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“希望热线为您24小时服务，学生热线请按
1，抑郁热线请按2，防自杀热线请按3。”近日，成
立多年的公益组织“希望热线”开通了新的抗抑
郁专线。青年报记者调查发现，在互联网时代
下，公益热线作为一种传统的援助方式，并没有
就此衰落。能持续运转且具有稳定需求的公益
热线具有以下特点：精耕细分领域，使用具备专
业资质的人员负责接线，而且具有一套较为完整
的服务体系。

本版撰文 青年报见习记者 陆安怡

办好公益热线的关键
在于服务质量

上海师范大学慈善与志愿服务研究中心主任张祖
平教授表示，公益热线具有方便灵活、即时服务、克服
交通困难、突破工作时间限制、保护隐私等特点。

他认为，办好公益热线的关键在于服务质量，尤其
是抑郁热线，要求接线工作人员具有较强的专业技能
和热情服务能力。

同时，热线电话的服务方式也存在缺点，譬如不能
看到服务对象表情的变化，服务会具有被动性等。他
表示，为了达到解决服务对象问题的目的，公益热线可
以与线下公益服务结合起来，同时提高热线工作人员
的服务能力，积极宣传服务效果，增加社会对公益热线
的认识和支持。

据了解，24小时“自强戒毒咨询热线”开通以来，来电次
数从月均10次上升至月均30次。在高风险案例中，反复来
电者占比58.8%。傅鹂鸣介绍说，目前热线项目受到禁毒办
禁毒基金的支持，作为政府采购项目，“希望未来能继续获得
资金支持，让项目得以持续运作。”

而且，随着越来越多的人拨打“自强戒毒咨询热线”，市
自强总社希望能够链接其他城市的资源，那么在外省市戒毒
人员来电时，可以为他们转接到当地的社工服务，让他们获
得更多家门口的资源。同时，继续提升机构的社工能力。

同样，青艾也预计将提高工作人员能力列入工作计划。
邵卉表示，青艾考虑将督导机制由原来的每一年到半年开展
一次改变为定期的案例分析，而且缩短间隔周期。“热线咨询
能够为服务对象提供辅助服务和预处理”，希望青艾热线能
够回归到它原有的状态，让更多心理咨询师接听热线，用更
专业的手法帮助服务人群，同时，培训一些专业的咨询志愿
者参与到热线接听的工作中来。

2014到2016年之间，青艾热线年均接受咨询1400多
次，其中接听次数最多的是艾滋病相关的咨询与预约，占来
电的60%。“其中一些人对于艾滋病的认识不够准确，对这一
疾病比较恐惧”，邵卉认为，感染艾滋病并不可怕，可怕的是
大众对艾滋病患者的异样眼光，希望艾滋病的干预和宣传能
够更大众化。“青艾希望能够把宣传带入学校，普及预防知
识，让更多人从小就具备预防艾滋的意识。”

谈及未来，“希望24热线”项目相关负责人则表示，希望
中心能继续进行学术研究和志愿者培训，大家一起努力，让

“希望24热线”成为全球华人服务的24小时生命热线。

为了保证纯公益性，“希望24热线”只为服务对象提供电话咨
询服务，而不接触个案，也不会为服务对象推介线下服务。“热线
不允许志愿者在电话中推荐任何收费项目，因为一边公益、一边
收费，很难说为了收费而公益，还是为了公益而收费。”“希望24热
线”项目相关负责人表示。

据了解，上海希望热线心理健康服务中心的人事行政与全国性
软硬件费用，一概由创办人林昆辉捐赠，各地分中心费用则由各地执
行长捐赠。而且志愿者需要自负开销，机构并不提供薪水报酬。

此外，“希望24热线”的志愿者招募比较困难，譬如一期300
人的志愿者培训，最终只能留下60至70名志愿者，“大多数人是
来‘蹭课’的，仅仅为了参加培训，而不在于志愿服务。”而且志愿
者的流失率也不低，“希望24热线”开通五年以来，最终坚持下来
的志愿者只有7人，能够长期服务的志愿者就更少了。

“希望24热线”项目相关负责人表示，她已经连续担任了5年
的接线志愿者，“如果因为一通电话能够帮助到有需要的人，甚至
是救人一命，那就是功德无量。”她认为，“服务过程中，不是我们
在帮助别人，而是案主在用生命滋养我们，他们将生死交到我们
手里，诉说生活中最难堪的经历，展示自己最虚弱的一面，那我们
不应该在电话中显现出高高在上的姿态，而要和案主一起承担，
帮助其疏解痛苦。”

虽然“青艾”和“自强”的热线都由机构内的社工负责接听，没
有志愿者招募方面的困扰，但“青艾”仍然面临着人力和技术手段
上的困难。邵卉说，因为400热线的规定，此前，三号线绑定了中
心的固话，工作人员在下班时间接听不到，无法做到及时回复。
其他专线则绑定了工作人员的手机，但因为没有其他人员换班，
那就意味着接线的工作人员在休息时间也要接待服务对象。

虽然互联网发展很快，但是网络提供的信息多为碎片化
的，并不全面，如果服务群体根据网络信息自我判断，很可能会
产生误解，而电话沟通更为及时，也更具互动性和针对性。

上海青艾健康促进中心还开通了QQ咨询服务，并一直沿
用至今，现在每天仍有五六个人留言，也有人会在公众号留
言，由工作人员统一回复。对此，邵卉认为，热线的特点是能
够进行第一时间交流，而网络不具有这样的优势，“网络渠道
基本只能进行非常简单的咨询。”

“通过网络查询，人们只能获取单向度的信息，而电话的
双向交流能够澄清许多认知错误。”“希望24热线”项目相关
负责人表示，“有些人可能会对照网上的信息，自我诊断为抑
郁症患者，这对他们会产生很大的影响。即使是专业的心理
咨询师在热线中也仅仅是提供辅导，只有线下就医才能够得
到明确的诊断。”

热线上的沟通往往比较浅层，线下服务更为深入。邵卉
表示，对于30分钟无法解决的心理援助，建议服务对象进行
线下心理咨询。对于具有特色或持续服务的案例，机构会
进行个案记录以及后续回访，此外，通过热线转接到线下的
疾病检测和心理咨询服务，工作人员也会继续与他们沟通
交流，并用问卷和表格的方式记录下来。

热线不只是一通电话，还能为有需要的服务对象对接
更多后续服务，譬如，在戒毒热线中，“自强”可以根据服务
对象的需求，提供一站式资源链接服务，并通过线下服务
的方式，协助求助者获得相关资源，如戒毒门诊信息的告
知；艾滋病就医、美沙酮门诊转介、尿检等医疗资源；以及
对接法律援助和心理咨询等。

同样专注于专业细分领域的公益热线还
有 上 海 青 艾 健 康 促 进 中 心 的 热 线 电 话
（4006910694），它开通于2011年，共有5条
专线，其中包括一号线“艾滋病咨询与预约”，
提供艾滋病相关问题的咨询和检测预约；二
号线“感染者咨询”，针对艾滋病携带者健康、
用药、心理等问题咨询；三号线“心理关怀”，
为艾滋病携带者或受艾滋病相关问题困惑以
及性少数人群提供心理咨询服务，协助他们
走出心理困境，增强自我接纳能力，更好地融
入社会等等。

上海青艾健康促进中心副总干事邵卉介
绍说，目前，中心共有五名工作人员负责接听
热线，除了三号线绑定了中心固话，其余四条
专线分别绑定了四名工作人员的手机，由他
们负责接听。青艾热线的条线分工明确，来
电者可以根据自己的不同需求选择，由相应
的工作人员解答疑惑，给予专业指导，帮助受
到艾滋病和相关疾病影响的人群。

青年报记者注意到，这三条公益热线的
共同点在于，负责接线的人员都具备专业资
质，持有心理咨询师证书或社工证，而且机构
还会为他们培训服务技能，提升热线的服务
质量。

为了完善服务效果，上海市自强社会服
务总社安排了社工负责整理来电内容，分析

服务对象需求和自身可以改进的地方。
“我们每个月都会开个案讨论会，交流接
听情况，探讨如何更好地回应需求。”傅鹂
鸣告诉记者。

她坦言，社工在接线时，对于服务对
象在戒毒过程中的感受等自己没有切身
经历过的问题，可能存在主观臆测的情
况。对此，团队会组织案例探讨，邀请一
线社工及同伴辅导员出谋划策，分析社工
辅导时做得较好和不足的地方。傅鹂鸣举
例说，有名社工从同伴辅导员处了解到戒
毒过程中的感受和注意事项后，当他再次
接听一位戒毒者来电时，因为比较能理解
他的感受和状态，陪着他通宵聊了5个多小
时，和他一起度过了最难捱的时刻，他当天
也没有再吸食毒品，“很多时候，服务对象需
要的是支持和陪伴。”

邵卉表示，青艾设立了督导机制，为接线
的工作人员配备了社工专业的督导老师，给
予工作人员案例支持，并为他们解答有关热
线工作的困惑，“否则员工常常接到带有负面
情绪的来电，不利于他们的工作和生活。”

“热线会为志愿者团队开展线上线下的
培训讲座。”“希望24热线”项目相关负责人
告诉记者，“课程具有非常强的专业性，根据
不同服务群体设置了相对应的内容。”

无独有偶，上海市自强社会
服务总社运营的“自强戒毒咨询
热线”（400870626）也是一条24小
时服务的公益热线。该热线最早
成立于2005年，并在2014年9月
开通24小时服务。据上海市自强
社会服务总社业务干事傅鹂鸣介
绍，提供全天服务的关键在于，夜
晚是吸毒人员或戒毒人员复吸的
高风险时间，他们可能会由于情绪
问题、诱发环境问题、渴求感等，纠
结于是否再次吸食，而如果这时能
有人陪着他们聊聊天，也许就会帮
助他们打消复吸的念头。

此外，虽然上海已经开展了
十多年禁毒社工服务，但在非工
作时间，对于特别紧急的个案，社
工往往来不及第一时间处理。那
么热线就可以打破时间和空间的
限制，为服务对象提供随时随地
的服务。傅鹂鸣说，如今，热线的
服务对象几乎遍及全国各地。

据介绍，社工体系即使能够
覆盖登记在册的戒毒人员，社会上
仍然存在着一些隐性吸毒人员，他
们很少参与街道居委的活动，缺少
专业社工的帮助，而更愿意通过热
线这样无需直接接触的形式咨询。

目前，“自强戒毒咨询热线”
工作团队共有20人，其中14人

负责接听，其余负责记录和分析，
“他们是拥有5年以上工作经验
的一线禁毒社工，这是一支精英
团队。”傅鹂鸣告诉记者，热线每
天主要由两位社工值班，作为接
线的第一和第二顺位，“其实也有
社工担任第三顺位，但通常很少
会有电话转到第三顺位。”热线绑
定了总社固话，再转接到当天负
责接听的社工手机上，每个社工
每周会轮一天作为第一顺位，负
责24小时值班。

“值班这天，我不会安排其他
事情，即使有无法推脱的要事，也
会提前和排在第二顺位的社工说
明，自己在某个时间段，无法及时
接电话，请对方提前准备。”负责
接听热线的社工王国庆告诉记
者，“值班当晚，因为记挂着要接
听热线，自己并不会睡得很沉，一
有声音就能马上醒过来。”

而且晚上拨打电话的人员较
多，因为有些吸戒毒人员白天需要
工作或照顾家庭，比较容易在夜晚
产生吸毒的念头，或是因为一些负
面情绪难以入眠。他表示，自己接
听热线电话时，不仅会为服务对象
普及戒毒服务知识，还会抚慰对方
情绪，进行沟通和疏导，与其讨论
接下来该如何生活等。

近日，上海希望热线心理健康
服务中心在网络直播平台上举行了
新闻发布会，正式开通24小时公益
抑郁热线，开通即日起，抑郁症患者
和亲友或疑似抑郁症的亚健康人
群，可以随时拨打“希望24热线”的
郁金香专线4001619995-2。

希望郁金香总部办公室负责
人洪涓表示，“郁金香”是国内抑
郁自助组织的代名词，虽然这些
组织营造了关爱抑郁症患者的社
会氛围，但患者及其亲友在社会
关爱和意愿治疗之间，还有许多
困难和痛苦需要得到理解和解
决。譬如，患者和家属如何接受
得病事实，消除病耻感；如何解决
服药之苦，对待一天天无尽的焦
虑和绝望……这些都需要专业知
识的宣讲和普及，惠及更多抑郁
症患者及其家庭。

上海希望热线心理健康服务
中心学术总监、心理专家林昆辉
表示，抑郁症是一种可以治愈的
常见疾病，每个人都有可能患上
抑郁症。“我们希望通过专业帮
助，协助病人接受症状治疗，协助
家属照顾病人，开展抑郁症患者
及家庭的康复治疗，从而帮助这

部分人群找回春天。”
除了抑郁热线之外，“希望

24热线”还提供学生热线和防自
杀热线。在防自杀的危机干预过
程中，工作人员发现有些服务对
象的抑郁情况在轻度到中度之
间，更适合接受抗抑郁服务，此次
开通抗抑郁专线，也是为了进一
步细分咨询领域，让服务更具有
针对性，更高效。

据悉，上海希望热线心理健
康服务中心成立于2011年，并于
2012年底，开通了上海市第一条
24 小时危机干预热线——希望
24热线。该机构由中国台湾的
心理学家林昆辉发起，他最早在
中国台湾从事危机干预工作，当
时他注意到当地有24小时服务
的天使热线，而上海却没有一条
全天开放的危机干预热线，但是
有这样需求的人群往往在夜晚更
加难以排遣心中的郁结，迫切需
要疏导和抚慰，于是他在上海创
办了“希望24热线”。

目前，“希望24热线”已经发
展成为了全国性的服务热线，在
各地共有 22 个中心，18 个接听
室，2000余名接线志愿者。

公众对电话咨询的服务形式存在需求

为服务对象舒缓情绪 普及戒毒知识

新线开通

第一时间

接线员持证上岗 定期参与业务培训

术业专攻

不只是电话 提供后续配套服务

配套服务

顺利运营需要资金和人力支持

尴尬现状

专业有效 为更多人服务

未来发展

■专家观点

在互联网时代下，公益热线作为一种传统的援助方
式，仍有大量需求，热线员也尽心尽责地为每一位咨询
者排忧解难。 本版摄影 青年报记者 常鑫

““服务对象需要的是支持和陪伴服务对象需要的是支持和陪伴””

公益热线公益热线：：
第一时间抚慰心灵第一时间抚慰心灵 答疑解惑答疑解惑


