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英国的儿童求助热线
� � 有时，孩子们会觉得有一个
秘密谁都不敢告诉。 在英国，有
一个“儿童热线”绝对会帮上忙。

“儿童热线” 是一个全英国的机
构，如果有小朋友受到虐待或者
仅仅只是伤心，就可以给他们打
电话。

儿童热线对 19 岁以下的青
少年全年开放，不管他们是否遇
到危险，都可以给他们打电话。

儿童贴心人

“儿童热线”的专职咨询人
员们的任务之一，就是鼓励和支
持孩子们拿起法律的武器，勇敢
地与儿童热线的工作人员交谈，
说出心里话， 揭露所遭受的不
公。 最初这条尚未被人瞧得起的

“儿童热线”， 如今几经磨练，已
成为儿童的知己，成为受害儿童
的“救命热线”和名副其实的“心
灵沟通”天使。

今天，儿童热线已在英国广
泛普及，它为捍卫儿童的基本人
权正日益发挥着不可替代的作
用。 它每天 24 小时无间断工作，
有关儿童问题的一切咨询均免
费电话提供。 全英目前拥有 8 所
儿童热线受理中心，每天受理大
约 3500 件信息， 大部分都是在
学校受到欺负和在家庭受到虐
待后走投无路的儿童打来的求
助电话。

为了专业地处理儿童事务，
保护前来求助的儿童，儿童热线
在交谈服务中设立了独特的规
章制度。 为保护儿童不被伤害，
热线一般不公开孩子的姓名和
真实身份。 热线机构的工作人员
和咨询人员， 全部由志愿者组
成。 大家都有强烈的责任心，对
每个孩子有问必答、 有难必帮、
有诉必受，并对儿童的投诉一追
到底、讨回公道。

“仅凭电话与不知何处的孩
子进行交谈， 虽然稍显别扭，有
时孩子的遭遇甚至令人恼火。 但
这些是纪律，任何人在任何时候
都必须恪守。 ”儿童热线负责孩

子慈善活动的全英儿童协会的
里萨·拜因说。 儿童热线格外关
注那些受到性虐待的少年，除对
他们的求助电话追踪立案外，咨
询人员还会及时向警方等部门
通报情况。 在无法说服该类少年
的家长时，由警方出面干涉。 这
类少年的双亲在接到电话后，大
多数家长都对自身行为大有收
敛以及有反悔醒悟的表现。 在儿
童热线启动的一年半后，儿童投
诉率明显下降，虐待儿童的行为
有所减少，而许多儿童对热线咨
询人员的信任和亲切甚至胜过
自己的父母。

缓解和消除家庭、学校与孩
子之间的矛盾， 做孩子的贴心
人，是儿童热线的服务宗旨。 说
到底，就是将问题和矛盾乃至暴
力尽可能在家庭或学校内部彻
底解决掉。 热线咨询人员能紧紧
抓住少年儿童的心理变化，与咨
询的少年促膝谈心、 广交朋友，
在他（她）们心目中树立安全感
和信任感。 责任心、社会义务和
同情心，是儿童热线备受英国儿
童青睐的重要因素。 在儿童热线
工作的人员，须做出巨大的个人
牺牲和风险才能胜任此职。

一切为了孩子

在交谈中，无论孩子们多么
激动甚至多么语无伦次，咨询人
员都会耐心细致地鼓励和诱导
孩子们将问题说清、说完。 不厌
其烦和循循善诱，是咨询人员必
须具备的根本素质。 即便发现是
属于孩子的过错，儿童热线也绝
不会以命令式的口吻呵斥儿童，
而是耐心启发孩子，让孩子慢慢
弄懂是谁的过错。 从不强制性解
决问题，而是诱导孩子自己提出
解决问题的办法和想法，让孩子
作为当事一方充分表达自己的
主见和意愿。“‘你还有什么要问
的吗？ ’每次咨询完毕，我们都必
须补充上这句话。 ”三年前曾做
过咨询员、现在已是孩子母亲的
乔尼·莫蒂玛说。

为使志愿人员能对每一求
助儿童的具体要求都能对症下
药提供有效援助，儿童热线一般
对咨询求助的儿童从第一次起
就建起了该儿童的信息资料库。
必要时， 查一下手头的资料，就
能做出正确的指导和提供适当
的信息。

儿童热线坚持对外介绍自
己的咨询专家状况以及咨询业
务范畴等。 在与犯罪相关的咨询
中，志愿人员会对投诉者严格保
密，尊重对方的匿名权利。 每当
遇到身处险境的孩子打来的求
救电话，儿童热线会立即根据打
听到的姓名和地址与警方取得
联系和支持。

一位名叫伊安的少年曾在
深夜 1 点半左右打来热线电话。
他在服用了大量的安眠药之后
十分镇定， 并不肯吐露真实姓
名。“我任何朋友也没有，在学校
也时常受人欺负和虐待。 ”他哽
咽地说他的双亲对他不好，他受
不了这种环境和虐待。“除了死，
我别无任何选择。 ”这位少年在
电话里声泪俱下。

咨询员立即嗅到了“不祥”
的气味。 在暗示同伴们呼叫救护
车的同时，她试图诱导伊安说出
自己的住址和姓名，但伊安始终
守口如瓶。 为了稳妥起见，咨询
人员调整了口气和转移了话题，
使伊安无意中暴露了自己的住
址信息。 就在他与咨询人员的
热线交谈中出现神志不清、时
断时续的紧急关头， 救护车赶
到了。 这时伊安已对着话筒答
非所问，奄奄一息了。 经抢救，
伊安顺利脱险， 他的父母给儿
童热线打来感谢电话。“感谢你
们救了我们千辛万苦养大的儿
子。 我们全家向你们保证，今后
一定善待孩子，让伊安感到家庭
的温暖。 ”伊安的双亲在电话里
泣不成声地说。

全社会的广泛支持

儿童热线不仅是一个专门

为儿童排忧解难的集中代言者，
它无间断的电话咨询也开创了
社会与儿童保护之间的公开辩
论的先河。

电话咨询业务开通的最初，
有关儿童的各类问题蜂拥而至，
令接线方应接不暇。 政府最开始
说服英国电信公司为儿童热线
事务所和专用电话回路等一切
业务无偿提供支持。 后来，市民
和企业界共捐资 200 万英镑。 近
半年时光，儿童热线就办得有声
有色，很受社会欢迎。

自那以来， 儿童热线一发
不可收拾。 起先，与虐待儿童和
家庭关系紧张有关的咨询较
多。 而现在， 经过全社会的努
力， 虐待和欺凌儿童的咨询已
明显减少。 目前，以英国儿童热
线为模式的体制已普及全欧
洲， 不少国家纷纷仿效英国的
做法。 除了欧洲各国外，澳大利
亚、 日本等国也相机建起了规
模不一的儿童热线。

儿童热线所开展的各项业
务， 无论是参与社会宣传的广
告活动， 还是策划各界募捐的
筹集资金， 每项工作差不多都
有年轻人担任。“年轻人与同龄
人对话， 会感到自己似乎也有
着切肤之痛， 会无形中找到同
龄人之间的共同语言。 更重要
的是， 同龄人的遭遇能使志愿

者们找到最贴切的解决事端的
办法和途径。 ”一位年仅 18 岁的
咨询人员说。

儿童热线功不可没

儿童受侵害是一个社会上
普遍存在的问题。 儿童热线的开
通，确实在某种程度上抑制了英
国许多家庭的暴力行为，并被许
多儿童视为他（她）们的救命热
线。 孩子是许多家庭问题的直接
当事者或受害者，他（她）们对自
己在家庭里所受的怨气，只有通
过诉说才能得以宣泄和找到心
理平衡，才能获得之前未感受过
的心理慰藉。 儿童热线在英国无
疑在消除家庭暴力、维系社会稳
定方面起到重要的、不可替代的
作用。

俗话说， 清官难断家务事。
一个家庭的内部问题并不是一
开始就上升为复杂的社会暴力
现象的， 大多都是逐步激化、升
级的。 父母对自己认为那些不顺
眼、辜负了期望的孩子施行虐待
和暴力，起先并没有意识到是在
违法甚至犯罪。 是儿童热线的循
循善诱和耐心说服、教育、启发，
才使得这类家长麻木的良知产
生了苏醒和疚悔， 化解了矛盾，
也维护了家庭的正常秩序。

（据《家庭（育儿）》）

印度有数百万的流浪儿童，他
们从事童工，时常被虐待、袭击，被
痢疾、 黄疸病、 肺结核和艾滋病侵
蚀。 数百万的儿童，无人帮得过来，
不作为成为了大多数人的选择。

1996 年，出身于一个经济优越
家庭的杰鲁·比利莫利亚开始帮助
这数百万的街头儿童。 杰鲁联合了
一切能联合的资源。 比如孟买的数
百个儿童服务组织分散， 它们相互
间缺乏交流。 杰鲁招募许多学生编
写了一份有 100 多家孟买儿童服务
组织的名单，包括 24 小时提供服务
的收容所、可长期住宿的机构、提供
法律、健康、心理、教育服务、职业培
训和戒毒的组织。接着，杰鲁在这些
组织中做了大量的协调工作， 一个
月后，14 个组织加盟了她的计划。

杰鲁说服了孟买和德里电信局开通
一个救助孩子的免费电话， 即如
今的“1098 儿童热线”。 为推广

“1098 儿童热线”， 她招募更多的
志愿者（主要是流浪儿童）散发该
号码。第一年，儿童热线接了 6618
个电话。

警察和医院是儿童热线绕不过去
的难关。 杰鲁联系了高危儿童协调委
员会与联合国儿童基金会召开一次会
议， 邀请警方青少年援助部门来了解
儿童热线。 最终，儿童热线和孟买警方
建立合作关系。 警方认识到，儿童热线
的存在，简化了自己的工作；而经常因
为孩子脏、 没身份证等原因拒绝收治
的医院，是下一个攻克目标。 热线培训
自己员工，掌握基本急救知识，送医院
前，先把儿童收拾干净。 同时培训法律

知识： 印度公立医院不能拒绝收治任
何一个需要医治的人。

到后来，“1098 儿童热线”成立
的顾问委员会中，有政府官员、卫生
官员、 铁路官员和警察。 怎么做到
的？当这些官员发现，儿童热线可以
做到他们做不到的事， 可以让他们
的工作变得更容易时， 合作就变得
便利。比如，那个看到一个赤身裸体
的女孩的警察，拨打 1098，按照提
示， 把小姑娘送到一个有社会工作
者和教育项目的收容所。 他不会因
此增添无穷无尽的麻烦， 这让他做
好事的成本降到最低。

截至今天，“1098 儿童热线”覆
盖了印度的近百个城市， 并被纳入
到印度政府的儿童保护政策中。

（据《视野》）

1098：印度版儿童热线


