
热线背后，有一群熬通宵的志愿者
热线志愿者小平，家住在三墩，喜欢骑电瓶车到杭州市七

医院，这二十多分钟的路上时间，也是他提前静下心的时刻，

“今晚会接到什么样的电话呢？”；在安吉的乐乐老师是自驾到

市七医院，下午晚些时候到，第二天早上回；昌化的英姐则习

惯坐大巴，到杭州汽车西站下车再去七院；住在市中心的慧心

更多时候是叫个车，她喜欢早点出发，和相识的医生朋友们一

起在七院吃个晚饭再开始自己的工作......

他们的目的地都是市七医院的同一个房间，只要走进那

个房间，坐在一电脑前，他们便有了同一个身份——杭州 24

小时心理援助热线咨询员。这样的人目前有30多个，他们另

一个共同的身份是有心理咨询专业知识背景的志愿者，因为

他们都不是市七医院的医生，而是来自各行各业。工作节奏

是大约每月轮一次班，工作时间是晚上 6 点到第二天早上 7

点半（通宵热线值班）。

曾有人这样形容热线存在的意义，“热线，是一种迂回的

方式，人们在出现心理崩溃时，手边就有‘救命稻草’。”

在小平看来，“能打电话来的人都是在犹豫，这样的人才

有救。”小平是热线招募的第一批志愿者，从 2014 年至今，三

年多的咨询员经历，他接到了各种各样热线求助者的来电，最

让他振奋也可说是紧张的来电开场白莫过于那句“我不想活

了”，这种关乎自杀倾向的属于危机来电，他们会视情况及程

度不同采取不同干预措施，耐心劝说，化解危机。

电话里一句话，真拉回一颗绝望的心
有时，就是电话里的一句话，真就拉回了一颗绝望的心，

成功化解一场危机。生活中的慧心也是一名专业心理咨询

师，2015年开始到市七医院做热线志愿者。

打来电话的是一个小伙子，觉得生活没什么意义，听到电

话里有些明显的风声，慧心猜测小伙子是在室外高处，果然小

伙子说自己正站在楼顶。面对这样的情况，经验丰富的慧心

懂得如何去安抚，她先与他聊了几句，“我知道你很难过，可以

和我说说你发生了什么吗？”⋯⋯慧心说自己在开导时内心想

的最重要的事是，得赶紧让小伙子到一个安全的地方。

“我听不太清你说的话，你可以换个安静的地方跟我打电

话吗？”建立一定信任关系后，慧心有意这样说，小伙子答应

了，回到室内。这样化险为夷的情境也是时常发生的，咨询员

们总能用特有的力量去温暖电话那端的强硬、绝望。

每当能成功处理一个危机电话，乐乐老师的内心都无比

释然。“人有时候想不开，就像卡在某一个地方了，把自己困住

了，这时外界的一个点拨或许会让其看看前后左右，跳出那个

牛角尖。”小平表示，在听来电者的诉说中，也会反思自己的生

活，更好地去处理现实生活中的各种关系，这也是做热线咨询

员的一个收获。

当然，接热线的工作也并非想象中的那种时刻都处于能

救人的英雄光环中，现实是一个人在一间屋子，来电者倾诉的

世界，大多又是压抑的甚至是绝望的。同时还有那种不知道

电话何时响起，又不知道对方又将诉说一个怎样困境的茫然

感。每个月，医院也会邀请专家，安排志愿者们在一起进行团

体督导学习。

同为第一批志愿者坚持到现在的向老师称，“辛苦背后，

有着很深的趣味和成就感。来电者把自我坦诚给你，你可感

受到无上的信任，他们的讲述也可让我了解世界的多元、人性

的复杂。”

在接听来电者的诉说中，让向老师感慨的是家庭教育的

重要性，“劝退有自杀念头的人，固然重要，但更重要的是阻止

未来更多悲剧的出现。在我接听的电话中，抑郁症占到一定

比例。他们往往自认为是‘三无产品’，无能、无趣、无望。再

聊下去，就会发现有很多起因源于家庭教育。有个成绩优秀

的大学生，说自己所有的一切都是遵从了父母的意愿，找不到

自己人生的意义了。所以，我想提醒下父母，在孩子的教育

上，能给予他们自我选择的空间。”

2017 年 10 月 27 日，“淳安县村级电商物流班车试点

项目”开通仪式在淳安县汾口镇召开。作为 2017 年为民

办实事项目之一，汾口镇党委政府积极加快推进电商富

民步伐，在县商务局支持下试点“村级电商物流班车”新

模式，着力补齐农产品上行最初一公里，打通网货下乡最

后一公里，全面推进全镇电子商务公共服务体系建设，力

争打造全县新标杆。

据悉，汾口镇村级电商物流班车试点项目自9月中旬

试运营，全镇三条物流班车线路覆盖全镇 52 个村和 1 个

社区，确保做到“每天发车，村村通达”，把整个汾口镇都

作为包邮区，实现城乡提升了公共服务均等化，真正实现

农村老百姓像城里人一样，在家门口就能够邮寄或收取

快递物流件。据不完全统计，试运营期间各村级网点共

派件 1000 余件，收件 500 余件，其中实现农产品上行突

破 5000 斤，正式开通后，汾口镇预计第一年将实现村级

网点每月派件2000件的目标。

甲鱼、甜玉米、蜂蜜、村姑辣酱、土猪肉、笋干、鱼干

⋯⋯在另一边的汾口镇电商公共服务中心展示区，各类

土生土长的农产品一一亮相。茅屏村书记汪文映说：“我

还建立了村在外创业人员微信群，农村的农产品都可通

过微信这个载体，由微商等模式销售到在外地的汾口人

和想吃农村土货的城里人手里去。”

汾口镇党委书记余顺明感言：“村级电商物流班车是

连接农户农产品、基地农产品到城市消费群体的纽带，是

连接农产品基地便捷网销的纽带，是连接电商平台、电商、

微商和终端客户的纽带，是连接农村父母和城市子女亲情

的纽带，更是连接汾口村民和外地老乡感情的纽带。”

下一步，汾口镇党委政府将以电商公共服务中心为

中枢，以农产品电商产业园为躯干，以村级物流服务点为

四肢，以电商微信营销体系为血管，大力发展电商产业，

拓展农村电商物流网络，积极打造政府主导、企业操作、

社会参与的工作格局，打响汾口农特产品牌，让农业基

地、农村老百姓的钱袋子真正鼓起来！ 邵翠 谢航凯

农村物流班车把“老家的味道”带到你身边
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“我不想活了”“我已经

决定烧炭自杀了”⋯⋯当一

个陌生人的生死问题，以这

样的开场白从电话那端传过

来时，你会说什么？

或许很少有人去想这个

问题。但是有一些人却要经

常面对，他们守在一部电话

机前，等待铃声响起的那一

刻，倾听每一个来电者的故

事，然后尽最大可能的去劝

解那些人。他们就是心理援

助热线的接线员们。

在杭州也有这样一群

人，而且还是志愿者，每晚守

候杭州 24 小时心理援助热

线。“接一通宵的电话，能劝

慰一个人都是满满的欣慰”，

这是面对采访时，他们共同

的心声。

不久前，该热线接到一

个准备烧炭自杀者的来电，

志愿者咨询员经耐心劝导

后又及时报警，成功挽救了

一条生命。据了解，这样的

例子并不少，今年该热线已

成功干预危机来电74人次。

来自全省各地的他们，为了一个目的，轮流走进市七医院的同一个房间

杭州24小时心理援助热线，今年已成功干预危机来电74人次

在电话里，他们如何救下绝望的陌生人

0571-85029595（谐音“救我救我”），这是一组已开通 13

年的热线电话号码。

早在 2004 年 5 月 25 日，杭州心理危机研究与干预中心成

立，同时开通 24 小时心理援助热线，热线设在杭州市第七人

民医院。坚守一条 24 小时热线尤其又是心理援助热线并非

易事，抛开所需经费不说，专业人员的配备也是难事。

2014 年，热线决定从社会上招募志愿者。热线室主任陈

爱华介绍，“招募的人员均通过国家心理咨询师资格培训和考

试，同时需接受热线接听岗前培训与考试合格者。目前共有

30多名志愿者，主要承担晚上热线值班工作。”

据介绍，打热线的人来自全国各地乃至海外，截至今年

10 月底，热线已完成 13.97 万人次咨询工作，年电话咨询量在

1 万-1.2 万人次，筛查抑郁来电者约占来电总数的 10%，筛查

自杀意念来电 6586 人次（4.71%），筛查自杀危机来电 712 人

次，通过热线咨询员耐心疏导、电话回访、联系亲友、转诊服

务、联合 110 等措施成功干预挽救生命。就在今年 8 月 19 日

15：41 分热线咨询员用 38 分钟，成功干预一位准备跳江自杀

的男性青年。9 月 19 日晚，成功干预一个准备烧炭自杀者。

今年已成功干预危机来电74人次。

开通13年，打电话的人全国都有
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