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新闻

12355：一条响了 15 年的暖心热线
“您好， 这里是 12355。

我是咨询师， 请问
有什么可以帮您？ ”等候在上海
12355 青少年服务台心理咨询
师这句“标配”开场白之后的，是
一位母亲的求助———“我是马
香，儿子今年 17 岁，7 年前孩子
父亲车祸去世后，渐渐产生了一
些心理问题，对学校集体生活产
生恐惧和排斥心理。孩子是想上
学的，但又无法克服对学校的恐
惧，内心极其痛苦。 ”

“您不要担心 ，我为您预约
了资深心理学专家茆玉书进行
免费的面对面咨询服务。 ”心理
咨询师暖心的话语，安抚了电话
那头母亲焦虑的情绪。

自 2006 年共青团中央维护
青少年权益部开通为青少年提
供 心 理 咨 询 和 法 律 援 助 的
12355 青少年服务热线以来 ，类
似的咨询几乎每天都在各地进
行着 。 2019 年 ，上海 、南京 、太
原 、武汉 、昆明和广东省 12355
服务台被共同确立为全国首批
“青少年 12355”区域中心。

各 地 积 极 探 索 新 时 代
12355 工作新模式 ，凝聚专业力
量 ，联动多方资源 ，创建网络和
线下品牌项目， 让这条响了 15
年的电话热线，持续不断抚慰每
一颗不安的心，陪伴每一位青少
年健康成长。

专业化：
解决青少年“成长烦恼”

“现在的小豪性格开朗了很
多，身体也在逐渐恢复。 我们会定
期和小豪联系， 了解他的生活学
习情况， 还将为他提供两年的心
理咨询服务及社工跟进服务。 ”广
东 12355青少年服务台主管郭建
勇还记得去年第一次在病房见到
广东茂名 7 岁男童小豪时的场
景，“如今，我们通过回访了解到，
接受了专业心理疏导的小豪逐渐
从被父母虐待的阴影中走出来
了，这是一个好信号。 ”

2020 年 10 月，小豪的父亲
用烟头、打火机致小豪双臂三度
烧伤的新闻引发社会关注。团广
东省委和广东 12355 青少年服
务台紧急和小豪的叔叔取得联
系，为小豪提供法律援助、心理
辅导、社会筹款等服务，还联动

属地公安、检察机关，掌握并跟
进小豪的个案情况。

“刚接触时，小豪心理上高
度警惕、 焦虑， 处于防御的状
态，并伴有脱抑制、冲动控制障
碍等倾向。 ”郭建勇告诉记者，

“在打针等治疗时，小豪会大喊
大闹，十分抗拒。 心理咨询师对
他进行安抚引导， 借助他最信
任的奶奶对其鼓励， 消除小豪
的心理恐惧。 ”

小豪出院后，广东 12355 青
少年服务台将工作重点转移至
帮助小豪回归正常生活上，比如
引导截肢后的小豪正确看待他
人的询问、适应手指缺陷带来的
写字困难等一系列问题。

专业化解决青少年心理和
法律问题一直是各地 12355 青
少年服务台的核心工作内容之
一。 尤其是疫情期间，青少年心
理问题频现，各地 12355 青少年
服务台依托专业团队，累计动员
心理咨询师和相关专业力量 1.8
万余人，发动心理专家队伍轮流
值守，在线提供心理援助服务。

武汉 12355 青少年服务台
作为全国六大区域中心之一，在
疫情期间增开 6 条网络电话并
开通 24 小时心理援助热线，在

“后疫情”阶段，还常态化开通了
17 条市区两级心理援助电话热
线， 帮助全市染疫未成年人、染
疫家庭未成年人等重点群体以
及普通青少年及其家长进行专
业心理疏导。

联动性：
多部门协作干预

“我叫陈佳，今年 17 岁，在
青岛读高中，患重度抑郁，母亲
去世对我的打击很大，父亲性格
有点暴躁。我真的想结束自己的
生命！ ”电话里，陈佳情绪激烈，
甚至还主动挂断电话。

上海 12355 青少年服务台
接线员多次回拨未接通后，第一
时间通过团中央将个案转介团
青岛市委并组建个案小组，实时
在微信群同步个案发展情况，联
系家人及社区进行危机干预。团
青岛市委通过市教育局、市公安
局以及所在街道社区等相关单
位联系到了陈佳，并为其作专业
心理咨询，制订了常态化“一对
一”干预帮扶计划。

“2020 年， 我们接电量达
28545 个， 其中有 20％到 30％的
外省市来电，跨地区联动工作并

不少见。 ”上海市青少年服务和
权益保护办公室主任科员徐睿
介绍，“去年我们还和上海市人
民检察院、团上海市委联合推出
了全国首个省级未成年人权益
保护监督平台，联动搭建未成年
人权益保护综合体。 ”

各地 12355工作的联动性还
体现在不同职能部门间的合作。

“我外孙小雨今年 10 岁，经
常被父亲家暴，2018 年还被打
晕入院治疗，报过案，也到医院
做过伤情鉴定，但公安机关未立
案。 ”2020 年 3 月， 云南昆明
12355 青少年服务台工作人员
接到了一位外婆咨询外孙抚养
权转移的来电，考虑到家庭暴力
给未成年人带来的伤害，工作人
员迅速联系昆明市妇联与家暴
帮扶社工机构介入。

“为了调解外婆与小雨父母
间的矛盾，我们敦促小雨父母认
真学习《反家庭暴力法》和《未成
年人保护法》，改进教育方法。调
查组还向小雨父亲发出警告，若
再出现类似状况，将采取必要措
施，保护孩子合法权益。”团云南
省委权益部副部长孙何军说。

“我们联合市检察院、团市
委成立了‘未成年人司法社会服

务中心’；联合市公安局、市民政
局等 20 余个职能部门，建立《大
连市青少年教育保护———12355
青少年服务平台个案转介联动
工作机制》……”大连市群团组
织综合服务中心社会组织工作
部副部长白洁表示，由于未成年
人的问题类型多样，往往涉及不
同部门的工作，如何促进部门间
协调，精准区分保护型、家庭功
能失调型、 需要心理支持型、成
长困境型等不同类型，继而明确
责任分工，是未来 12355 平台建
设的重点。

多载体：
把平台建在青少年身边

“2017 年，我们上线了上海
首个面向青少年的网络咨询服
务平台‘青小聊’，将服务平台建
在青少年及其家长身边， 实现

‘随时随地，温暖开聊’。”徐睿认
为，开拓多载体形式的 12355 服
务更有助于贴近青少年。

“在传统热线电话基础上，
我们也增设微信、QQ 等青少年
线上咨询服务渠道，还开发‘云
青护———一部手机护成长’微信
小程序。 ”昆明青少年活动中心
主任杨娟表示。

各地 12355 青少年服务台
还推进服务实体化发展， 开展

“轻松备考 12355 与你同行”
减压心理辅导等活动，拉近与青
少年的距离。

2020 年 7 月起， 为帮助受
疫情影响的青少年及其家庭和
就业创业青年克服“疫后综合
征”，武汉 12355 发起“出彩青春
暖心有爱”疫后青少年心理支持
项目、“暖心陪伴 向阳而生”疫
后心理帮扶计划、“12355 关注
成长———校园行、社区行、企业
行”等项目，通过线上线下讲座、
团体辅导、个体咨询、心理支持
活动、 团组织建设活动等形式，
为武汉市多个学校、企业、社区
提供心理服务。

“我们会借助‘房树人’绘画
或者沙盘游戏等专业的心理评
估方式，在线下活动中了解孩子
的性格特点、自我意象、潜在创
伤以及内心能量所在。 ”湖北武
汉 12355 青少年服务台负责人
吴晶告诉记者。

在上海，青少年心理和法律
专业咨询、“青春守护者”公益课
程为青少年提供了寓教于乐的
心理教学；在南京，“事实无人抚
养儿童”参与“童享阳光·希望有
约”暑期公益夏令营活动，通过
实地探访、沉浸体验、融入互动，
在增强城市融入感的同时修复
心灵创伤； 在苏州，“合力监护
相伴成长”儿童保护公益宣讲队
走进苏州各市（区）、 乡镇（街
道）、村（社区）的学校，宣传关爱
儿童法律法规知识、讲授亲子沟
通技巧、 宣讲心理健康自护，为
未成年人建立起保护网。

（据 《中国青年报 》，文中马
香、小豪、陈佳均为化名）


