
野亲袁你要想开点袁世界这么大袁这么好遥 冶
野想一下袁那些将要见到的人尧将要做完的

事尧将要成为的自己遥 冶
野你看 12月这么美好袁有初雪尧有新年的

钟声尧有倒计时后的烟花袁我们都要在 12月里
好好过啊遥 冶

当婷婷在字里行间里流露出轻生的意思
后袁 璐璐立即向阿里安全反映了这一情况袁并
在接下来的几个小时里始终与婷婷保持联络袁
尽可能安抚女孩已经十分脆弱敏感的内心遥

璐璐在对话中发现袁女孩似乎已经不是第
一次意图自杀袁 且当下求生意志已经十分薄

弱遥
武纲说袁按照干预的相关评级标准袁像婷

婷这样明确表现出轻生念头并准备好自杀方
法袁甚至还有备选方案的袁就属于高风险人群遥

野高风险人群有一些比较明显的特征袁第
一个特征就是最近可能正在经历生活的挫折袁
诸如感情破裂尧经济亏损曰第二个特征是身体
状况方面袁可能存在长期失眠袁或者有抑郁症
等精神疾病病史曰还有就是曾经关注过自杀方
法袁甚至已经有过自杀行为遥 冶武纲说袁这些特
征仅靠算法预警模型无法预知袁但商家在服务
过程中袁却可以通过沟通了解清楚遥

武纲还记得袁 自己接到婷婷的预警信息
时袁正是周末的晚上遥

野大家根本顾不上休息尧下班袁就想着尽快
联系上女孩家人袁确保她的安全遥冶他第一时间
将相关信息同步给了相关业务团队的同事袁并
在同事配合下及时在女孩所在地报警遥

武纲说袁除了商家尧平台的介入外袁能够
成功干预袁也离不开公安尧居委会等部门的帮
助遥

野平台毕竟只能线上联系对方袁真正要将
商品阻拦在路上还需要物流公司的配合袁而
在现场阻止对方轻生袁更是离不开当地警方遥

一场相隔数千里的救人协作

野亲袁安眠药现在真的没有在销售哦遥 冶
在被告知不能在网上购买安眠药后袁婷

婷威胁起了客服院野如果你们不能发货的话袁
那我只能一会儿跳楼去了遥我不想自杀未遂袁
这么高袁应该能死吧钥 冶

武纲说袁让他感到意外的是袁许多日常生
活用品袁居然成了他们面对的野高危商品类冶遥

在武纲接触的案例中袁 经常有用户下单
的是常见的商品袁 而在沟通过程中透露出轻
生的点滴信息遥

野曾经有人买了很多辣椒袁他在对话中表
露出了想吃辣椒自杀的念头遥 冶武纲感慨道袁
如果只靠被动防守袁 即使穷尽所有的商品品
类袁要想尽早发现情况也是非常困难的遥好在
越来越多的商家正加入进来袁 成为 野守护生
命冶的一部分遥

经营农药生意多年的王彬说袁 网上并不
允许销售强毒性农药袁店里每个客服上岗前袁
他都会进行专门培训袁野这个农药买来是要用
在哪个方面钥是果园还是蔬菜地钥所有这些必

须问清楚遥 冶
王斌回忆说袁2019年 11月袁自己就曾接

待过一个意图购买农药轻生的用户遥野对方是
个河南的小姑娘袁说是要买农药袁沟通过程中
她提到耶如果人不小心喝了袁是不是就能很快
去了爷袁我一听就觉得不对袁赶紧问她是怎么
回事遥 聊开后袁她提到说自己母亲生病袁为此
借了 30多万元外债袁现在催债的人天天打电
话袁压力太大遥冶那天他们聊到半夜袁小姑娘情
绪稳定了许多袁后来主动退掉了订单遥

只靠禁售无法解决轻生问题
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生死订单：一场和死亡赛跑的救援
野自杀干预师冶用人工智能技术联动各方力量协作干预

冬日的深夜袁武纲躺在床上袁感觉寒意还是浸透了四周袁很多时候他都觉得自己这个岗位充满荒

诞袁在一家电商平台工作袁别人卖货袁他则是负责把一些订单拦截下来遥

野只是把商品拦下来有用吗钥 冶他常问自己袁在网上买不到一把刀一根绳子袁屏幕那头的自杀者
可能随时把自己塞进车轮袁或是从天台上跳下去遥野你不卖给我袁我就从 8楼跳下去遥再过一会儿袁等

爸妈睡着了遥 冶武纲是晚上接到平台上的一个商家转来的这个紧急求助袁屏幕那头是个 12岁的小姑

娘遥
像他干预的每一个自杀者一样袁武纲拼命在想这个孩子的样子和她所处的环境袁她是不是受了

谁的气钥 或者说一次考试没考好钥 他接触过太多这样的情况袁应激状态下试图结束生命的人占了绝

大多数袁野很多时候他们心里就是一个魔遥 冶武纲觉得自己不是在拦截商品袁而是要把这世上所有的

词语尧经历尧情感尧机智都攒起来袁去击垮那个魔袁魔鬼往前走一步袁这世上就会多一个悲剧遥 这半年
他们胜利了上千次袁他和他的小伙伴们给自己岗位取的名字是院自杀干预师遥

根据统计袁阿里安全的野自杀干预师冶项
目正式运行后袁 通过算法模型预警和商家反
馈的机制袁每天可以发现多起自杀倾向事件遥

野有很多都是刚刚进入社会袁或者还在学
校就读的学生袁因为失恋尧因为经济问题等原
因袁很容易陷入死角遥但这和长期精神出现问
题情况还是很不一样的袁 大部分人缓一缓就
能好起来遥 冶在武纲看来袁野自杀干预师冶能做
的就是第一时间识别出他们的 野求救信号冶袁

把可能已经下单的订单拦截下来袁 帮助他们
渡过最危险的时刻遥

武纲在大学读的是药品相关专业袁 毕业
后顺利考取了执业药师资格袁 后来进入互联
网企业工作袁也一直从事药品相关领域工作遥
他说自己一直记得大学入学的宣誓词是要用
仁爱的心去服务病患遥

野当年想做的和现在做的袁都是在守护生
命遥 冶武纲说遥

对王斌这样的商家来说袁 守护用户的生
命袁还有着更加深刻的意义遥

野不管是事先沟通袁 还是事中拦截订单袁
对于商家来说袁其实都是增加负担的袁一开始
去和商家谈袁 也有一些人不能理解不愿意配
合袁但慢慢地大家就有了共识遥冶武纲觉得袁守
护生命的机制越来越畅通袁 离不开商家的积
极配合袁野大家都说袁 做这个虽然不一定有经
济上的收益袁但必须做遥 冶

想不开的人大多是一时冲动

如何能让人心
真正脱离困境

野你一定很可爱袁要健健康康尧快快乐乐
地长大遥 冶

凌晨时分袁在璐璐与婷婷的对话即将结
束时袁民警也成功找到了婷婷家遥

当民警敲开门时袁 婷婷的父母还不知
道袁一晚上把自己关在屋子里的女儿袁内心
经历了怎样的挣扎遥

几个月的时间里袁武纲经历了很多次这
样惊心动魄的时刻遥 从去年 7月至今袁整个
团队对超过 1000位有自杀倾向特征的人进
行沟通和干预袁联动各地警方介入安抚的事
件超过 200多起袁每一次都是生死攸关遥

2019年 10月 14日袁一名网友在微博发
文称院野当我最绝望无助的时候袁当我问遍医
药客服袁人家都说耶怎么又是你袁别再问我
了袁直接报警就医吧爷袁终于有一通来自淘宝
的电话给我一丝温暖和希望袁感谢你们对一
个普通家庭的关注遥 冶

彼时袁这名网友的弟弟通过其他渠道购
买了精神类药物袁并在大量服用后被送入重
症监护室遥 因为他不配合治疗袁还提前撕掉
了药瓶上的商标袁致使治疗方案始终难以确
定遥

家人通过微博平台四处求助袁这一线索
被武纲及其团队注意到遥

虽然不是自己平台售卖的商品袁武纲和
团队成员还是凭着以往的经验袁第一时间联
系了药企尧药商袁通过残存痕迹确定了药品
型号袁提供给医生做对症治疗方案遥

正是因为这些干预成功的案例袁让武纲
和团队的其他同事们不管多忙多累袁都愿意
一直坚持下去遥

武纲说袁现在野自杀干预师冶的队伍日益
壮大袁但除了平台和商家的努力外袁还需要
更多力量的加入遥

如何用技术联动更多的力量解决社会
治理问题袁这也是今年网络新野枫桥经验冶高
峰论坛聚焦的议题遥1月 7日袁武纲将和团队
成员一起袁在北京国家会议中心分享自己的
故事尧探讨问题的解法遥

野我们想救下更多的人袁 更多的团队和
社会力量也在加入袁 但真正让人心脱困袁还
需要更加专业的机构遥 冶武纲说袁自杀毫无疑
问是社会问题袁消费者尧商家尧平台尧政府机
构噎噎当互联网和数字经济已经贯通线上
线下的今天袁社会问题的解决袁也要靠线上
线下一体的力量来解决袁野我们在尝试袁用技
术和发起社会共治这样的带有数字经济治
理特征的方式袁去解决更多社会问题遥 冶

武纲们在给陌生的自杀者温暖袁这个世
界也在以温暖回应着他们遥

2019年 12月 16日早 8点 44分袁 璐璐
向婷婷发送了早安问候袁这是前一晚两个人
的约定遥 十几秒后袁婷婷回复了一个野爱你冶
的笑脸遥 渊文中部分人物为化名冤渊王海晋冤

野我活不下去了噎噎冶2019年 12月一天
晚上 8点袁网店客服璐璐在网上接待了一位特
殊的顾客遥

年仅 12岁的女孩婷婷咨询如何购买安眠
药袁 尽管相关处方药早已在平台上停止销售袁
但因涉及此类商品袁璐璐还是按惯例主动询问
其用于治疗什么疾病遥野不是治病袁我只是活不
下去了遥 冶女孩的答复令人担心不已院野上次吃
药没有成功袁就想着换个方法遥冶根据世界卫生
组织 2014年 9月发表的首份预防自杀报告袁
全球每年有 80多万人死于自杀遥

时间已经过去 5年多袁这个数字尚没有官
方的更新遥但不可否认的是袁最近几年袁自杀事
件屡屡成为社会关注的焦点遥

面对愈演愈烈的自杀问题袁不少人提出疑

问院轻生者在决定自杀前袁是不是也曾对这个
世界满怀希望钥 他们是不是也曾拼尽全力袁对
外呼救钥

对于阿里安全的武纲来说袁这个问题的答
案显然是肯定的遥

阿里安全是专门负责处置各种层面风险
的部门遥 除了为消费者打击假货袁为商家营造
更好的营商环境袁帮助买卖双方野放心买尧安心
卖冶袁 这个部门多年来也一直在尝试用技术+
共治的模式帮助解决社会问题遥

比如由公安部刑侦局主持开发尧阿里安全
提供技术支持的打拐神器野团圆冶系统袁截至
2019年 11月 15日已帮助 4204名儿童回家遥
其提供技术支撑的野钱盾反诈机器人冶袁通过来
电显示野公安反诈专号冶袁向潜在的电信网络诈

骗受害人拨打电话袁发送短信尧闪信等提醒信
息袁提升反诈劝阻成功率袁减少电信网络诈骗
案件发生袁平均每天劝阻 3000多人袁劝阻成功
率超 96%遥

武纲的任务是和项目组其他同事袁对发现
的有自杀倾向的人进行安抚和干预遥

野很多轻生者也并不是说一开始就决意求
死袁而是在求生尧寻死之间苦苦挣扎袁这种痛苦
可能很难和家人尧朋友等亲近的人表露遥 但在
网络上袁面对素昧平生的陌生人袁反而可能比
较容易敞开心扉遥 冶武纲说袁很多时候袁他们的
冲动行为其实表露出了他们内心正在经历的
危机遥 2019年 12月 15日那天晚上袁他和同事
们就是这样袁捕捉到了隐藏在订单背后的这个
呼救信号遥

隐藏在订单背后的呼救信号


