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上海首条专门为

老年人提供心理

咨询服务的公益

热线启用。这个

由上海市民政局

老龄处筹备推出

的公益项目，旨

在为全市老年人

构建一道专业

化、零距离、全天

候的心理安全屏

障。昨天，“银龄

守护”96999500

公益热线首次复

盘，回顾启用42

天来的运行情

况。

上海哪些老

人最需要心理咨

询服务？老人咨

询最多的问题有

哪些？是否有紧

急情况得到了有

效干预？银发群

体心理关爱事业

将走向何处？通

过盘点，一幅上

海老年人群的

“心理素描像”得

以展现，一个个

生动的案例更是

凸显了设立这条

热线的意义：即

便是最微弱的心

声，也应当被倾

听、回应。
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“银龄守护”公益热线启用一个多月复盘
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都可来电说一说

■
养
老
院
里
的
老
人
在
聊
天
解
闷

本
报
记
者
张
龙

摄

哪些人会拨打热线
“热线启动至今，有效来电一共是569通，背后

就有569个故事，其中许多细节值得研究。”热线负
责人告诉记者，来电者中 298名为男性，占
53.42%，260名为女性，占比46.58%，这一结果出
人意料。
“在我接触过的几乎所有热线电话中，女性来

电比例都高于男性，但在上海老年心理咨询热线
中，情况却是倒过来的。”经过分析，大家觉得是不
是有这样一种可能：女性老人有着较多疏解压力
的渠道，比如出去跳跳广场舞，和老姐妹聊聊天，
负面情绪比较容易得到消解。相比之下，很多男
性老人比较内敛，平时难以找到宣泄情绪的渠
道。同时，由于自尊心使然，他们也不太习惯向身
边人倾诉。于是，这条注重保护来电者隐私的公
益心理热线，就成了一个“树洞”，让他们可以毫无
顾忌地向那头的陌生人倾诉自己的烦恼和痛苦。
例如有一位老人来电，说自己患有中风，此前

稀里糊涂在亲属提供的一份文件上签下名字，之后
发现自己莫名其妙地背上了亲属的债务纠纷。双
重打击让他几乎崩溃，走投无路之下找到了这条咨
询热线。在电话中，心理咨询师一边耐心倾听，一
边劝他不必一直硬扛，最终这位老人在电话中哭了
4次，但情绪也因此被稳稳接住，积压已久的苦闷、
压力得以释放。“在很多情况下，我们都无法为他们
彻底解决引发情绪的问题，但可以帮他们舒缓压
力，引导他们用更好的心态去看待问题。”
数据显示，热线来电者的年龄集中在60—85

岁，占82%，符合热线定位特征。其中，年龄最大的
来电者为105岁，她的女儿也已经80多岁了。当
天，这对高龄母女一起来电咨询，因为她们都很为
养老忧心，希望能找到较好的养老方案。女儿表示
自己也已经是一个高龄老人了，以后很难再照顾妈
妈，对此母女俩都很焦虑。当班心理咨询师了解情
况后，首先设法缓解母女俩的焦虑情绪，接着与她
们细细讨论养老方案，建议申请长护险缓解照护压
力，并向街道相关部门咨询针对高龄老人的相关政
策如何落地。最后表示，如果还是不放心，遇到情
绪上有问题，随时可以再次来电咨询。
给热线来电的年轻人，大多是替父母咨询，也

有的是想了解、寻求与年迈父母更好的相处之
道。“很多人都不知道父母为何会突然变得脾气古
怪，有时候和小孩子一样蛮不讲理，照护他们同样
也需要一定的心理支持。”负责人告诉记者，在咨
询师分析老人心理状况、指出问题的根源后，许多
子女都有一种恍然大悟的感觉，从而理解老人内
心真正的需求。

哪些痛能得到治愈
据热线负责人介绍，在来电诉求中，上海老人

的情绪与心境障碍问题最突出，约占52%。其次
是人际关系与家庭问题，有近30%。值得注意的
是，公布数据中有15起危机干预案例，属于较为紧

急的情况，即来电者在咨询时出现了厌世、轻生、
伤害自己或他人的表述，这是属于要重点关注的。

在一次电话咨询中，一位60多岁的女士向咨
询师讲述了自己的经历。丈夫早年去世后，她一
直和女儿相依为命，去年，女儿也不幸因意外身
故，之后她一直沉浸在悲伤之中，怎么也走不出
来。现在的她，几乎足不出户，脑海中时时刻刻被
负面情绪所占据，感觉生无可恋。“因为她情绪很
不稳定，我和她聊了两个多小时，最后她终于说出
了自己的需求。”接听来电的心理咨询师嘉婕告诉
记者，其实这位失去女儿的母亲最害怕的还是孤
独，希望街道能派人多去看看她。这一诉求很快
得到回应，热线通过民政部门联系街道，工作人员
很快上门探望，安抚她的情绪，防止意外发生。线
上咨询，线下联动，这正是“银龄守护”公益热线的
特点之一。

虽然这是一条心理咨询公益热线，但来电老
人的求助要求五花八门，有时也会涉及其他领域，
比如政策法律之类的咨询。绝大多数情况下，心
理咨询师会在力所能及的范围内帮助来电者解决
问题。只要尽力而为，不论结果如何，基本都能得
到来电者认可。“他们也知道，很多事情不是我们
能解决的，但只是希望被倾听、共情和认真对待。”
热线负责人说。

心理咨询师李芹翠接到一个电话，有位老人
向她讲述了一件难以启齿的往事：多年前住医院
时，他在恍惚中感觉自己受到了不法伤害，但因证
据不足，此事成了“悬案”。老人因此落下心病，久
久不能释怀。听完事情的前因后果，李芹翠明白
这事现在要继续追责可能性不大，她能够做的，就
是告诉老人这条热线永远有人愿意倾听，不论什
么时候他都可以打来，哪怕只是聊一聊，倾诉一
下。“很难想象，多年的积怨能对一个人造成这么
大的伤害，而我们的作用，就是给他一个通道，疗
愈内心的伤痛。”

哪些人在守护心灵
每天两位、轮流值守“银龄守护”公益热线的

志愿者团队，来自上海市崇德应用心理科学研究
院。他们中有不少人是“业内大咖”，例如二级心
理咨询师、上海12355心理咨询督导、危机干预专
家组组长宋娅茹博士。今年70岁的宋博士至今仍
活跃在一线，为上海老人免费提供心理咨询服
务。她告诉记者，正因为自己也到了这个年纪，所
以更能与老年人共情，理解他们的难处，站在他们
的角度思考问题。“年轻人有很多办法可以获取心
理咨询服务，但老年人很少，他们的信息渠道相对
闭塞，所以这样的热线服务非常重要。”

二级心理咨询师、三级律师、上海市心理学会
老年专委会副主委燕晓凤表示，虽然自己的人生
阅历没有前辈这么丰富，但老师们的专业素养与
志愿精神时时刻刻鼓舞着她，作为年轻人，她希望
能为老年人多做一些事情，“帮助现在的他们，就

是帮助未来的自己”。
心理咨询师每天接触负面情绪，即便训练有

素，有时也难免受到影响，甚至会陷在求助者情
绪中无法自拔，因此需要督导人员协助应对。二
级心理咨询师、国际认证培训师、市妇联心妍驿
站特聘咨询师梅兰正是“银龄守护”公益热线的
督导。她告诉记者，心理咨询师首先需要自己充
满能量，才能去引导他人，“要努力成为百姓心中
的一盏灯”。

在热线工作室，记者看到，感性温柔的托举背
后，是专业冷静的操作流程。每一通来电的细节
都会被记录在案，作为研判、跟进或是总结的依
据。专业负责的态度，获得了来电者的认可和称
赞，目前热线保持着“零投诉”的纪录。

杨阿姨因楼上频繁高空抛物，向相关单位投
诉却遭冷语对待，情绪崩溃来电倾诉。接线员了
解情况后，帮她梳理出“安装摄像头取证+联系居
委会协调”的解决方案。阿姨挂断前反复说：“非
常感谢你们这条热线，刚才哭完心里舒服多了，我
已经把电话存下来了，以后有委屈还找你们说。”

张先生的老伴沉迷中医养生课，身体不舒服
光买“神药”不就医，导致夫妻矛盾激化，老先生甚
至被气得想轻生。接线员帮他分析老伴内心“想
掌控家庭主权”的心理，建议他减少控制、多理解
陪伴。张先生表示：“跟你们说说心里好过多了，
也知道了该怎么跟老伴沟通，谢谢你们，不然我真
要憋坏了。”

哪些难还需要面对
经过第一阶段试运行，“银龄守护”公益热线

目前正逐步升级，特别是要针对问题做一些改进。
项目负责人告诉记者，热线经初期宣传达到

最高38通的日来电量，现在有所回落。究其原因，
可能是部分老年求助者误解热线“可提供包罗万
象的服务”，实际拨打后发现与预期不符，不再使
用。同时，老年人信息渠道有局限性，还需要项目
持续推广宣传。

当今老年群体面临的心理社会议题正日益复
杂多元，早已超越传统认知中的“空巢”“孤独”等
范畴，呈现多层次、新型化特征。具体问题包括数
字鸿沟带来的焦虑感与自我价值感弱化；退休后
社会角色转变带来的再社会化挑战与意义感缺
失；因协助子女抚养第三代而产生的家庭关系压
力与身心负担；伴随重大生活事件（如丧偶、搬迁
等）出现的丧失与适应障碍，需要更专业、更多元
的心理疏导方式介入。

资源短板也是目前热线面临的一大难题，作
为心理咨询服务热线，势必在民生、法律领域的资
源链接提供帮助方面力量有限。容易出现资源对
接“碎片化”，缺乏统一衔接渠道。“如果今后能够
链接更多资源，既能提供情绪价值，也能帮助老人
迅速对接能解决实际问题的相关方，从而双管齐
下，就更好了。”
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