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999人道救助热线：提供更便捷的人道救助
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■ 本报记者 皮磊

� � 打个电话就能获得准确的
救助信息、匹配到对应的救助机
构？ 对很多大病患者家庭来说，
这可能是他们最希望听到的消
息了。 5 月 31 日，红十字 999 人
道救助热线正式开通。 该热线由
中国红十字基金会（以下简称
“红基会”） 和北京市红十字会
999 急救中心共同开设， 北京市
民可拨打电话“999”（外埠市民
拨打“010-999”）咨询人道救助
项目，寻求相关服务和帮助。

999 人道救助热线先期主要
对接红基会小天使基金（救助贫
困白血病儿童）、 天使阳光基金
（救助贫困先天性心脏病儿童）、
嫣然天使基金（救助贫困唇腭裂
儿童）， 面向全国大病患者家庭
提供 24 小时全天候受理咨询服
务。 下一步，该热线还将逐步扩
大救助功能和范围，为更多群体
提供服务。

记者了解到，红基会还将投
入 500 万元，对在轻松筹、水滴
筹以及公益宝等平台发起的大
病救助筹款项目进行配捐，鼓励
更多公众关注和帮助困境中的
大病患者。 红基会相关负责人表
示，开设 999 人道救助热线是基
金会进行人道资源供给侧改革
的重要举措，希望为患者提供更
加便捷更加智能的人道救助服
务。 未来，红基会还将与各类救
助机构共享 999 人道救助热线，
让患者通过 999 人道救助热线
方便地找到对应的救助机构。

改变求助无门的情况

据红基会秘书长助理朱爱
晶介绍，自 5 月 31 日开通至 6 月
14 日 18 时，999 人道救助热线总
呼入量为 2061 个，接线员录入有
效表单 349 个（系统后台同步录
入患者信息 321 个）。 其中，小天
使基金申请表单 27 个， 天使阳
光申请表单 31 个， 嫣然天使基
金申请表单 4 个，互联网救助申
请表单 259 个；平均每通热线时
长 4~5 分钟。

对于申请互联网救助的 259
名求助者，红基会互联网人道救
助中心通过 6 月 13 日、14 日为
期两天的电话回访，对其进行了
二次沟通。 其中 124 人确认求助
意向，28 人放弃申请，58 人未能
联系上。 接线员对这 124 人进行
了后续申请流程的指导。

“目前北京市红十字会 999
急救中心有 7 名接线员负责 999
人道救助热线，夜间也会安排人
员值班。 ”朱爱晶告诉记者，“接
线员会通过我们设计的表单，比
如姓名、疾病情况、身份证号等
信息，了解患者情况。 在了解求
助者基本情况和他们的诉求后，
我们将安排对接相应的救助项
目。 相应数据也会进入我们开发
的智能救助系统。 ”

目前，999 人道救助热线主
要对接红基会小天使基金、天使

阳光基金、嫣然天使基金，分别
救助白血病儿童、先天性心脏病
儿童和贫困家庭唇腭裂儿童。 对
于白血病和先心病的求助，基金
会将对接给相应基金，并将基金
的微信公众号和联系方式告诉
求助者，让他们通过公众号了解
详细救助流程。 其他病种的求助
则将被归到互联网救助平台。

对于上述两个病种的具体
救助仍将由各地方红会执行。 当
智能救助系统完善之后，基金会
还将通过智能救助系统收集求
助者信息，并通过这些信息查询
救助进度。 如果患者比较多的
话， 基金会则将配合相应基金，
发起互联网群体筹款项目。

朱爱晶表示：“999 人道救助
热线开通后， 相关部门积极配
合，我们向地方红会、合作医院
发放 999 人道救助热线宣传
册，推广 999 人道救助热线。 我
们开通和推广热线， 不是说我
们能够解决所有患者的问题。
现在没有一个组织， 即使政府
也不能做到包揽所有医疗救助
需求， 红基会更不可能包打天
下， 我们首先把自己定位为一
个咨询服务平台， 目标是通过
999 热线对求助进行一站式受
理，改变求助无门的情况，进而
让患者能够更加便捷地得到帮
助。 因为，我们了解到许多患者
不知道到哪里求助，或者不知道
到哪里反映自己的诉求，才不得
不在自己的朋友圈里、在各种各
样的平台上寻求接济。 ”

对求助信息的真实性负责

“999 救助热线开通半个月，
接到电话超过 2000 个。 下一步
我们的工作重点是核实求助信
息。 我们将逐个进行电话回访，
同时将红基会员工编成工作小
组，分头实地探访求助者。 我们
要对求助人信息的真实、完整性
负责， 毕竟我们是红十字会，要
有公信力。 对公众负责，就是对
患者负责，也是对热线的权威性
负责。 ”朱爱晶谈道。

据悉， 近期红基会将组成若
干工作小组分头到河南、河北、山
东、重庆、四川等地实地探访核实
求助者的信息。未来，将发动地方
红会、 志愿者和医疗社工随时核
实求助信息， 保障每一例热线求
助信息的真实性、完整性。

“求助信息的核实是很具
挑战性的工作， 求助者提供的
信息有的不完整， 电话联系不
上，有的患者正在住院，离开了
户籍地， 有的在外地， 人户分
离。 但是无论多么困难，我们都
要逐一实地走访调查。 我们必
须形成一个动态核查机制，线
上线下的紧密协同， 正是 999
人道救助热线的工作原则。 核
实求助信息， 还要处理好公平
性与人道性的关系， 既要保护
患者的隐私、维护尊严，又要体

现公开透明。 其实，处理好也是
不容易的。 ”朱爱晶表示。

依托信息技术支持救助工作

999 人道救助热线听起来并
不复杂， 但对于红基会来说，让
热线发挥预期的价值仍面临巨
大挑战。 热线开通后，急剧增长
的求助量给基金会带来了巨大
的工作压力。 热线开通初期，接
线员对大病救助项目的救助范
围与审核标准还在逐渐熟悉，不
能完全回答求助人对救助项目
的所有疑问，因此对 999 接线员
的培训是第一步要做的工作。

另外， 在后续的服务支持
方面， 基金会也面临着巨大的
压力。 求助量多了之后，大量的
案例需要基金会介入， 尤其是
互联网求助方面。 红基会此前
发布的消息称， 年内 999 人道
救助热线将完成与基金会智能
救助系统的对接，逐步做到“全
域开放、一站受理、信息集成、
多维交互、智能匹配”，为大病
患者家庭提供智能救助服务，
这是全国首个一站式受理的
“智能化人道救助热线”。

红基会信息技术负责人张
峰表示，基金会所开发的智能救
助系统本质是希望通过信息技
术工具支持救助工作，该系统将
融入整个项目体系中，让工作人
员解脱出来，提高工作人员的工
作效率。 未来该系统还将向其他
机构开放接口。

根据设计，该系统主要有四
层功能：第一，信息输入端口，将
人工智能技术应用到现实场景；
第二，受理执行，系统将发挥智
能分拣和智能核验的作用，将求
助者按照预先设定的标准分配
到合适的救助项目或机构；第
三，智能拨付，应用区块链技术
让善款处于公开透明状况；第
四，大数据分析，通过积累的大
量数据， 分析某个病种的地域、
年龄等分布情况以及医院和公
益机构的执行情况等。

“人工智能是一个热点，但
真正把这项技术应用到救助领
域的还没有。 ” 张峰告诉记者，
“在执行的过程中我们遇到了两
个比较大的门槛。 第一，从一个
成熟的技术转化到一个应用场
景，这个过程挑战是很大的。 我
们也在跟技术开发能力较强的
伙伴进行探讨。 第二，系统的产
生带来的必然是流程的再造，需
要机构符合系统的规则要求，但
各个机构目前都有自己的规则，
所以这也是一个很大的挑战。 ”

行业联合是大势所趋

近年来， 公众对于公益慈
善尤其是互联网公益的认知逐
渐趋于理性，《慈善法》 的出台
以及其他相配套法律法规的颁
布也使得大病救助行业有序发
展。 但不可否认的是，大病救助
领域仍存在一些乱象， 某些个
案的出现，如罗尔事件、小凤雅
事件， 对行业的发展产生了很
大的负面影响。

另外，一些大型公益机构拥
有其他机构尤其是草根机构难
以匹配的资源优势，而资源分配
不均衡也导致很多救助案例难
以及时开展。 一些小型机构为了
自身的生存不惜“打擦边球”，比
如借助某一热点事件或求助案
例进行超额募款。 这对于其他求
助者来说是不公正的，但如何解
决这个问题、如何消除救助领域
存在的乱象，是整个救助行业都
要考虑的事情。

“其实红基会之前倡导成立
过儿童救助大病联盟，初衷是希
望能够形成行业统一标准，但操
作起来还是比较难的，这个问题
现在依旧摆在我们面前。 另外，
我们目前只对接了三个救助项
目，这是远远不能满足患者需求
的。行业联合是大势所趋。 ”朱爱
晶谈道。

求助量激增带来的是救助
模式的改变。 目前，红基会已经
联合了轻松筹、水滴筹、公益宝

三家平台开展群体救助项目。基
金会还将投入 500 万元， 用于
对在互联网平台发起的筹款项
目进行配捐。 朱爱晶告诉记者，
之所以这么做， 是因为基金会
发现通过 999 热线求助的人当
中大部分人没有传播和筹款能
力。 基金会希望通过对平台筹
款项目进行一比一配捐， 激发
平台的深度合作， 动员更多公
众关注并参与困境患者的救
助，产生放大效应。

对于红基会来说，这种救助
模式是一种新的尝试，一方面能
够更加有效地救助患者，另一方
面还能吸引更多伙伴和资源支
持。 每家平台都将集中不同类型
的求助患者，同时衔接民间救助
机构，而这些机构也能分享配捐
成果。 此外，除了联合各大平台，
红基会还将联合更多合作医院，
在项目执行过程中充分发挥医
务社工的力量，对患者进行专业
的人道需求评估。

在业内人士看来，此次红基
会与北京市红十字会紧急救援
中心合作，开设 999 人道救助热
线，是中国红基会进行人道资源
供给侧改革的重要举措。 朱爱晶
表示：“我们的出发点是红十字
的人道职责，我们必须要救助患
者，但是这个量非常大。 因此，我
们想提供一种便利的求助途径，
让他们能够便利地找到救助机
构，不仅是红十字会系统。 ”

在她看来，目前大病救助领
域存在的困扰无法回避的，仅仅
依靠红基会自己也无法改变现
状。 她希望整个行业能够逐渐形
成共识， 共同解决问题， 她说：

“推动行业联合已经是大势所
趋，但这需要整个行业认同共同
的价值标准、 共同的操作流程，
并有便利的工具支持，遵守共同
的公约，而这也是红基会下一步
将推动的事情。 我们希望充分发
挥红十字的法定职责，和行业伙
伴分享资源，联合大家一起去改
善大病救助工作，实现‘发现即
干预，干预即有效’的目标。 ”

999 人道救助热线开通现场。 付春来 摄


