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深夜，铃声响起，电话那端或是失眠老人，或是考试焦虑的学生，或
是肩负职场压力的中年人，还有不知如何开口的青少年。电话这

头，永远有人守护。“你好，这里是12356心理援助热线（以下简称‘热线’）。”
这样温和的开场白，每天都会在广东330个心理援助热线座席间响起。

2026年10月10日是第35个世界精神卫生日，广东举办“听见南粤
心声，12356一线相伴”主题活动，温暖传递“每一个人的心声都值得被听
见”的呼吁。新快报记者在活动中了解到，这条被称为“没事儿”的热线7
天×24小时轮流值守，月均接通有效来电4.5万余通。
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330个座席，月均接听4.5万余通电话，7天×24小时轮值

12356，一条心理援助热线的倾听与坚守

无论是上午还是凌晨，热线值班点都

灯火通明。在一线接线员看来，这一通通

电话，没有跌宕起伏的重大变故，却照见

无数普通人真实的生活处境。

在一次接听中，广州医科大学附属脑

科医院的资深接线员谢堃为一名情绪处

于“红灯”状态的新手妈妈苏苏（化名）按

下“平复键”。

宝宝出生后，苏苏没日没夜地喂奶，

兼顾做不完的家务，但伴侣仍是从前的节

奏，看不见她的煎熬。在电话里，苏苏压

抑着哭意倾诉：“我怎么变成现在这个样

子了？”

谢堃一直安静倾听，不去打断。“我懂

得产后激素波动、身份骤变带来的窒息感

——这不是矫情，是许多女性实实在在的

困境。”她轻声肯定苏苏对孩子和家庭的

全心付出，同时也鼓励她：“难受的话，你

可以哭出来。”

等苏苏情绪平复，谢堃又一步步帮她

梳理现实：“产后的耗竭只是一段阶段性

处境，不必逼自己立刻改变，先接纳此刻

疲惫的自己，每天留出完全属于自己的时

间，去喝水、去听歌、去深呼吸。”话音刚

落，电话那端的人仿佛找到了情绪出口，

积攒的委屈瞬间宣泄出来。

在深圳，热线还“接”过更惊心动魄的

“心灵呼救”——深圳市康宁医院的接线

员邱梦茹和值班团队曾与一名有轻生念

头的中学生“拼速度”。

“我在天台……我不想活了。”电话里

透出的很大的风声，邱梦茹判断当事人处

境“高危”。她同时听到另一句话：该学生

说，怕爸妈伤心。

“有牵挂就有希望。”邱梦茹不聊成

绩，不评判行为，巧妙引导学生转移到安

全地带。邱梦茹背后的团队同时联系学

生信任的班主任赶到现场，不断寻找对话

空间，引导其讲出了经历和挣扎。

家长也赶到了，邱梦茹与家长通了 8
分钟电话，替中学生说出心里话：“家长总

说孩子抗压能力差，可孩子是真的扛不

动。这是抑郁症，光靠坚强补不回来，

她需要的是规范治疗。”家长在电话那

头沉默了很久，最后说：“我们带孩子去

医院吧。”

此后，医院就诊排上日程，学校心理

老师介入，家、校、医三方支持体系建立起

来了。

那通电话里的危急救援，让一

对父母找到帮助孩子的正确路径。

都市里的人们情绪亮“红灯”并

不少见，其中有的人悄然患上精神

疾病。

中山大学附属第三医院精神（心

理）科主任医师魏钦令介绍，他在门

诊中发现，不少患者因为错过了最佳

干预期，导致病情迁延、治疗难度大

幅增加。“阻碍患者早期就医的‘三座

大山’一是对症状不熟悉，未能早期

识别；二是对疾病有误解，不敢或不

愿看医生；三是找不到合适的就医渠

道。”他说。

魏钦令提醒，如果暂时不方便线

下就诊，或者想先寻求心理支持与咨

询，大家可以拨打全国统一心理援助

热线“12356”。这条热线能为公众提

供专业的心理危机干预、情绪疏导和

就医指引。12356的电话号码里独缺

数字“4”，因此被称为“没事（4）
儿”热线。2025年 1月 1日，

广东 21 个地市全面接入全

国统一号码的心理援助热

线 12356，此后该热线

月均接通有效来电

4.5万余通。

广东更是持续优化该热线的调

度机制。广东省精神卫生中心主任

何红波介绍，截至今年6月，广东全面

启用热线省级话务平台，实现全省一

体化运转，来自全省各地的 330 名接

线员 7 天×24 小时轮流值守，月均接

听量增长了47%。

何红波介绍，接线员遇到“高危

来电”时不会单兵作战，他们背后有

“队友”一同研判，落实闭环处置：“比

如多维度安全评估、划分风险等级，

对高风险来电制订安全计划、建立不

伤害承诺并开展多节点随访，一旦存

在即时危险，会启动保密例外，联动

公安等部门开展应急救援。”

目前，辨识、疏导高危来电仍

是这条热线工作的重中之重。何

红波介绍，以 2026年 8月的平台运

行情况为例，当月接通的来电中，

存在生命安全相关风险的自伤自

杀、伤害他人风险等高危来电合计

占接通总量的15.8%。

从来电倾诉的问题来看，恋爱

婚姻与家庭问题占比最高，各类精

神心理相关困扰次之，两者合计超

六成；女性占比偏高，18 岁以下青

少年群体占近两成。“情感冲突、家

庭矛盾、青少年心理困扰是当前比

较突出的求助。”何红波说。

无论何红波、魏钦令等专家还

是谢堃、邱梦茹等一线接线员都不

约而同地表示：“热线不只是‘最后

关头’才拨的号码，在情绪持续困

扰、压力难以承受时就可以拨打，

越早求助，越能得到科学指引，防

止问题恶化。”

专家呼吁，社会应进一步打破

偏见，避免患者产生“病耻感”而延

误就医。早期临床干预能显著提

高精神障碍的治愈率和康复水平。

广东省卫生健康委副主任汪

洪滨表示，精神卫生工作是健康广

东、平安广东建设的重要内容，已

按照一体部署构建起“省精神卫生

中心为龙头、市精神专科医院为骨

干、县综合医院精神科为枢纽、基

层医疗卫生机构为网底”的四级防

治网络，让老百姓在家门口就能看

到心理医生。

目前，广东省21个地市均设有

精神专科医院；1500余家医疗机构

提供精神心理服务，其中 493家开

设了心理门诊、148 家开设了睡眠

门诊；122个县（市、区）基本实现精

神（心理）科服务覆盖。“十五五”期

间，广东还将依托广州、深圳、珠江

口西岸、汕潮揭、湛茂五大都市圈，

布局省级精神疾病区域医疗中心，

推进省精神卫生中心扩容提质。

在“精防”资源配置不断

完善的背景下，12356这条“心

声热线”，便是链接患者与专

业医疗资源的重要桥梁。

“每一次接听，背后都是

一次无声的救援。”作为接线

员，谢堃等表示，心理援助热

线一直都在，接线员愿意安静

倾听，陪来电者慢慢跨过

这段艰难的时光。

帮助新手妈妈、“高危”少年
每通电话都是无声救援

高危来电占了15.8%
别等“最后关头”
才拨通12356

从散点到全省一张网，12356热线一体化高效运转

■广东省卫生健康委员会举办“听见南粤心声，12356一线相伴”主题活动。通讯员供图

▶一个关注职场群体心理健康的科普摊位。

■豆包AI生成


