个人痛苦消化，可
以 随 时 拨 打 心 理 援 助 热 线
12356。宁波市阳光心理援助
热线 0574-81859666、浙江省
心理援助热线96525目前也在
正常运营。

多措并举，确保心理援助热线专业有效

志愿者正在
接听心理援助热
线电话12356。AA
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