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共青团中央 2019 年 9 月 23 日

广东共青团以 12355 青少年服务平台为统揽

构建一体化青少年综合服务体系

2017 年 8 月以来, 为更好地联系服务青少年, 打造青少年身

边的共青团, 广东共青团开通了全省统一接听的 12355 青少年综

合服务平台。 运行两年来, 平台共接听青少年来电 38. 5 万通,

日均通话量 820 通, 日均通话时长约为 3466 分钟, 线下服务青

少年个案 2200 多个, 服务满意度达到 99. 6% 。

一、 科学谋划、 系统实施, 推动 12355 平台规范化发展

强化青少年服务的供给侧结构性改革, 以 “政府所盼、 青年
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所需、 共青团能为冶 为原则, 以集约化、 专业化、 公益化、 市场

化为导向, 有效改善团组织面向青少年的产品供给。

一是集约化建设。 改变以往各地分散接听、 服务质量参差不

齐、 服务数据大量流失的情况, 着力打造全省统一的 12355 青少

年综合服务热线, 采用 “统一受理、 分类处置、 分级跟办、 线下

服务冶 模式, 全年无休、 每天 12 小时面向青少年提供心理咨询、

法律援助、 志愿服务、 智慧团建、 实习就业、 禁毒防艾、 求学助

学等一站式服务, 实现 “一个电话就能找到团组织冶, 有效强化

团组织与青少年的紧密联系。

二是专业化服务。 按照 “专业的事情由专业的人做冶 的思

路, 根据业务类型组建不同专业团队实施服务。 组建由 226 名心

理咨询师、 400 名执业律师、 50 名团干部组成的团队, 提供线上

专业服务。 联动全省 2050 家 “青年之家冶、 1486 家团属社工机构

对接处置青少年个案, 确保个案闭环处理。 成立省 12355 平台智

库, 招募专家学者为线上咨询队伍提供常态培训督导。

三是公益化支撑。 通过线上线下的严格遴选, 组建 700 余人

的平台志愿者队伍, 并累计开展服务 35028. 5 小时。 通过实施 34

次集中培训、 82 期同辈督导、 23 次经验交流会以及推荐优秀志

愿者加入省志愿者联合会、 参加志愿者金银铜奖评选等, 不断增

强志愿者对平台的归属感及贡献度。

四是市场化运营。 通过省政府采购中心面向社会进行公开招

标, 分别引入平台建设方、 运营方。 建设方为电信运营商, 负责
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网络、 设备等基础设施建设。 运营方为运营服务公司, 负责以劳

务派遣方式实施平台日常运营。 运用市场化方式, 推动平台科学

高效运营。

二、 完善机制、 狠抓落实, 闭环处理青少年服务个案

一是完善顶层设计。 建立并完善 12355 青少年个案办理机

制, 以 “预青冶 考核为指挥棒, 推动各级 “预青冶 专项组成员

单位充分履职, 建立个案跨系统跨部门受理处理、 通报转介、 跟

踪督办机制, 实现青少年个案闭环处理。 两年来, 联合省检察院

按司法程序处置多起未成年人被性侵案。 作为全国 12355 华南区

域中心, 完成全国首例 12355 跨省域个案办理。 同时, 争取社会

捐助, 向省内困难中小学生提供助学金、 为受侵害未成年人提供

无偿保险。

二是盘活线下阵地。 以全省 21 个地市 12355 线下服务阵地、

2050 家 “青年之家冶、 1405 家团属社工机构为载体, 将服务向基

层有效延伸, 狠抓服务、 精耕个案。 联合省卫健委, 组织全省

105 家精神医院或综合医院精神科、 179 家心理咨询机构, 为青

少年提供心理健康咨询。

三是 “销号式冶 个案办理。 以 “预青冶 考核为抓手, 倒逼

市县团组织处理青少年求助时敢于 “接单冶、 敢于 “碰硬冶, 做

到 “收到一个、 跟踪一个、 办结一个冶。 两年来科学处理 80 宗自

杀危机个案, 劝导 120 名闲散青少年重返校园, 累计跟踪 124 起

校园欺凌个案, 帮助 580 名青少年修复家庭关系, 解答青少年及

—3—



家长 2. 1 万个法律问题, 为青少年提供实实在在的帮扶。

三、 强化分析研判、 探索舆情追踪, 运用大数据精准投放

服务

一是建立青少年服务大数据库。 通过系统台账, 详细记录每

位来电青少年的年龄、 性别、 身份、 咨询内容等信息, 结合 “智

慧团建冶 团员信息系统, 逐步勾勒出每一个来电青少年 “用户

画像冶、 形成 “一人一成长档案冶。

二是探索大数据分析研判。 客观分析研判青少年来电的大数

据信息, 把握各年龄段青少年群体的共性需求, 为上级部门提供

决策依据、 为各地市精准投放服务提供参考。 比如, 对 12355 平

台参与处置的 80 宗自杀危机个案进行深入研判, 形成具有参考

价值的调研报告。

三是实时追踪研判热点舆情。 实时关注搜集全省范围内涉及

青少年的舆情信息, 如处理校园欺凌 124 宗、 非法网络贷 11 宗、

校园贷 19 宗等, 协同相关职能部门及时介入个案。 建立个案研

判报送机制, 对短期或中期频发的相同或类似苗头性事件, 及时

汇总研判并做好反馈报送工作, 助力从源头上防范和化解社会

风险。

四、 广泛覆盖、 因地制宜, 构建全方位、 立体式宣传教育

格局

一是活用新媒体开展宣传。 入驻 “粤省事冶 小程序, 邀请

专家在线解答情感、 心理等咨询, 入驻仅 20 天就接到网络咨询
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3124 人次。 联合广东电台推出 60 期 《12355 青少年成长平台》

节目, 于周末黄金时段在广东新闻广播 FM 91. 4 播出。 争取省通

信管理局支持, 通过三大电信运营商常态化向全省青少年发放公

益宣传短信 5000 万条。

二是依托项目开展宣传。 以 “千名青年律师千场青少年法律

服务冶、 “轻松备考 12355 与你同行冶 等活动为抓手, 积极推介

12355 平台, 直接覆盖青少年 60 万人次。 争取社会支持, 在广州

市珠江新城 CBD、 琶醍艺术区等繁华商圈, 长期免费投放 12355

大型户外巨幅广告。

三是推动地市因地制宜开展宣传。 充分调动各地积极性, 通

过投放微信朋友圈广告、 开发 12355 周边产品, 在网咖、 电影

院、 KTV 等青少年聚集公共场所滚屏播放宣传标语, 在地铁、 公

交车等公共载体车身打广告等多种形式, 实现 12355 平台全方

位、 多层次宣传。

五、 推动横向联动、 资源整合, 主动承接政府职能部门青少

年事务

以 12355 热线为总端口, 主动对接政府有关职能部门的青少

年服务工作, 积极整合青少年服务需求、 项目和资源, 在党政关

注、 青少年刚需、 职能部门覆盖有限的服务领域发挥作用。

一是实现热线互联互通。 与省公安厅联合发布 《关于加强

110 报警服务台与 12355 青少年综合服务平台联动工作的通知》,

完善青少年警情、 高危电话处理等事宜。 与省司法厅签订框架协
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议, 将 12348 法律援助热线中青少年心理咨询、 就业创业等咨询

转介至 12355 热线。

二是深化业务合作。 与省检察院签订 《关于构建广东省未成

年人检察工作社会支持体系合作框架协议》, 完善未成年人司法

保护及犯罪预防。 与省司法厅联合发布 《关于加强未成年人法律

援助工作的意见》, 挂牌成立省 12355 平台法律援助工作站, 承

担未成年人法律援助案件受理、 审核、 指派及补贴发放等职能。

其中, 明确双方共同指派律师为青少年提供免费法律援助服务,

律师补贴由省司法厅承担。

三是承接政府职能部门事务。 承接省禁毒办关于全省青少年

禁毒宣教和戒毒康复相关咨询。 与省民政厅达成未成年人保护专

线共建框架协议, 明确各级民政部门、 团委要依托 12355 共同承

担留守儿童和困境儿童发现、 报告、 处置职能。 依托 12355 热

线, 联合省外办、 省教育厅、 省人社厅等单位, 开设粤港澳大湾

区青年服务专线, 为港澳青年提供来粤创业就业、 求学生活等一

站式服务。 从近三个月接听的 208 通来电看, 港澳青年咨询需求

主要集中在内地就业创业、 文化交流、 志愿服务等方面。
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摇 分送: 中共中央办公厅, 国务院办公厅。

团中央书记处书记, 中央有关部委, 省级党委分管领导。

团中央机关各部门、 直属单位负责人, 省级团委书记。

摇 共青团中央办公厅 2019 年 9 月 23 日印发


