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关于印发新型冠状病毒肺炎疫情防控期间 心理援助热线工作指南的通知
各省、自治区、直辖市应对新型冠状病毒肺炎疫情联防联控机制 

(领导小组、指挥部）：
为指导各地卫生健康、教育、民政、文明办、工会、共青团、妇 

联、残联等部门及心理健康相关学会、协会等社会组织进一步加强 

社会心理服务，做好新型冠状病毒肺炎疫情防控期间心理援助热 

线工作，制定了《新型冠状病毒肺炎疫情防控期间心理援助热线工 

作指南》。现印发你们，请参照执行。

(信息公开形式：主动公开>
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新型冠状病毒肺炎疫情防控期间 心理援助热线工作指南
为指导各地卫生健康、教育、民政、文明办、工会、共青团、妇 

联、残联等部门及心理健康相关学会、协会等社会组织进—步加强 

社会心理服务，做好新型冠状病毒肺炎疫情防控期同心理援助热 

线（以下简称热线）工作，根据《新型冠状病毒肺炎疫情紧急心理危 

机千预指导原则》《关于设立应对疫情心理援助热线的通知》等要 

求，制定本工作指南。
―、热线工作目标
为疫情防控期间不同人群提供心理支持、心理疏导、危机干预 

等服务，帮助求助者预防和减轻疫情所致的心理困顿，寻找和利用 

社会支持资源，维护心理健康，防范心理压力引发的极端事件^
二、 热线工作原则
C一）坚持公益服务。为在疫情防控中有心理困顿的人员提供 

免费的心理援助服务。
(二） 坚持专业服务。运用专业的方法和技术，为求助者提供 

规范的情绪疏导、情感支持、危机干预等有针对性的服务,并定期 

开展专业督导，保障热线服务的专业性。
(三） 坚守伦理要求。遵守善行、责任、诚信、公正、尊重的职业 

伦理和职业精神，避免对求助者造成伤賽，维护其身心健康。
三、 热线设立要求



(―)基本要求。
1•精神卫生医疗机构(精神专科医院、具有精神科特长的综合 

医院）、高等院校学生心理健康教育与咨询中心、心理健康相关协 

会学会等社会组织，可在卫生健康、教育、民政、共青团、文明办、残 

联等对应行业（领域）主管部门的领导下设立热线，并负责热线曰 

常管理和维护^
2, 热线要接受对应行业(领域)行政部门的管理和业务指导。
3. 热线原则上应当提供24小时服务0
4•在疫情发生前巳开通的热线，在疫情期间维持原服务内容 

的基础上，设立应对疫情心理援助服务的专门坐席B
(二) 硬件要求。
1•接听场所。应当设有固定的接听场所，环境相对封闭、安 

静》每条热线至少开通2个坐席，负责疫情相关心理援助服务。
2•接听设备6应当配备专用接听设备，具备接听、记录、转接、 

录音等功能B如目前仅有电话，尚未配备相关设备，则应当保证工 

作状态下的通信信号畅通稳定。
(三） 工作团队。
热线内部可根据条件设立行政管理组、咨询工作组、督导组， 

各个团队应当相互配合做好热线服务。行政管理组由热线主办机 

构的行政管理人员组成，主要负责热线运行管理和运行保障等，咨 

询工作组由热线咨询员组成，主要责责接听求助者电话，提供心理 

支持、心理疏导等服务。督导组由高年资、有热线工作相关轰验的 

精神医学、临床与咨询心理学等相关专业人员组成，负责热线咨询
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员业务督导工作。
四、热线咨询员要求
(一) 基本要求。
1•自愿参加热线服务，具有良好的专业棄养和敬业精神，有良 

好的职业操守6
2. 语言表达清楚，沟通、交流的意愿和能力强。
3. 具备相关专业背景，包括精神科医护人员、心理治疗师、心 

理咨询师、心理健康相关杜会工作者等。
(二) 专业要求„
1•具备专业能力。掌握热线廉务基本理论和技能、热线接听 

技能、服务伦理要求等，具备处理心理应激问题的能力s
2•掌握特定技能^ 了解危机干预的基本理论，能够识别常见 

精神障碍和危机状态，及时对高危人员进行危机干预或转介。
(三） 实践操作要求a
1•熟悉热线服务的处理流程，包括确立关系、澄清问题、确定 

工作目标、探讨解决方法、总结等过程，熟练掌握设备操作和完成 

相关记录等◎高危及可能危害他人及社会安全的来电应当向行政 

管理组汇报，并寻求督导。
2■掌握热线服务的各种基本技巧，如倾听的技巧，提问的方 

式，如何表达理解v提供建议、进行总结、杷握时间等6
3•熟悉有关疫情的最新政策和科普知识。
4•熟悉热线服务中的评估要求，包栝基本的状态、严重性、危 

险性、效果的评价演练。
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5. 熟悉危机来电的识别和处理基本原则，包括基本步骤、风险 

程度评估、资源的利用等。
(四）工作职责.
1.按热线管理要求收集有关电话内容和求助者信息。
2•向求助者提供准确的疫情防控相关信肩^
3•提供规范的心理援助和危机干预服务。
4•必要时，为求助者推荐其他适当的资源或服务。

.5.定期接受岗位培训和督导。
6, 遵守心理健康服务伦理要求^
五、热线督导要求
(一) 督导目的。确保求助者的健康权益，促进热线咨询员的 

专业发展和个人成长。
(二) 督导员基本要求。
1•具有精神医学、临床与咨询心理学、危机干预等方面的专业 

教育及培训背景。
2•有丰富的理论和实际工作经验^
3■有教学的意愿和热情，有教孛能力6
4. 有成熟的人格和进取的人生态度。
5. 对热线工作比较熟悉。
〈三）督导员工作职责•
1.对热线相关工作进行指导，对热线咨询员的专业知识、服务 

技能等方面进行专业培训，提高热线咨询负的业务能力。
2•定期为热线咨询员提供个体或团体督导，解答热线咨询员
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的疑难问题，维护热线咨询员的身心健康，帮助其自我成长。
配合热线管理人员对热线咨询员进行招募、选拔、考核等， 

定期对热线咨询员的工作状态进行评估。
4•会同热线管理人员制定热线服务质量评估内容，及时评估 

热线咨询员的业务能力，向热线咨询员反馈接线中存在的问题。
匕指导热线咨询员应对高危来电、特殊来电、高危事件;协助 

高危来电、特殊来电、高危事件的转介处理。
6.密切关注热线运行情况，及时提出切实可行的改进热线工 

作的意见建议。
7•在督导中发现的疑难问题，可向中国心理学会、中国心理卫 

生协会专家团队(名单由学会协会在相关网站对外发布）寻求专业 

督导9
六、热线管理要求
(一） 开展热线服务盾量评估。
热线管理部门可以采取自评、他评、即时评定和定期抽査相结 

合的方式，对热线服务质量进行评估。评估内容包括：
1■热线咨询员的接线态度、交流技巧、接电过程，对一般心理 

问题来电、危机来电、特殊来电进行评估干预的实施要点^
2•求助者的问题类型、求助者使用服务过程的反应、服务结束 

时的满意度(如:对热线咨询员态度、服务有效性的评价夂
(二) 规范采集和保存热线ik务资料^
1•制订热线电话登记、处理记录及评估表格，对热线服务情况 

进行记录，建立热线咨询员交接班记录。



2. 热线服务的文字记录、电子记录、录音资料需要由专人保 

管，相关资料至少保存3年。在资料采集保存过程中或资料对外 

转送、网络传输时应当遵循保密、及时、完整的原则^
(三） 完善实施相关服务规范。
1■督导员定期对热线业务资料进行抽査，依照服务质暈评估 

内容开展检查，并提出改进意见。
2•可以采取盲法评估，也可以与相关热线咨询员一起复习业 

务登记资料,共同评估热线服务的合理性、有效性。
3. 针对质董检査发现的同题，开展在岗继续教育，提升热线服 

务质量6
(四） 开放举报投诉等反馈渠道。可以设立举报电话、网站论 

坛、问卷调查等，接受社会对热线服务情况的监督。
(五） 定期开展总结评估。
1. 汇总分析热线服务人次、举报问题次数、民意溯验结果，评 

估机构的社会影响水平5
2. 汇总分析求助者的基本信息、求助问题类型、满意度等数 

据，评估热线服务的合适程度。
3. 汇总分析热线咨询员的自评、他评结果，评估热线咨询员的 

工作状态
七、热线服务伦理要求
(一)具备政治责任感。热线咨询员应当具备基本的政治责任 

感，在遵守国家法律法规的基础上开展工作，及时传达有关法律法 

规和政策，不做违背法律和道德的行为。
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(_)科学准确传播信息。热线咨询员应当认真学习相关专业
知识，不断更新自己的知识，以碗保及时、准确、科学地传播 

信息。.
(三) 及时处理应急事件。舰工作目时义錄范和处理个 

人、团体和社会应急事件。在面对应急或突发事件时，要沉着冷
静，及时恰錄进倾J1，不得违反相关职业守I对应急事件不 

可隐瞒或弄虚作假。
(四） 保持客观公正。热线咨询员应当尽最大可能保证每—位

求助者得義等籠会，获制意的答复。絲以客观、科学、公
正的态度对待每-位求助者，尽量减少个人价值观对求助者的影
响，多提供专錄务，不給予道德健评心乡聽鱗方案，不给 

予直接指令。
、（五)遵料情PJ意絲密侧。絲_脉对純服务过 

程进行录音，应当事先取得求助者的知情同意。热线咨询员应当 

充分尊重求助者_輯。在射电话过程巾抑对求助者的问 

题做必要的记录，但这只是为了以后接受督导，对自己的工作进行 

总结翻。除保義料情齡，賴求助者知，严禁将求
助者的个人信息、求询问舰■关絲透祕第三方，更不可利 

用上述信息谋取私人利益a

抄送
-' ■

她隨产建设兵
国家卫生健康委办公厅
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