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Положение о службе экстренной психологической помощи'

(детский Телефон Доверия) ГОУ «Балтийский берег»

1. Общие положения.

1.1 .Настоящее Положение является приложением к Уставу ГОУ «Балтийский 

берег», утвержденному председателем Комитета Образования (приказ № 1178 от 

11.07.2003 г.).

1.2. Положение регулирует методическую и психолого-педагогическую 

деятельность службы экстренной психологической помощи ГОУ «Балтийский берег»- 

детский Телефон Доверия.

1.3. Служба экстренной психологической помощи (детский Телефон Доверия) 

входит в состав сектора методической работы ГОУ «Балтийский берег».

1.4. Служба экстренной психологической помощи (детский Телефон Доверия) ГОУ 

«Балтийский берег» предназначена для оказания психологической помощи обратившимся 

детям, подросткам, их родителям, мотивации подростков к самостоятельному решению 

жизненных проблем; работы по восстановлению или активизации всех жизненных сил 

собеседника для выхода из кризисного состояния; работу по осознанию подростком 

необходимости иметь активную жизненную позицию; деятельности, направленной на 

повышение уровня психологической культуры населения Санкт-Петербурга; создания у 

позвонивших мотивации для обращения за очной психологической помощью и т.д.

1.5. Деятельность службы экстренной психологической помощи (детский Телефон 

Доверия) ГОУ «Балтийский берег» находится в управленческой компетенции заместителя 

генерального директора по УМР, руководит Телефоном Доверия заведующий сектором по 

методической работе. Экстренная психологическая служба (детский телефон Доверия) в 

своей деятельности руководствуется федеральными законами, указами и распоряжениями



Президента Российской Федерации, постановлениями и распоряжениями Правительства 

Российской Федерации, законами Санкт-Петербурга, приказами Правительства Санкт- 

Петербурга, соответствующими типовыми положениями, регламентирующими 
деятельность Учреждения, нормативными правовыми актами органов управления 

образованием и настоящим Уставом и нормативно регулирующих документов:Уставом 

Учреждения, настоящим Положением, Правилами внутреннего трудового распорядка 

Учреждения. Коллективным договором между дирекцией Учреждения и Первичной 

Профсоюзной организацией профсоюза работников народного образования и науки РФ.

1.6. Экстренная психологическая служба помощи (детский Телефон Доверия) ГОУ 

«Балтийский берег» не является самостоятельным юридическим лицом, не имеет 
самостоятельного баланса, банковского счета.

1.7. Деятельность службы экстренной психологической помощи (детский телефон 

Доверия) основывается на принципах доступности, бесплатности, конфиденциальности, 

выслушивания и уважения собеседника, приоритета общечеловеческих ценностей, жизни 

и здоровья человека.

Непосредственная работа с собеседником включает в себя: выслушивание 
собеседника; проведение кризисной интервенции; оказание ему психологической 
поддержки; элементы психотерапии позвонивших с синдромом посттравматического 
стресса; ответ на экзистенциальные запросы подростков; мотивацию подростков на 

самостоятельное решение жизненных проблем; работу по восстановлению или 

активизации всех жизненных сил собеседника для выхода из кризисного состояния; 
работу по осознанию подростком необходимости иметь активную жизненную позицию; 

работу, направленную на повышение уровня психологической культуры населения; 

создание у позвонивших мотивации для обращения за очной психологической помощью и 

т.д.

Соблюдение принципа доступности. Доступность Телефона Доверия 

обеспечивается рекламной деятельностью. При ее проведении необходимо следить за тем, 

чтобы вызванный рекламой поток обращений был соразмерен пропускной способности 
линии (линий). Чрезмерное количество обращений делает Телефон Доверия отчасти 

недоступным, так как в одно и тоже время множество людей пытается дозвониться и 

получить помощь.

Соблюдение принципа бесплатности. Разговор по Телефону Доверия должен быть 

бесплатным для обратившихся за помощью. В противном случае часть детей не сможет



позвонить и получить помощь. Линия Телефона доверия освобождается от поминутной 
оплаты.

Соблюдение принципа конфиденциальности. Непосредственная работа с 

позвонившим является конфиденциальной деятельностью. Это означает, что как 

информация о факте звонка, так и само содержание разговора телефонного консультанта с 

собеседником могут быть переданы только правоохранительным органам и только по 
решению суда.

Меры, обеспечивающие анонимность службы. Служба телефона Доверия -закрытая 
служба. Все работники, кроме руководителя, закрыты для общения с прессой. 

Местоположение службы не разглашается; этого требует безопасность работников. 
Помещения службы изолированы от помещений любых других служб.

Меры, обеспечивающие анонимность обращения на Телефон Доверия. Телефонный 

консультант не имеет права предавать огласке ни факт разговора с собеседником, ни его 

содержание. Телефонный консультант не имеет права использовать информацию, 

полученную во время беседы с позвонившими, в неслужебных целях. Телефонный 

консультант не встречается с позвонившими, т.е. не вступает ни в какие отношения с 

ними. Общение с собеседниками возможно только по Телефону доверия. Телефонный 

консультант не консультирует позвонивших очно.

Соблюдение принципа уважения собеседника. Уважение к собеседнику 

проявляется в уважении его системы ценностей; не навязывании ему каких-либо 

религиозных, политических или иных взглядов; не директивности в общении; в уважении 

желания собеседника остаться в той или иной степени анонимным. Телефонный 

консультант должен уметь работать в системе ценностей собеседника, даже если его 

собственные ценности противоположены ей. Он должен проявлять толерантное 

отношение к собеседнику и его взглядам. Телефон доверия не может быть местом, где 

осуществляется миссионерская работа или происходит вербовка в члены какой-либо 

партии или общества.

Соблюдение принципа выслушивания. Выслушивание — это тоже проявление 

уважения к собеседнику. Соблюдение этого принципа обеспечивает звонящим 

возможность вступить в глубинный диалог. Соблюдение принципа выслушивания 

гарантирует звонящим внимательное доброжелательное отношение и возможность 

высказаться. Телефонный консультант должен владеть техникой выслушивания.



1.8. Помощь, оказываемая позвонившим посредством телефонного 

консультирования, не заменяется другими видами психологической помощи.

1.9. Методическая работа в службе Телефона Доверия включает в себя:

— методическую разработку программ отбора, приема и подготовки телефонных 
консультантов;

— методическое усовершенствование работы службы ТД по всем направлениям;

— разработку новых методов супервизии в области телефонного консультирования;

— участие в научных конференциях и семинарах и другие формы обмена опытом в 
области телефонного консультирования.

Психологический патронаж осуществляется супервизором (методистом) службы. 

Он реатизуется через регулярные групповые и индивидуальные супервизорские сессии и 

через совместную рабочую жизнь всей команды. Результатами психологического 

патронажа являются психологическая разгрузка и взаимная поддержка методиста и 

сотрудников, профессиональный рост телефонных консультантов, отсутствие случаев 

выгорания, установление атмосферы взаимного доверия, поддержки и участия в общем 

деле.

1.10. Совершенствование профессиональных навыков (повышение квалификации) 

проходит в форме супервизии, тренингов, методических семинаров. В число требований 

здесь входит регулярная самоподготовка сотрудников и руководителя, их знакомство с 

работой других Телефонов доверия в нашей стране и за рубежом. Возможны и другие 

формы работы.

2. Цели, задачи и функции.

Деятельность службы экстренной психологической помощи (детский Телефон 

Доверия) ГОУ «Балтийский берег» организована исходя из целей и задач, представленных 

в Уставе ГОУ «Балтийский берег» и в настоящем Положении.



Цель деятельности -  оказание экстренной психологической помощи средствами 

телефонного консультирования детям, родителям, а также специалистам, деятельность 

которых связана с обучением и воспитанием детей.

Задачи службы экстренной психологической помощи (детский Телефон Доверия) :

1. оказание оперативной адресной психологической помощи детям, родителям, 

специалистам сферы образования по их запросу, средствами телефонного 
консультирования;

2. информирование абонентов об иных, функционирующих в Санкт-Петербурге и 
Ленинградской области, профильных учреждениях и организациях (центрах, 

службах), предоставление им сведений о характере и видах оказываемой этими 

учреждениями специализированной психологической, медицинской и социально­
психологической помощи;

3. ведение статистики и анализ запросов абонентов ТД. создание и пополнение, 

необходимых для функционирования службы баз данных;

4. изучение, обобщение и распространение эффективной практики деятельности 
психологов-консультантов ТД;

5. осуществление рекламно-просветительской деятельности, направленной на 

информирование населения о возможности получения психологической помощи 

средствами телефонного консультирования;
6. проведение научно-исследовательской работы по основным направлениям 

деятельности службы;

2.2.Функции службы экстренной психологической помощи (детский Телефон 

Доверия) ГОУ «Балтийский берег»:

- осуществление целей и задач настоящего Положения.

3. Права и обязанности.

3.1. Служба экстренной психологической помощи (детский Телефон Доверия) 

ГОУ «Балтийский берег» осуществляет свою деятельность в соответствии с Законом РФ 

«Об образовании», Уставом ГОУ «Балтийский берег», Правилами внутреннего трудового 

распорядка, Положением об экстренной психологической службы (детский телефон 
Доверия) ГОУ «Балтийский берег», Коллективным договором ГОУ «Балтийский берег».



3.2. В деятельности службы телефона Доверия можно выделить пять основных 
направлений:

— непосредственная работа с обратившимися за помощью;

--организация позвонившим помощи, выходящей за рамки телефонного 
консультирования;

— отбор и подготовка телефонных консультантов;

— методическая работа и психологический патронаж сотрудников;

— просветительская и рекламная деятельность.

3.3.Сотрудники экстренной психологической службы (детский Телефон Доверия) 
имеют право на:

3.3.1 ..Своевременную и в полном объеме выплату заработной платы в соответствии 
со своей квалификацией.

3.3.2.Ежегодный основной и дополнительный, оплачиваемые отпуска.

З.З.З.Защищату своей профессиональной чести и достоинства, отстаивания точки 

зрения.

3.3.4. На рабочее место, соответствующее условиям, предусмотренным 
государственными стандартами и нормами охраны труда.

3.3.5. Повышение своей квалификации.

3.3.6.. На социальное и медицинское страхование, в порядке и на условии, 

установленных на основе законодательства РФ.

3.3.7.. Иные права, закреплённые Уставом ГОУ «Балтийский берег», ТК РФ. 
Правилами внутреннего распорядка, Коллективным .

3.3.8.Оценку и поощрение результатов деятельности.

3.3.9. Разрабатку методических документов и материалов.

3.3.10. Планирование своей деятельности и установления контактов с 

заинтересованными организациями по разработке совместных проектов, обмену опытом

раооты.



3.3.11 .Использование банков данных, методических, справочных материалов, 

фондов Учреждения, библиотечного и Интернет фондов государственных источников.

3.3.12. На обеспечение и обслуживание службами и отделами ГОУ «Балтийский
берег».

3.3.13. На разработку предложений по совершенствованию работы и оптимизации 
штата службы, материального стимулирования сотрудников и доведение данной 

информации до администрации ГОУ «Балтийский берег» в установленном порядке.

3.3.14. Приоритеты в организации работы, в реализации деятельности определяются 

руководителем службы исходя из задач поставленных генеральным директором ГОУ 
«Балтийский берег», утвержденных планов работ.

4.Подбором и расстановкой кадров занимается заведующий сектором 

методической работы с учетом мнения заместителя генерального директора по УМР.

4.1.Должностные обязанности сотрудников разрабатываются руководителем 

службы, согласовываются с заместителем генерального директора по УМР, отделом 

кадров, юридической службой, и утверждаются генеральным директором ГОУ 
«Балтийский берег».

5. Руководство и управление.

5.1. Непосредственное руководство службой осуществляет руководитель 

экстренной психологической службы -  заведующий сектором методической работы, 

который подчинен заместителю генерального директора по УМР ГОУ «Балтийский 

берег».

Руководитель службы экстренной психологической помощи назначается на 

должность, освобождается от должности приказом генерального директора ГОУ 
«Балтийский берег», с учетом мнения заместителя генерального директора по УМР в 

соответствии с Трудовым Кодексом и законодательством РФ.

5.2. Деятельность руководителя службы экстренной психологической помощи или 

лица его замещающего регламентируется Трудовым Кодексом РФ, законом РФ «Об 

образовании». Уставом ГОУ «Балтийский берег». Правилами внутреннего трудового 
распорядка, Положением о медицинской службе ГОУ «Балтийский берег». Коллективным 

договором , нормативами и документами здравоохранения, должностной инструкцией.



5.3. Подбор и расстановка кадров в службе ТД осуществляет руководитель 

экстренной психологической службы по согласованию с заместителем генерального 
директора по УМР ГОУ «Балтийский берег».

5.4. Права и обязанности всех сотрудников службы ТД прописаны в утвержденных 

в соответствии с ТК РФ должностных инструкциях, с которыми каждый работник 
знакомиться под роспись при приеме на работу.

6. Взаимоотношение и связи с другими структурными подразделениями.

6.1.Взаимодействие и доведение информации осуществляется в устной или 
письменной форме (служебные записки) при личном контакте с руководителями 

структурных подразделений или на служебных совещаниях у заместителя генерального 

директора по УМР, на совместных заседаниях руководителей структурных 
подразделений.

7. Ответственность.

7.1. Весь персонал экстренной психологической службы помощи (детский Телефон 

Доверия) несет персональную ответственность за ненадлежащее исполнение 

должностных инструкций в сфере своей деятельности и компетентности в соответствии с 

законодательством Российской Федерации.

7.2. Служба экстренной психологической помощи (детский Телефон Доверия) 
служба несет ответственность в соответствии с законодательством РФ в вопросах 

оказания неотложной психологической помощи детям и подросткам.

8. Материальная база. Финансирование.

8.1. Материально-техническое обеспечение службы ТД производится для 

осуществления целей и задач экстренной психологической службы.

8.2. Материально-техническое снабжение обеспечивается за счет плановых и 

внеплановых (в особых случаях -  по экстренным показаниям) закупок в соответствии со 

сметой расходов учреждения.

8.3. Планирование расходов производится на последующий за текущим год 
(предварительное согласование в сентябре текущего года, окончательное в ноябре 

месяце).



8.4.Заработная плата, должностной оклад выплачивается работникам экстренной 

психологической службы помощи (детский Телефон Доверия) ГОУ «Балтийский берег» за 
выполнение им должностных обязанностей и работ, предусмотренных трудовым 
договором.

Выполнение работником других работ и обязанностей оплачивается по 

дополнительному соглашению.

8.5.Учреждение устанавливает заработную плату работников в зависимости от их 

квалификации, сложности, количества, качества и условий выполняемой работы.

8.6.Заместитель генерального директора по УМР в пределах имеющихся 
возможностей представляет Генеральному директору ГОУ «Балтийский берег» размеры 
доплат и надбавок, премий и других выплат стимулирующего характера в соответствии с 

коллективным договором с учетом мнения (служебной записки) руководителя службы.

8.7.Ответственность за сохранность и эффективность использования закрепленного 
имущества возлагается на материально ответственных лиц в соответствии с действующим 

законодательством РФ.

8.8.Порядок и сроки проведения инвентаризации установлены приказом 

Генерального директора ГОУ «Балтийский берег».


