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12356心理援助热线咨询员
专项培训行动实施方案

为加强精神卫生服务，更好发挥12356心理援助热线作用，提升服务能力和水平，现就开展12356心理援助热线咨询员专项培训行动制定本实施方案。
一、培训对象。有意愿从事12356心理援助热线服务工作的非卫生专业技术人员，包括未就业高校毕业生、登记失业青年等，应具备心理学、社会工作、医学、教育学等相关专业背景或在相关领域有一定时长的实践经验。
二、培训任务。推行“岗位需求+技能培训+结业考核+就业服务”培训模式，培养一支掌握专业技术能力、具备良好职业素养的12356心理援助热线咨询员队伍。每年根据地方需求确定具体培训人数，积极推动就业群体从事12356心理援助热线服务工作。
三、合理确定培训需求。各省级卫生健康部门要结合辖区内12356心理援助热线需求和专业人才现状，科学测算心理援助热线咨询服务岗位缺口。各省级人力资源社会保障、卫生健康部门要加强统筹管理和工作联动，通过就业服务机构、心理援助服务平台等渠道，了解有意愿从事12356心理援助热线工作人员的就业培训需求，并提供职业技能培训相关信息。
四、优选培训实施机构。各省级卫生健康部门会同人力资源社会保障部门，按照“统筹规划、合理布局、严格遴选、动态调整”的原则，确定培训机构承担培训任务。培训机构应为承担12356心理援助热线的医疗卫生机构，能提供实习场所。授课及带教训练的导师，应为有丰富经验的成熟热线咨询员。属于政府采购范围的，应当依法采购。
五、统筹制定培训计划。人力资源社会保障部门会同卫生健康部门可根据就业需要，按规定将心理援助热线咨询员培训项目纳入职业技能培训需求指导目录，向社会公开发布。公开内容主要包括培训机构名称、培训内容、培训方式、培训时长等。有条件的地方可在部门门户网站设置的培训专栏中增加“12356心理援助热线咨询员专项培训”内容，提供信息查询和培训报名等服务。在心理援助服务平台等设置明显标识，多渠道做好信息发布和培训引导等服务。
六、规范组织技能培训。各省级卫生健康部门按照《国家卫生健康委办公厅关于印发心理援助热线技术指南（试行）》（国卫办疾控函〔2021〕15号）及热线咨询员培训相关要求，采用理论培训、跟岗培训、实习培训方式开展培训。原则上每人线下培训30天，包括理论培训12天，跟岗培训8天，实习培训10天。理论培训包括热线工作守则、伦理规范，热线接听基本流程、基本技术和案例模拟，心理危机干预理论及要点，常见精神心理问题的识别与处理，高危来电、特殊来电等的评估、识别与处理，接听技巧，热线咨询员的自我关爱等。跟岗培训采用1对多的形式，由成熟热线咨询员在热线接听场所对参加培训人员进行热线标准化接听示范，参加培训人员跟随接听。实习培训采用1对多的形式，参加培训人员在成熟热线咨询员的辅导下进行接听训练。
七、加强培训指导和考核。卫生健康部门会同人力资源社会保障部门加强对培训工作的指导。过程考核主要包括工作伦理、职业素养、人文关怀、沟通技巧、理论知识和实践能力的日常表现及阶段性完成情况等。结业考核主要包括理论知识考核和实践技能考核。理论知识考核包括热线咨询概述、法律法规、伦理规范、政策制度、热线咨询员自我关爱，以及基本技术、不同类型来电的识别与处置技能等。实践技能考核包括考核培训对象的实际接听和操作能力，如电话接通后的开场白、倾听技巧、提问技巧、问题评估与处理、结束通话话术等方面的表现，可通过扮演不同类型的标准化来电者（如危机来电、特殊来电等），模拟接听热线来电。
八、加大就业服务力度。人力资源社会保障部门会同卫生健康部门健全培训与就业衔接机制，依托就业服务机构、心理援助热线运营单位、职业技能培训机构等，积极向学员推送岗位信息，搭建用人单位与学员的双向对接平台。鼓励各地结合实际，开展“培训+招聘”一体化服务，支持优秀学员到12356心理援助热线运营单位就业。
九、落实经费保障。各地要结合12356心理援助热线服务需求和培训资金情况安排培训项目，统筹用好各类培训资金，按规定落实好职业技能培训、职业技能评价、技能提升等各类补贴政策，鼓励根据就业成效实施差异化补贴政策。按照“谁使用、谁负责”的原则，压实培训组织实施部门（单位）主体责任，确保资金安全。有条件的地区可对相关培训机构的实训设施设备升级改造予以支持。
各地要加强心理援助热线咨询员专项培训组织实施，确保培训规范开展。依托职业技能培训实名制信息管理系统做好信息归集，并加强对培训量、就业率等的统计评估。
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