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1. Общее положение. 
1.  Положение  о  Службе  разработано  на  основании:  статьи  33,  72  Конституции 

Российской Федерации, Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке 
рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 
 

2. Цель работы. 
2.1.Оказание экстренной психологической помощи населению по телефону.  
2.2.Снижения психологического дискомфорта. 
2.3.Снижение уровня агрессии людей, включая аутоагрессию и суицид.  
2.4.Формирование психологической культуры и укрепление психического здоровья 

и атмосферы психологической защищенности населения. 
 

3. Основные задачи. 
3.1. Обеспечение доступности и своевременности психологической помощи по 

телефону для граждан независимо от их социального статуса и места жительства. 
3.2. Обеспечение каждому обратившемуся за советом и помощью возможности 

доверительного диалога. 
3.3. Помощь гражданам в мобилизации их творческих, интеллектуальных, 

личностных, духовных и физических ресурсов для выхода из кризисного состояния. 
 

4. Основные принципы консультирования по телефону 
4.1. Анонимность  абонента:  абонент  не  обязан  называть  себя,  передавать  своих 

личных данных: телефонный номер абонента не фиксируется.  
4.2. Конфиденциальность:  содержание  беседы  не  записывается  и  не  передается 

третьей стороне.  
4.3. Собирается статистическая информация о звонке: возраст абонента (если он его 

сообщил), пол, его семейное и социальное положение. 
4.4. Толерантность:  взгляды,  которые  высказывает  абонент,  не  осуждаются  и  не 

критикуются; это позволяет создать комфортные условия для разговора и эффективной 
работы с проблемой. 

4.5. Управление разговором: абонент может в любой момент прервать разговор, то 
же может сделать и консультант при определенных условиях (грубость и угрозы 
абонента, отсутствие проблемы абонента). 

 
5. Требования к порядку предоставления консультации по телефону.  

5.1. Каждый  звонок  регистрируется  в  журнале  учета  экстренной  психологической 
помощи  «Телефон - доверия». 

5.2. Телефонный разговор продолжается до стабилизации эмоционального 
состояния абонента и нахождения путей решения проблемы.  

5.3. При необходимости консультант перенаправляет на индивидуальное 
консультирование  или  переадресовывает  иным  службам,  организациям,  учреждениям, 
где запросы абонента могут быть удовлетворены. 

5.4. График работы: 
Понедельник - Пятница - с 9.00 - до 17.00 



Перерыв на обед - с 12.30 - до 13.30 
Выходные - суббота и воскресенье 

5.5. Инструкция по ведению консультации по телефону: 
-  консультант  представляют  как  «Телефон  доверия» или  под  псевдонимом,  не  называя 

иных сведений, позволяющих идентифицировать; 
-консультант определяет запрос абонента и проводит линейное исследование проблемной 

ситуации абонента; 
- в  ходе  разговора консультант  с  абонентом  находят  пути  выхода  из  сложившейся 
ситуации; 
- в процессе консультирования по телефону важно снизить тревожность абонента, 
успокоить и подкреплять мотивацию к самостоятельному решению проблемы;  
- основными критериями консультирования по телефону являются: адекватность, 
эмоциональная стабильность абонента к концу разговора, а также предоставление 
необходимой  социально-психологической  информации,  необходимой  для  принятия  им 
самим решения выхода из ситуации. 
 

6.Право граждан на обращение. 
6.1. Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно. Осуществление 
гражданами права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц. 
6.2. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно. 
6.3. Получение информация в ходе разговора конфиденциальна.  
 

7.Право консультанта. 
Консультант имеет право: 
7.1. на анонимность и другие меры защиты; 
7.2. на повышение квалификации; 
7.3. выносить возникшие у него проблемы работы с абонентами на ближайшее 
методическое объединение сотрудников. 
 

8.Заключительные положения. 
8.1. Настоящее Положение действует с момента его утверждения до момента принятия 
нового. 
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