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全国统一心理援助热线 12356 开通
一年有余，这一举措的意义，远不止用一
个短号码替换掉各地零散的旧号码。它
意味着，无论你身处何方、无论在什么时
刻，哪怕是深夜拨出这个号码，另一端总
有人会认真聆听。这是在国家层面为全
民心理健康构筑的第一道防线，也是社
会心理服务体系建设中最为重要的一块
基石。

然而，一条热线接通了，不等于所有
问题都解决了。我们更应关注的是：这
条热线被谁拨通？他们为什么拨通？当
电话挂断之后，谁来接住那些没有被治
愈、只是暂时被安抚的“心事”？

有心理专家表示，热线更像是一个
“信号灯”——它亮起，意味着某个群体、
某个角落出了问题。但“信号灯”本身不
会“修路”，它只能提醒：“路”上有“坑”，
需要填补。

好在，这些“坑”正被越来越多的城
市重视。在全国社会心理服务体系建设
试点城市中，一些探索正在铺路。福建
龙岩创新“政法委+卫健委”双牵头机
制，把心理服务触角扎进县、乡、村，让基
层有了“守门人”。上海长宁区构筑4个
服务“心”圈，从校园到职场、从家庭到社
区，织就了一张覆盖全区域、全时段、全
人群的社会心理支持网络。

回到青岛。同为试点城市，青岛正
在做的，就是把“修路”的活计，从一根电
话线延伸至整座城市的肌理。

记者在采访中了解到，在青岛，心理
健康服务被纳入城市治理的“顶层设
计”——12个部门组成的联席会议，让原
本“九龙治水”的局面有了同一个方向。
在这里，高标准打造的社会心理健康公
共服务中心与110、120建立起“评估—联
动—随访—转介”的闭环，让危机干预不
再是“孤军奋战”；“心海领航+青心守
护”志愿服务品牌让专业力量下沉社区、
学校、企业；整合全市资源的智能化云平
台用大数据技术提升风险预警能力，为
社会心理服务体系的科学决策和长效发
展提供“智慧大脑”。

正如热线负责人吴玲所说，制度保
障、专业支撑、数字赋能——青岛正用

“三轮驱动”，把接住“心事”的能力，铺进
城市的每一条街巷。

如何接住
一座城的“心事”

黄 飞

开学焦虑引发“少年心事”，“沉默中年”遭遇“情感孤岛”，“银发族”心理需求被忽视……
一条热线折射出的社会心理图谱

一年接听上万次，谁在拨打12356热线？
□青岛日报/观海新闻记者 黄 飞

深夜11点，青岛市12356心理援助热线响
起。电话那头，一位年轻女性的声音虚弱而颤
抖：“我刚才割了手腕，好疼啊……”

热线咨询员一边温柔而坚定地安抚着这位轻生
的女士，一边立即启动应急联动机制。110迅速响
应，民警联系家属，一场危机被及时化解。次日，回访
传来好消息，女青年已在家人陪同下前往专业精神
卫生机构就诊，情绪趋于稳定。

这样的案例并非个例。2025 年，青岛市
12356心理援助热线累计接听来电11090次，其
中高危来电92例，与110、120联动处置极端高
危案例17起。

2024年12月，国家卫生健康委印发通知，要
求2025年5月1日前全国统一使用“12356”心理
援助热线。2025年1月1日，青岛市12356心理
援助热线平台提前完成标准化建设，将原有的
85669120 心理援助热线正式并入全国“一张
网”。这个没有“4”的短号码，被亲切地称为“没
事儿”热线。

但拨通这条热线的人，往往不是真的“没事
儿”。是谁在拨打12356？他们为什么来电？一
条热线背后的故事，折射出的是一幅当代社会的
心理图谱。

“没事儿”热线全年无休

“您好，这里是青岛市12356心理援助热
线，请问有什么可以帮您？”

走进心理援助热线接线室，三张座席
前，热线咨询员们头戴耳麦，轻声细语地与
来电者交流。这里 7×24小时灯火通明，三
班轮换，全年无休。

这条热线的历史可以追溯到 2004 年。
彼时，市精神卫生中心心理科成立，一条尾
号“9120”的热线同步开通，被老一代心理工
作者称为“心理120”。从最初由医护人员兼
职接听的一根电话线到今天拥有三个专业
座席的规范化平台，这条热线经历了22年的

“韧性生长”。
如今，支撑起这条热线的是一支50人的

核心服务团队。他们均具备心理治疗师、心
理咨询师或社会工作师资质。团队成员中，
有高校心理老师，有持证社会工作者，有执业
的心理咨询师，也有在读的心理学硕士。严
格的岗前培训、常态化的案例督导、系统的质
控考核，确保每一通来电都能获得专业支持。

这条热线的核心功能定位于情绪疏导
与心理危机的即时干预，而非提供医疗机构
系统性长期心理治疗。“热线提供的是一个
匿名、便捷、及时的倾诉通道。”热线负责人
吴玲介绍，相比线下门诊，电话就在手边，任
何有需要的时刻，人们都能获得专业支持。
而热线咨询员要做的第一件事，不是给建
议，而是倾听。

倾听的背后，是专业的判断。每一次来
电，咨询员都要同时完成风险评估：来电者是
否有自伤或自杀倾向？是否需要启动危机干
预？是否需要联动110、120？这根电话线，一
头连着普通人的情绪宣泄，一头连着生死一线
的生命救援。

开学焦虑背后的“少年心事”

开学季是12356心理援助热线的来电高
峰期。

“我不想上学……”寒假的最后一天，一
名 12 岁男孩拨通心理援助热线后放声大
哭。咨询员耐心安抚、抽丝剥茧，终于让情
绪逐渐稳定的男孩讲出了抗拒上学的原因：
不只是学习压力，还有开学产生的分离焦虑
和与家长沟通的缺位。“开学只是一个触发
点。孩子本应从家长处获得疏导和支持，但
家长关注与沟通的缺失，导致男孩情绪崩
溃。”咨询员林溪分析。

这样的来电并非个例。2025 年的统计
数据中，年龄在 12 岁到 17 岁的青少年来电
近千人次，他们咨询的问题集中在学习压
力、亲子关系、同伴交往等方面。其中，不少
孩子在学校宣讲活动中得知这个热线，并选
择匿名求助。

令人深思的是，很多家长也在开学季拨
打热线倾诉，表现得往往比孩子更焦虑。一
位小学四年级男孩的妈妈曾两次来电，反复
诉说孩子在学校被“针对”的委屈。咨询员
细问之下才发现，孩子与同学、老师相处正
常，只是有一次与同学发生冲突时，老师未完
全站在自己孩子这边，这位妈妈便陷入了深
深的不安。

林溪介绍，还有一些家长把绝大部分的
注意力放在成绩上，却忽略了孩子的情感需
求和内心的困惑。孩子感到不被父母理解，
便把自己封闭起来，久而久之，双方都陷入

“爱而不得其法”的困境。“家长爱孩子没有
错。但当爱变成了过度焦虑，当对学习的关
注挤压了其他沟通空间，亲子关系就容易亮

起‘红灯’。”林溪说。
青少年心理问题的表象之下，常常埋

着亲子沟通的鸿沟，需要全社会倾注更多
资源，帮助家长和孩子共同学习如何“好好
说话”。

“沉默中年”受困“情感孤岛”

“我刚刚在网购平台搜索‘安眠药’时，
系统自动弹出了你们的热线电话。”近日，一
位中年男士的来电让咨询员印象深刻。电
话那头，这位男士沉默着，是咨询员的耐心
等候和抚慰让他开口倾诉：“我能跟你们聊
聊吗？身边没有人可以说这些事。”

失业、负债、婚姻危机……生活的“负性
事件”接连叠加，让这位男士长期失眠、情绪
低落，直至产生了轻生的念头。网上弹出的
12356心理援助热线，成了他最后的希望。

他表示，有些话没法对父母说，“徒增
他们的烦恼”，也没法和朋友说，“没人能理
解我”。

咨询员没有急于给建议，而是耐心倾
听，慢慢帮他梳理生活中的“资源”：父母、孩
子还需要他，他年富力强还有机会。一个多
小时的交流后，男子的语气渐渐松动：“我再
努把力，再坚持一下。”

统计数据显示，30 岁到 44 岁中年群体
是来电求助的第二大人群。这个群体中，女
性来电量远超男性，但男性面临的问题往往
更加沉重。这暴露出中年男性的“情感孤
岛”困境——他们承担的社会角色大都是家
庭的“支柱”、事业的“顶梁柱”，不允许他们

示弱、倾诉、求助。当失业、负债、婚变等压
力同时袭来，他们常常选择独自硬扛，直到

“最后一根稻草”压下。
人到中年，背负着上有老、下有小的责

任和车贷、房贷的压力，作为社会的“夹心
层”，他们的心理需求也需被社会看见、被温
柔关照。

一些群体的心理需求被忽视

深夜，一位老人再次拨打热线，拉着咨
询员天南海北地聊天。细心的咨询员从话
语中品读出老人的空虚与孤独。

咨询员说：“大叔，您找身边的家人聊聊
多好啊。”“家人都忙，说多了他们嫌烦。”出
行不便的老人将心理援助热线当成了难得
的“社交”。

数据统计显示，在所有年龄段的来电者
中，60岁以上老年人来电量最少，但这并不
代表老年人没有心理问题，恰恰相反，他们
的心理需求可能被忽视了。

“老年人获取信息的渠道有限，对心理
热线认知不足，很多老人对内心的真实想法
羞于启齿。”吴玲分析，这指向老龄社会的

“精神陪伴真空”。当子女远在他乡、邻里关
系疏离、社交圈日益萎缩，老年人的孤独无
处安放。他们不是没有心事，而是不知道可
以打这个电话倾诉，或者打通了也不知道该
说什么。

同样容易被忽视的，还有患病人群。一
位罹患重病的女士近期失明，需要卧床休养。

“我对家庭没有价值了。”她在电话里痛哭。

此外，孕产妇群体的来电求助量呈上升
趋势。一位新手妈妈近日打来电话倾诉，让
她情绪低落的原因是“被打扰”。她希望能
与宝宝独处，喂奶时不喜欢被家人看到，哪
怕是好心来帮忙的婆婆和母亲，也让她感到
无所适从。

这揭示出生理转折期心理支持的缺
位。无论是衰老、重大疾病、身体残疾，还是
产后激素剧变，这些生理层面的冲击往往伴
随着剧烈的心理震荡。但医院的专科医生
关注的是“治病”，家人关注的是“照顾”，当
事人的内心世界很可能乏人问津，需要更多
专业力量的帮助。

这条热线需要更多力量支撑

12356心理援助热线能做什么？一次通
话，短则十几分钟，长则一个多小时。它能
即时疏导情绪、化解危机，却无法替代系统
性的长期心理治疗。那些反复拨打热线的

“老熟人”，那些需要专业诊断的重度抑郁患
者，那些牵扯到家庭、学校、公安的复杂个
案，仅靠一条热线，根本无法破局。

“我们要做的，是把热线作为支点，撬动
更多社会资源。”市精神卫生中心院长许万
春说。作为全国社会心理服务体系建设试
点城市，青岛依托市精神卫生中心成立的市
社会心理健康公共服务中心，正以 12356心
理援助热线为支点，构建“线上响应、线下转
介、联动处置”的全链条服务模式，让心理援
助从个体的“救火式响应”上升为全人群、全
周期、全链条的“预防式守护”——

对于需要进一步接受专业、系统干预的
来电者，热线主动作为，不仅向他们提供权
威心理服务机构信息，还链接市社会心理健
康公共服务中心开通的绿色通道，将来电者
无缝衔接转至线下心理服务专业机构；

对于筛选出的高危个案，心理援助热线
与 110、120的应急联动机制已常态化，过去

“听得到却够不着”的无力感，如今正转变为
“联动快、处置准”的高效闭环；

对于心理援助热线反映出的青少年群
体心理问题，市精神卫生中心与教育部门合
作推动“双进”工程，专家进学校，老师进医
院，并与驻青高校建立“高校心理健康医校
合作联盟”。

下一步，市精神卫生中心还将与妇幼保
健机构和社区合作，让更多的心理干预专业
资源向孕产妇和老年群体倾斜。

然而，守护群众心理健康从来不是单一
部门的职责。一条热线可以接住一个人的
崩溃瞬间，但要真正托举起一个人的心理重
建，需要一张纵横联动的支持网络。这也是
社会心理服务体系建设的核心要义。

从“一根电话线”到逐渐织密的“联动
网”，青岛心理援助热线的发展，折射的是
一座城市对心理健康的持续关注。这条
热线存在的更深层意义在于，作为一个支
点，它撬动着社会心理服务体系的构建；
作为一扇窗口，它映照出不同人群的心理
需求；作为一条底线，它在守护心灵的路
上，确保没有一个人被落下。

作为全国社会心理服务体系建设试点
城市，青岛理应以更前瞻的视野、更系统的
思维、更温暖的人文关怀，把预防关口再往
前移一移，把协同网络织得再密一些，让每
一个哭泣的孩子、每一个沉默的中年人、每
一个孤独的老人及更多陷入困境的心灵都
能被看见、被倾听、被守护。

12356，愿这条热线每一次响起，那头的
“心事”都能被温柔接住。更愿终有一天，这
条热线再也无需响起。

■心理健康宣教服务进社区，关注老年人心理需求。

■有趣的心理健康宣教活动吸引孩子们踊跃参与。 本版摄影 黄 飞

记者手记

■12356心理援助热线咨询员梳理与来电者的交流情况。


