
Опыт и итоги работы службы «Телефон Доверия»
 ГБУ «ЦСОГПВИИ г.Сарова» как инструмент для формирования предложений в городскую программу по проблемам 
психологического благополучия населения 
Служба экстренной психологической помощи по телефону «Телефон Доверия» - одна из важнейших составляющих целого комплекса оказываемых психологических услуг населению.


Активный процесс создания служб телефонов экстренной психологической помощи (ТЭПП) в России связан с началом «перестройки». Бурное развитие ТЭПП в этот период явилось результатом осознания кризиса в обществе и ответственности перед людьми, понимания ценности психологической поддержки, стремления помочь людям, попавшим в трудную жизненную ситуацию. На сегодняшний день подтверждается востребованность и значимость услуг, предоставляемых специалистами по Телефону Доверия. Более того, анализ обращаемости в подобного рода службы является некоторым скрытым мониторингом психологического состояния населения, отражая кризисные явления общественной жизни, сферы жизнедеятельности и ценности людей «группы риска», актуальные проблемы разных возрастных и социальных категорий, что позволяет составить прогноз дальнейшего развития психологического здоровья общества и наметить необходимые пути выхода из сложившейся социальной ситуации в стране вообще и в нашем городе в частности. 

Служба «Телефон Доверия» в г. Сарове была создана одной из первых в Нижегородской области. Специалисты службы оказывают психологическую помощь горожанам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации, в течение 20 лет и заслужили со стороны населения города доверие и признание. На сегодняшний день Телефон Доверия г.Сарова является единственной службой в социальной структуре Нижегородской области, которая работает в круглосуточном режиме. С 1998 года служба является структурным подразделением ГБУ «Центр социального обслуживания граждан пожилого возраста и инвалидов г.Сарова». С 2008 года Телефон Доверия - структурное подразделение отделения социально-консультативного обслуживания Центра.

На современном этапе развития службы консультирование по Телефону Доверия осуществляют профессиональные психологи различных направлений психологической науки. Коллектив службы – это профессиональное сообщество, объединившее в себе единомышленников, в рамках и с помощью которого происходит постоянный личностный и профессиональный рост консультантов - людей, готовых выслушать и помочь. Штат службы составляют 4 сотрудника, работающие на постоянной основе, и 9 сотрудников, работающих по совместительству. Такое штатное расписание оправдано ситуацией риска развития синдрома эмоционального выгорания при работе на кризисной линии и позволяет использовать опыт сотрудников-специалистов других «помогающих» организаций. 
Кроме телефонных консультантов - психологов в определенные дни и часы (в настоящее время это среда, с 18 до 21 часа) на Телефон Доверия приглашаются различные узкие специалисты. Сегодня ведут прием по Телефону юрист; врачи (психиатр, нарколог и др.), к которым по ряду моральных или материальных причин граждане лично обратиться зачастую не решаются; проводится спецлинии по оказанию психологической помощи людям с онкозаболеваниями и их родственникам, наркозависимым. 

Цель службы «Телефон Доверия» - снижение психологического дискомфорта, уровня агрессии у людей, находящихся в трудной жизненной ситуации, укрепление психического здоровья и атмосферы психологической защищенности населения.
Приведем статистические данные обращений в службу «Телефон Доверия» в первом полугодии 2013г., для чего осуществим качественный и количественный анализ статистических данных обращаемости, основываясь на квартальных периодах года (таблица 1).
Итак, в первом квартале 2013 года к специалистам Телефона Доверия зарегистрировано 809 обращений. Во втором квартале наблюдается незначительное снижение количества обращений в службу (780 обращений), что обусловлено сезонным уменьшением числа звонков в теплое время года. Как и в прошлые годы, наибольшее количество обращений приходится на холодный период года, поскольку зима - время изоляции для граждан пожилого возраста и инвалидов. Обращение в службу дает им возможность беспрепятственного общения с человеком, который может быть единственной связующей нитью с внешним миром, окружением, общение с которым дает поддержку, возможность почувствовать себя ценным, значимым и не одиноким. 
Таблица 1
Статистические данные по количеству обращений на Телефон Доверия в первом и втором кварталах 2013 года
	
	Первый квартал
	Второй квартал
	Первое полугодие 2013 года

	
	Январь
	Февраль
	Март
	Апрель
	Май
	Июнь
	

	Количество обращений
	809
	780
	1589

	
	297
	253
	259
	271
	256
	253
	



Представленные данные показывают:

1) Количество обращений в каждый из представленных месяцев существенно не меняется, что особо вызывает удивление, так как анализ статистических данных прошлых лет показывал разницу в данных показателях в среднем на 15-20% (аналитические показатели анализировались и по месяцам, и по сезонным периодам, и по кварталам). Можно предположить, что отмечается некоторая стабильность в эмоциональном состоянии горожан, в уровне решаемости жизненных ситуаций.

2) Наибольшее количество обращений в службу выявлено в январе, что, возможно, связано с большим количеством праздничных дней и - в связи с этим - с увеличением значимых межличностных контактов (семейных, дружеских) у жителей города. Анализ содержательной части обращений показывает, что в зимний период, когда плотность межличностных контактов в семье возрастает, существует риск более частых межличностных конфликтов между близкими и значимыми людьми, возникают и более частные напряженные эмоциональные ситуации, что и является поводом для разговора с психологом.

Хотелось бы отметить, что по сравнению со статистическими данными 2012 года увеличилось число обращений в службу, отличающихся более длительным временным периодом общения консультанта и абонента. В среднем длительность телефонного диалога консультанта и абонента по данным первого полугодия 2013 года составляет 38 минут.
Анализируя периодичность звонков в службу, можно отметить, что обращения на  Телефон Доверия нередко носят характер цикла консультаций и сопровождения абонентов в принятии решений по трудным жизненным ситуациям и в проживании кризисных моментов. Поэтому 6% обращений носят повторный характер. При этом важно отметить, что 3% всех позвонивших граждан составляют абоненты, постоянно обращающиеся в службу за психологической поддержкой (то есть обращались 3 и более раз).

Проводя анализ данных по гендерной принадлежности абонентов, можно отметить, что наибольшее количество обратившихся в службу – это женщины (66,4% - 1052 человека), тогда как обращений со стороны мужчин составляет лишь 33,6% (533 человека). Существенной разницы в количестве обращений как по кварталам, так и по месяцам не наблюдается. Качественный анализ содержательной стороны обращений показывает, что эмоциональное состояние абонентов мужского пола отличается интенсивной эмоциональной окраской, кризисностью, высокой мотивацией к поиску решения, активной включенностью в процесс разговора, тогда как для звонков со стороны женщин характерна ориентация, прежде всего, на получение эмоциональной поддержки, разрядки. Кроме этого, отмечается подготовленность, продуманность абонентов-мужчин к разговору с консультантом. Для них характерна на первых этапах мобилизация внутренних ресурсов для поиска выходов из трудной ситуации, поиск опоры в себе и ориентация на собственные возможности. Поводом для обращения за помощью к другому служит либо поиск поддержки или подтверждения для себя правильности выбранного пути, либо тупиковость ситуации, где преобладает безысходность и отсутствуют направления дальнейшего движения вперед. Вместе с тем женщины на первом этапе стрессовой ситуации, прежде всего, ориентируются на поддержку и участие со стороны социального окружения, на ресурсы извне для поиска выхода из сложившейся ситуации. Проговорив свои чувства, свое видение с другими, женщины легче находят подходящее для них направление. 

Анализ параметра «социальное положение абонента» показывает, что наибольшее количество обращений на Телефон Доверия - от работающих людей (40,6%). Второе место занимают обращения со стороны людей, имеющих статус инвалида (19,5%): это люди с психическими заболеваниями в возрасте 30-45 лет; люди, с нарушением опорно-двигательной системы, слабовидящие, изолированные от активного построения контактов и общения в результате своего заболевания. На третьем месте – обращения со стороны пенсионеров – 17,7%. Обращения со стороны школьников, учащихся, студентов составляет 13% от всего количества обращений в службу; это меньше на 9,2% по сравнению с прошлым годом. Анализируя причины снижения количества обращений со стороны молодежи, можно предположить, что на сегодняшний день в городе существует достаточно развитая структура оказания психологической помощи детям, подросткам и молодежи: очные консультации, работа телефонной линии «Ровесник - ровеснику», интернет-консультации. Обращения со стороны безработных, домохозяек и прочих категорий, а также людей, чье социальное положение не установлено в процессе разговора, составляет оставшиеся 7%.

Ранжируя категории обратившихся горожан по возрастному показателю, можно отметить, что на первом месте по частоте обращения находятся люди зрелого возраста – от 36 до 50 лет (41%), на втором – люди среднего возраста – от 26 до 35 лет (23%), на третьем – люди старшего возраста – от 51 до 60 лет (11%) и пожилые люди – старше 60 лет (8%). Из представленного анализа следует, что инициаторами получения психологической помощи по телефону выступают, как правило, люди социально зрелые, обладающие определенным жизненным опытом, имеющие представления о содержании психологической помощи.
Если проанализировать содержательную сторону обращений на Телефон Доверия, ориентируясь на тематические группы обращений, то можно увидеть следующее: (таблица 2).

Таблица 2

Статистические данные по тематике обращений на Телефон Доверия в первом и втором кварталах 2013 года

	Тематическая группа обращений
	Первый квартал
	Второй

квартал
	Первое полугодие 2013 года

	Суицидальные обращения
	8 (0,98%)
	8 (1,02%)
	16 (1%)

	Семейные и супружеские взаимоотношения
	77 (9,5%)
	70 (9%)
	147 (9,3%)

	Взаимоотношения детей и родителей
	56 (6,9%)
	68 (8,7%)
	124 (7,8%)

	Проблемы принятия себя. Экзистенциальные переживания
	75 (9,2%)
	59 (7,56%)
	134 (8,5%)

	Общение и взаимоотношения
	50 (6,1%)
	44 (5,6%)
	94 (6%)

	Любовные отношения
	50 (6,1%)
	56 (7,2%)
	106 (6,7%)

	Сексуальные отношения
	29 (3,5%)
	29 (3,7%)
	58 (3,6%)

	Зависимость
	39 (4,8%)
	45 (5,8%)
	84 (5,3%)

	Здоровье
	128 (15,8%)
	96 (12,3%)
	224
(14%)

	Насилие
	16 (1,9%)
	21 (2,7%)
	37 (2,3%)

	Социальная адаптация и дезадаптация
	45 (5,6%)
	30 (3,8%)
	75 (4,7%)

	Учебные и профессиональные проблемы
	27 (3,33%)
	28 (3,6%)
	55 (3,5%)

	Информационно-справочные обращения
	206 (25,4%)
	223 (28,6%)
	429
(27%)

	ИТОГО:
	809
	780
	1589


Из представленной таблицы следует, что наибольшее количество звонков (более четверти всех обращений – 27%) зафиксировано в области информационно-справочных обращений, эта тематическая группа прочно и стабильно удерживает первое место в статистике обращений горожан. Эти обращения не являются кризисными, поэтому носят кратковременный характер.

На втором месте по количеству обращений находятся звонки по проблеме здоровья (14% всех обращений), в то время как в 2012 году данная тематическая группа обращений занимала лишь третье место. Рост таких обращений показывает повышение ценности здоровья для горожан, их ориентацию на его сохранение и укрепление, поиск ответов на вопросы, связанные с этой темой, в том числе и с помощью консультанта Телефона Доверия.

Третье место занимают звонки по поводу семейных и супружеских взаимоотношений (9,3%), когда абоненты стремятся обсуждать детско-родительские отношения, семейные и супружеские проблемы, трудности взаимоотношения взрослых детей и взрослых родителей и т.п. Это может быть обусловлено нехваткой в городе специализированной психологической помощи по вопросам семьи и брака.

Также необходимо отметить, что наиболее трудными (как для абонентов, так и для консультантов) среди тематической группы обращений являются обращения по проблеме зависимости (алкогольной, наркотической, игровой и пр.) и созависимости (в данных случаях обращаются родственники людей, страдающих различными видами зависимости). Большую роль в помощи людям, страдающим различными видами зависимости, оказывает специальная линия по вопросам зависимого поведения, ежемесячно проводимая на Телефоне Доверия. 

Анализируя содержание обращений с точки зрения их кризисности, можно увидеть следующее: (таблица 3). 
Таблица 3
Статистические данные по кризисности обращений на Телефон Доверия в первом и втором кварталах 2013 года

	
	Первый квартал
	Второй квартал
	Первое полугодие 2013 года

	
	Январь
	Февраль
	Март
	Апрель
	Май
	Июнь
	

	
	269
	261
	530
(33,3%)

	Кризисные обращения
	114

(38,4%)
	76

(30%)
	79
(30,5%)
	85
(31,4%)
	98
(38,3%)
	78
(31%)
	



Таблица свидетельствует, что несколько возросло количество кризисных обращений (по сравнению с прошлым годом – на 3,8%), связанных с острым эмоциональным переживанием какой-либо жизненной ситуации, в процессе которой у абонентов обострялись чувства страха, возможной нестабильности, неудовлетворенности, что проявлялось в острых эмоциональных реакциях, большинство из которых носили кризисный характер. Количество кризисных обращений в 2013 году составляло 33,3%-33,4% от общего числа звонков, поступивших в службу. Мы полагаем, что это связано с ростом повторных кризисных обращений, требующих длительного психологического сопровождения. Все кризисные обращения первого полугодия 2013 года в зависимости от сезонов находятся в пределах показателей прошлого, 2012 года: по-прежнему большее количество кризисных звонков поступает в службу в январе и мае, что можно объяснить большим количеством праздничных дней, усиливающих плотность контактов между людьми и провоцирующих межличностные конфликты. 
Служба «Телефон Доверия» работает в круглосуточном режиме. Обратим внимание на параметр статистических данных по распределению обращений по времени суток: значительное количество обращений в службу поступает во временной интервал с 16.00 до 24.00 часов (около 37% всех обращений), при этом наибольшее количество кризисных обращений приходится на временные интервалы с 19.00 до 04.00 и 07.30 до 13.00 часов.
Проведенный анализ данных обращаемости в службу «Телефон Доверия» выявил те области жизнедеятельности горожан, те тематические проблемные зоны, группы и категории людей по возрастному и социальному параметру, нуждающиеся в решении возникших трудностей, что возможно реализовать через составление и апробацию программ помощи на городском уровне:

1. Для профилактики кризисных эмоциональных состояний горожан, снижения уровня эмоционального выгорания, чему особенно подвержены специалисты профессии «человек-человек» и горожане, у которых профессиональная деятельность сопряжена с монотонным ритмом работы, предлагаем руководителям предприятий организовывать просветительскую и профилактическую работу по психологическому сопровождению персонала. Данная работа предполагает содействие личностному росту работников, коррекцию их эмоционального состояния, активизацию собственных ресурсов сотрудников, развитие коммуникативных навыков, повышение стрессоустойчивости. Наиболее результативна данная деятельность в том случае, если к реализации указанного направления привлекаются психологи внешних организаций. Специалисты Телефона Доверия имеют опыт организации и проведения подобного рода групповой и индивидуальной работы, поэтому могут активно привлекаться к реализации данных программ.

2. С целью повышения психологической культуры горожан, расширения их возможностей решения психологических трудностей через обращения за профессиональной помощью необходима более широкая рекламная кампания служб психологической помощи, в частности службы «Телефон Доверия», для чего к участию в издании и размещении рекламных плакатов привлекаются различные организации города. 

3. Проблема химической зависимости самого обращающегося за помощью, а чаще всего - трудности совместного проживания, безопасности, построения отношений с таким человеком - актуальная проблема для горожан. Сегодня в городе оказывается медицинская помощь по указанному направлению, работают группы анонимных алкоголиков и наркоманов, проводятся «горячи линии», акции по профилактике зависимости от алкоголя и наркотиков среди несовершеннолетних и молодежи, при этом данные программы не затрагивают граждан среднего и зрелого возраста, для которых такие программы помощи могли бы быть очень востребованы. Предлагаем расширить спектр профилактических программ через проведение социальных просветительских акций (выпуск буклетов, мини-роликов в СМИ, городском автотранспорте, торговых центрах, оформление городских баннеров), проведение семинаров - тренингов для руководителей и специалистов учреждений и предприятий города по выявлению и работе с зависимыми. В подготовке и реализации программ готовы принять участие специалисты Телефона Доверия.
4. Для инициации общения подростков и молодежи с профессиональным психологом планируется организация в службе «Телефон Доверия» психологического консультирования в онлайн-режиме.

5. Серьезного внимания требуют запросы граждан по поводу проблем здоровья. Для решения этой задачи на Телефоне Доверия в рамках организации «горячих линий» планируется привлечение врачей широкого спектра специализаций. В качестве предложения можно рассмотреть возможность открытия подобного рода линий в лечебных учреждениях города.
6. Актуальные проблемы горожан и запросы, которые ставятся перед консультантами Телефона Доверия абонентами, требуют высоко-подготовленных профессионалов-психологов, которые постоянно занимаются повышением профессионального уровня через изучение литературы, участие в образовательных программах, тренингах, группах личностного роста, прохождение супервизии. Такие возможности может давать создание в городе Ассоциации психологов, которую планируется создать на базе службы «Телефон Доверия».

Директор ГБУ « ЦСОГПВИИ города Сарова»

          С.С. Козлов
Заведующий службой «Телефон Доверия»
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