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Положение 
о службе детского телефона доверия в Республике Татарстан с единым общероссийским номером 8 800 2000 122

1. Общие положения

1.1. Настоящее положение регулирует деятельность службы детского телефона доверия в Республике Татарстан с единым общероссийским номером 
8 800 2000 122 (далее – ДТД), созданной на основании соглашения от 24 августа 
2010 года №8/03 между Фондом поддержки детей, находящихся в трудной жизненной ситуации, и Кабинетом Министров Республики Татарстан (далее – Соглашение).
1.2. Служба ДТД – это система линий детского телефона в Республике Татарстан, работающих на базе существующих учреждений различной ведомственной принадлежности с единым общероссийским номером 8 800 2000 122 (далее Линии ДТД), указанным в Соглашении.
1.3. Деятельность Службы ДТД заключается в оказании детям, их родителям (лицам, их заменяющим) и лицам, выступающим в интересах детей, специалистам, работающим с детьми, вне зависимости от ведомственной принадлежности анонимной экстренной консультационно-психологической помощи по телефону, в том числе в случаях жестокого обращения и насилия в отношении детей, включая случаи сексуального насилия, как в семье, так и вне ее.
1.4. Координация работы службы детского телефона доверия в Республике Татарстан с единым общероссийским номером 8 800 2000 122 возложена на Министерство по делам молодежи Республики Татарстан (далее – Координатор Службы ДТД).
1.5. Деятельность Службы ДТД основывается на нормах Конвенции ООН о правах ребенка, соответствует требованиям действующего законодательства Российской Федерации и Республики Татарстан, настоящего положения, использует принципы Международной федерации телефонной экстренной помощи (IFOTES) и Международного объединения детских телефонов доверия (CHI).
1.6. Служба ДТД осуществляет свою деятельность во взаимодействии с органами и учреждениями молодежной политики, образования, здравоохранения, культуры, труда, занятости и социальной защиты, внутренних дел, молодежными и детскими объединениями, а также иными заинтересованными организациями с учетом требований обеспечения прав защиты детей.
1.7. В Службе ДТД не допускается создание и деятельность политических партий, общественно-политических и религиозных движений и организаций.

2. Организация деятельности Службы ДТД

Для функционирования на территории Службы ДТД
2.1. Координатор Службы ДТД обязуется обеспечить:
- нормативно-правовое регулирование деятельности Службы ДТД;
- доступность услуг ДТД;
- содействие в организации информационно-рекламной кампании Службы ДТД;
- содействие в обучении специалистов Линий ДТД, методическом сопровождении их деятельности;
- использовать полученную в рамках работы Службы ДТД информацию для совершенствования политики в интересах детей и решения проблем детского неблагополучия в Республике Татарстан;
 - осуществление межведомственного взаимодействия с Аппаратом Уполномоченного по правам ребенка в Республике Татарстан, Республиканской комиссией по делам несовершеннолетних, заинтересованными министерствами, ведомствами, организациями по вопросам защиты прав ребенка.

2.2. Министерству по делам молодежи Республики Татарстан, Министерству образования и науки Республики Татарстан, органам местного самоуправления Республики Татарстан обязуются обеспечить:
- оборудованные помещения для размещения специалистов и наличие необходимой материально-технической базы;
- обеспечить контроль за качеством услуг, предоставляемых Линией ДТД.

2.3. Линия ДТД обязуется обеспечить:
- оказание качественной анонимной экстренной консультационно-психологической помощи по телефону, в том числе в случаях жестокого обращения и насилия в отношении детей, включая случаи сексуального насилия, как в семье, так и вне ее;
- укомплектованность Линий ДТД квалифицированными специалистами;
- ведение достоверного статистического учета деятельности Линии ДТД и предоставление отчета по установленным формам в срок;
- обеспечить конфиденциальность информации, поступающей в рамках работы Линии ДТД, а также защиту персональных данных лиц, обратившихся на Линию ДТД, и специалистов, работающих на Линии ДТД. 
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Рекомендуемое положение 
о Линии детского телефона доверия в Республике Татарстан 
с единым номером 8 800 2000 122

1. Общие положения

1.1.  Линия ДТД – это экстренная психологическая служба, оказывающая бесплатную помощь позвонившему неотложно анонимно, в момент обращения, деятельность которой направлена на реализацию прав ребенка, в том числе на защиту и помощь со стороны общества и государства.
1.2.  Линия ДТД может быть организована на базе действующего учреждения (организации), работающего с семьей и детьми, или действующего структурного подразделения иного учреждения (организации) (далее – Учреждение). 
1.3.  В своей работе Линия ДТД руководствуется действующим законодательством и нормативными правовыми актами Российской Федерации и Республики Татарстан, локальными актами учреждения и настоящим положением.
1.4.  Почтовый адрес и местоположение Линии ДТД не сообщаются посторонним юридическим и физическим лицам, журналистам и потенциальным клиентам службы. Специалисты Линии ДТД не консультируют позвонивших в очном режиме. Все работники, кроме руководителя, «закрыты» для общения с прессой и другими организациями.

2. Цель, задачи, направления и формы деятельности Линии ДТД

2.1. Целью деятельности Линии ДТД является создание условий для адекватного формирования и развития психологического, психолого-педагогического, социально-правового статуса детей, соблюдение их прав. 
2.2. Задачи:
- оказание экстренной психологической помощи детям в кризисных ситуациях, в том числе в случаях, где есть угроза суицида;
- выявление ситуаций социального неблагополучия, случаев жестокого обращения и насилия над детьми;
- профилактика девиантного поведения несовершеннолетних;
- проведение психологического консультирования ребенка, членов его семьи, родителей (законных представителей), других заинтересованных граждан;
- организация для позвонивших других видов социально-психологической помощи, выходящих за рамки консультирования; информирование их об учреждениях (организациях), работающих на данной территории в интересах ребенка;
- создание у детей мотивации для обращения за очной психологической помощью; 
- разработка и внедрение психолого-педагогических технологий, направленных на профилактику социально-негативных явлений среди несовершеннолетних.
2.3. Направления деятельности:
- экстренная психологическая помощь по телефону детям, их родителям (законным представителям) в кризисных ситуациях, в том числе в случаях, когда есть угроза суицида, иным гражданам, действующим в интересах детей; организация помощи, выходящей за рамки телефонного консультирования;
- информационно-просветительская деятельность, направленная на популяризацию деятельности детского телефона доверия на территории Республики Татарстан, мотивацию обращений детей в трудных жизненных ситуациях, повышение психологической грамотности детей, их родителей (законных представителей) и заинтересованных граждан в вопросах профилактики алкоголизма, наркомании, табакокурения, правонарушений, суицидального поведения, других социально-негативных явлений, повышение уровня психологической культуры детей и их родителей;
- методическая деятельность, направленная на профилактику эмоционального выгорания работников Линии ДТД, повышение профессиональных компетенций, совершенствование профессиональных навыков; обобщение и распространение инновационного опыта работы; включает подготовку профилактических программ/проектов, семинаров, круглых столов, информационных материалов, обработку исследовательских материалов по вопросам защиты прав детей;
- организация на базе Линии ДТД стажировки студентов, обучающихся в вузах по направлению «психология», слушателей программ дополнительного профессионального образования и профессиональной подготовки в области психологии.
2.4. Формы деятельности:
- индивидуальные: консультации, экстренная психологическая помощь по телефону;
- групповые: лекции, тренинги, семинары, интерактивные занятия, психологические игры, семинары, конференции, акции и др.

3. Организация деятельности Службы Линии ДТД

3.1. Линия ДТД самостоятельно разрабатывает план работы, в который включены программы деятельности, с учетом направлений деятельности службы.
3.2. Линия ДТД работает в дневном или круглосуточном режиме, организует работу в течение всего календарного года. 
3.3. Содержание деятельности осуществляется с учетом примерных планов и программ, рекомендованных соответствующим государственным или муниципальным органом.

4. Структура управления и организация работы Линии ДТД

4.1. Непосредственное руководство Линией ДТД осуществляет руководитель на основе единоначалия в рамках полномочий, определенных действующим законодательством, уставом (положением) Учреждения, Службы ДТД, Линии ДТД, должностными обязанностями. 
4.2. В обязанности руководителя Линии ДТД входит:
- планирование, организация, руководство деятельностью, определение перспектив развития Линии ДТД, административно-хозяйственная деятельность;
- в случае, когда Линия ДТД является самостоятельным Учреждением, осуществляет подбор и расстановку кадров в соответствии с Трудовым кодексом РФ и утвержденным штатным расписанием; в случае, когда Линия ДТД является структурным подразделением Учреждения, курирует отбор кадров, готовит представление на соискателей вышестоящему Руководителю; 
- осуществляет координацию методической, информационно-просветительской и рекламной деятельности по профилю работы Линии ДТД, организует подготовку к изданию рекламных листовок, плакатов, публицистических материалов о работе Линии ДТД; 
- определяет режим и график работы консультантов на линии, режим супервизий, тренингов, собраний; обеспечивает соблюдение правил внутреннего распорядка сотрудниками Линии ДТД;
- обеспечивает экстренную психологическую помощь по телефону доверия позвонившим детям, их родителям (законным представителям), заинтересованным гражданам, действующим в интересах детей; 
- организует помощь несовершеннолетним, выходящую за рамки телефонного консультирования, следит за выполнением мер по соблюдению анонимности при оказании помощи, выходящей за рамки телефонного консультирования, анализирует результаты работы по оказанию помощи, выходящей за рамки телефонного консультирования;
- в случае необходимости оказывает дежурному консультанту помощь в чрезвычайных обстоятельствах и трудных случаях в любое время суток; 
- в целях сохранения и совершенствования профессиональных умений и навыков выполняет обязанности телефонного консультанта, не менее трех смен в месяц; 
- создает условия для повышения профессионального мастерства специалистов Линии ДТД;
- выполняет представительские функции, обеспечивает межведомственное взаимодействие с организациями образования и науки, труда, занятости и социальной защиты, здравоохранения, КДН/ПДН, СМИ и другими организациями по направлениям деятельности;
- организует количественный и качественный анализ результатов деятельности Линии ДТД;
- обеспечивает контроль над учетом и хранением документации Линии ДТД. 
4.4. Методист (супервизор) Линии ДТД обеспечивает методическую деятельность, направленную на качественное оказание услуг и популяризацию Службы ДТД. В обязанности методиста (супервизора) входит: 
- контроль качества работы специалистов, методическое сопровождение деятельности консультантов Службы ДТД;
- разработка и предоставление на рассмотрение и утверждение Руководителю перспективные планы методической работы; 
- организация межведомственного взаимодействия с учреждениями и организациями молодежной политики, образования и науки, труда, занятости и социальной защиты, здравоохранения, КДН/ПДН, СМИ и другими организациями по направлениям деятельности;
- участие в планировании, разработка содержательного аспекта информационно-просветительской и рекламной деятельности, направленной на популяризацию детского телефона доверия; 
- подготовка к изданию методических материалов по телефонному консультированию, рекламных листовок, плакатов, публицистических материалов 
о работе Службы ДТД. 
- участие в организации помощи несовершеннолетним, выходящей за рамки телефонного консультирования: организация социальной, правовой, медицинской, психотерапевтической и иных видов помощи в рамках межведомственного взаимодействия. 
Методист следит за выполнением мер по соблюдению анонимности, анализирует результаты работы, а также:
- осуществляет методическое сопровождение консультантов: отслеживает все случаи обращений на Линию ДТД, оказывает содействие в выборе методик психологической помощи детям; оказывает помощь в трудных случаях в любое время суток; проводит внеплановую супервизию по запросу консультанта;
- обеспечивает профессиональный рост телефонных консультантов, в том числе организует и проводит не реже 3-х раз в год рабочие семинары, тренинги, обмен опытом, другие мероприятия, направленные на повышение квалификации специалистов Линии ДТД; разрабатывает программы индивидуальных и групповых супервизорских сессий, определяет непосредственный выбор случаев для обсуждения; проводя супервизию, методист (супервизор) работает 70% времени в дневные смены консультантов и 30% времени – в вечерние (ночные) смены; сообщает Руководителю Линии ДТД о случаях отказа консультанта от супервизии, что может являться основанием для увольнения консультанта; предоставляет в распоряжение сотрудников литературу по телефонному консультированию;
- участвует в отборе, подготовке и стажировке телефонных консультантов: проводит отбор претендентов, определяет мотивацию, профессиональную пригодность, уровень подготовки, соответствие формальным требованиям, рекомендует к назначению на должность; проводит обучение по программе подготовки телефонных консультантов; курирует первые три смены консультанта-стажера, далее – по мере необходимости; определяет соответствие работы консультанта-стажера критериям деятельности телефонного консультанта; 
- в целях сохранения и совершенствования профессиональных умений и навыков: выполняет обязанности телефонного консультанта не менее 3-х смен в месяц; в период подготовки новых сотрудников количество смен может увеличиваться; в случае необходимости по распоряжению Руководителя Линии ДТД методист (супервизор) работает на линии, подменяя телефонного консультанта; проходит повышение квалификации; 
- принимает участие в подготовке информационно-аналитических отчетов по направлениям работы, вносит предложения по улучшению деятельности Линии ДТД; участвует в подготовке локальных нормативных документов, в проведении экспертиз муниципальных проектов и программ по направлениям работы;
- следит за ведением журнала статистического учета обращений; ведет работу по систематизированному учету и хранению методических, исследовательских, информационных, отчетных и т.п. материалов.
4.5. Телефонный консультант оказывает непосредственную экстренную психологическую помощь детям и их родителям (законным представителям), лицам, обращающимся в интересах детей, специалистам, работающим с детьми. Телефонный консультант:
- определяет алгоритм оказания консультативной помощи;
- разрабатывает и предоставляет на рассмотрение, согласование и утверждение методисту (в случае отсутствия – руководителю) план работы;
- участвует в информационно-просветительской и рекламной деятельности, направленной на популяризацию детского телефона доверия; подготовке к изданию методических материалов по телефонному консультированию, рекламных листовок, плакатов, публицистических материалов о работе Линии ДТД;
- осуществляет по телефону доверия психологическое консультирование детей, их родителей (законных представителей) и заинтересованных граждан, действующих в интересах детей, оказывает психологическую помощь несовершеннолетним, находящимся в кризисе; 
- в трудных случаях консультируется с методистом (супервизором), в случае его отсутствия – с Руководителем Линии ДТД, совместно вырабатывая тактику дальнейших действий в отношении звонящего;
- участвует в организации помощи несовершеннолетним, выходящей за рамки телефонного консультирования, включающей социальную, психолого-педагогическую, психотерапевтическую, правовую, медицинскую и иные виды помощи: предоставляет адреса и телефоны требуемых организаций и учреждений; совместно с методистом (супервизором) и/или руководителем вырабатывает алгоритм оказания помощи иными учреждениями, следит за выполнением мер по соблюдению анонимности при оказании помощи несовершеннолетним, выходящей за рамки телефонного консультирования; при необходимости оказывает содействие в помещении ребенка в стационарное социальное детское учреждение (приют, социально-реабилитационный центр); получает информацию (обратную связь) о работе с несовершеннолетним выше перечисленных учреждений; 
- регистрирует поступившие обращения в Журнале статистического учета обращений (далее – Журнал) в форме «Статистический учет обращений за смену»; хранит Журнал в рабочей комнате в закрытом виде, не показывает его посторонним лицам.
- присутствует в обязательном порядке на общих рабочих собраниях сотрудников Линии ДТД; участвует в работе индивидуальных и/или групповых супервизорских сессий для обсуждения текущей работы; выполняет решения, принятые на сессиях и групповых собраниях, руководствуется этими решениями в работе.
- еженедельно часть рабочего времени уделяет самоподготовке в соответствии с расчетом недельной нагрузки;
- участвует в работе по усовершенствованию профессиональных навыков, ведущейся в Линии ДТД; проходит тренинги по телефонному консультированию в соответствии с планом работы службы. 
4.6. Консультант-стажер оказывает экстренную психологическую помощь детям и их родителям (законным представителям), информационные и диспетчерские услуги позвонившим, участвует в организации и проведении рекламно-информационной и просветительской работе Линии ДТД.

5. Учет и отчетность

5.1. Работа Линии ДТД проводится в соответствии с перспективными, текущими планами и расписанием работы, согласованными с Учреждением, учредителем.
5.2. Учет работы специалистов производится по установленной форме в специальном журнале.
5.3. Линия ДТД ведет иную документацию в соответствии с требованиями Учреждения, учредителя.

6. Прекращение деятельности Линии ДТД

6.1. Деятельность Линии ДТД может быть прекращена по инициативе Учредителя Учреждения или в связи с ликвидацией Службы ДТД.

Утверждено 
постановлением 
Кабинета Министров
Республики Татарстан 
от______2019 №____

Алгоритм работы телефонного консультанта Линии ДТД

В соответствии со ст.1 Федерального закона от 24.07.1998 №124-ФЗ 
«Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации»:
«дети, находящиеся в трудной жизненной ситуации, – дети, оставшиеся без попечения родителей; дети-инвалиды; дети с ограниченными возможностями здоровья, то есть имеющие недостатки в физическом и (или) психическом развитии; дети – жертвы вооруженных и межнациональных конфликтов, экологических и техногенных катастроф, стихийных бедствий; дети из семей беженцев и вынужденных переселенцев; дети, оказавшиеся в экстремальных условиях; дети – жертвы насилия; дети, отбывающие наказание в виде лишения свободы в воспитательных колониях; дети, находящиеся в образовательных организациях для обучающихся с девиантным (общественно опасным) поведением, нуждающихся в особых условиях воспитания, обучения и требующих специального педагогического подхода (специальных учебно-воспитательных учреждениях открытого и закрытого типа); дети, проживающие в малоимущих семьях; дети с отклонениями в поведении; дети, жизнедеятельность которых объективно нарушена в результате сложившихся обстоятельств и которые не могут преодолеть данные обстоятельства самостоятельно или с помощью семьи». 
В случае обращения ребенка, находящегося в трудной жизненной ситуации:
1.	Телефонный консультант выслушивает сообщение ребенка, используя приемы активного слушания; определяет возраст ребенка; ребенок имеет право на сохранение анонимности, не называть свое имя, не сообщать сведений о семье, о месте учебы.
2.	Во время разговора максимально быстро выяснить:
- угрожает ли ребенку в данный момент какая-либо опасность;
- находится ли ребенок в данный момент в безопасном месте.
3.	В том случае, если ребенок находится в безопасном месте, расспросить о его чувствах, переживаниях, дать ему полностью высказаться.
4.	В том случае, если опасность угрожает ребенку непосредственно в момент разговора, спросить у ребенка, знает ли он безопасное для себя место и может ли он туда добраться самостоятельно.
5.	Выяснить:
- знает ли кто-то из взрослых об опасности, о которой рассказывает ребенок;
- кому ребенок про это уже рассказывал;
- кто готов помочь ему;
- кто может выступить в его защиту.
6.	Телефонный консультант вместе с ребенком обсуждает план помощи ребенку: 
- что может сделать сам ребенок;
- что могут сделать взрослые для оказания ему помощи;
- кто те доброжелательные к ребенку взрослые, которым он рассказывал о своей трудной ситуации, спрашивает у ребенка разрешения позвонить им.
При составлении плана, телефонный консультант учитывает возраст ребенка, его индивидуальные особенности, сложность для разрешения той ситуации, в которой оказался ребенок.  
7. Для проверки информации уточняет, к кому из взрослых, с согласия ребенка, можно обратиться, получает всю возможную информацию о взрослом (ФИО, телефон, адрес проживания, кем приходится ребенку и т.д.). В случае, если ребенок не соглашается, а телефонный консультант считает это необходимым для обеспечения его безопасности, мотивировать ребенка на согласие. 
8. В случае, когда ребенок находится в опасности, продумать вопрос о помещении ребенка в приют или социально-реабилитационный центр. Обсудить с ребенком необходимость помещения ребенка в данный период времени в приют или социально-реабилитационный центр. 
9. Телефонный консультант предлагает ребенку передать информацию о нем в те органы, которые могут оказать помощь за рамками телефонного консультирования, защитить его: полицию, органы опеки и попечительства, комиссию по делам несовершеннолетних и защите их прав и др. В случае, если ребенок не соглашается, а телефонный консультант считает это необходимым для обеспечения его безопасности, мотивировать ребенка на согласие. 
10.	Телефонный консультант формирует мотивацию дальнейшего обращения ребенка в Службу ДТД:
- сообщить ребенку, что в лице консультанта он приобрел доброжелательного взрослого, которому не все равно, что случится с ребенком;
 -объяснить ребенку, что он может снова позвонить в Службу ДТД в любое удобное для него время, круглосуточно;
- сообщить ребенку, что в случае отсутствия консультанта, с которым общался ребенок, все остальные консультанты будут знать про него и с готовностью включатся в оказание ему помощи;
- договориться о том, что ребенок перезвонит консультанту через определенный срок и расскажет, как идут у него дела;
- по исполнении всех действия попрощаться с ребенком.
12.	Телефонный консультант заносит в журнал статистического учета обращений и журнал «Регистрации кризисных обращений» сведения об обращении и полученные данные о ребенке (фамилию, имя, возраст, адрес проживания, место учебы и т.п.), либо в случае отказа ребенка предоставлять данные о себе делает соответствующую запись. 
13. Передает в письменном виде полную информацию о звонке руководителю по форме, утвержденной локальными актами Линии ДТД.
14. Руководитель Линии ДТД действует в соответствии с нормативными правовыми актами Республики Татарстан, которыми утвержден порядок действий для случаев, когда ребенок находится в опасности и дает данные о себе, свое согласие на организацию помощи для него за рамками телефонного консультирования.  
В случае обращения взрослого в интересах ребенка, находящегося в трудной жизненной ситуации
1.	Телефонный консультант выслушивает сообщение взрослого, позвонившего в интересах ребенка, находящегося в трудной жизненной ситуации, используя приемы активного слушания; выясняет всю возможную информацию о ребенке и его ситуации, в том числе:
- угрожает ли ребенку в данный момент какая-либо опасность;
- находится ли ребенок в данный момент в безопасном месте.
Взрослый, обратившийся на Линию службы ДТД в интересах ребенка имеет право на сохранение анонимности.
2.	Если опасность угрожает ребенку непосредственно в момент разговора, телефонный консультант выясняет, может ли взрослый обеспечить ребенку безопасность и каким образом. Если нет, то дает телефоны служб экстренной помощи: единой службы МЧС, полиции, скорой помощи. 
3.    Если ребенок находится в безопасном месте, телефонный консультант выясняет куда уже взрослый обращался за помощью. В случае если не обращался, разъясняет, куда необходимо обратиться для защиты прав ребенка и организации для него помощи.    
Если обратившийся получил отказ в помощи и/или ситуация разрешилась не должным образом для ребенка при обращении в органы по месту жительства ребенка (органы опеки и попечительства/ комиссию по делам несовершеннолетних и защите их прав/ районное управление образования/ отдел полиции, иные органы, действующий в интересах ребенка (в зависимости от ситуации),  так же в  случае бездействия должностных лиц, телефонный консультант предлагает обратиться   к Уполномоченному по правам ребенка РТ,  районную прокуратуру.
4. Телефонный консультант вместе со взрослым, позвонившим в интересах ребенка, находящегося в трудной жизненной ситуации, составляет план помощи ребенку, который обратившийся взрослый сможет осуществить. 
5.   В случае, если обратившийся взрослый просит передать информацию в органы, уполномоченные выступать в защиту прав ребенка, проводит мотивационную работу, предлагает самостоятельно обращаться в уполномоченные органы, указанные в пункте 3.
6.  В случае отказа действовать самостоятельно,  телефонный консультант заносит  всю необходимую информацию  об обратившемся взрослом (ФИО, телефон, адрес проживания, кем приходится ребенку и т.д.), сведения о ситуации и полученные данные ребенка (фамилию, имя, возраст, адрес проживания, место учебы и т.п.) в журнал статистического учета обращений и журнал «Регистрации кризисных обращений», получает согласие взрослого на организацию помощи для ребенка за рамками телефонного консультирования, на передачу его личных данных и данных  ребенка и ситуации ребенка  в соответствующие органы.  В случае отказа взрослого предоставлять данные о себе, делает соответствующую запись в журнале «Регистрации кризисных обращений».
8. Телефонный консультант передает в письменном виде полную информацию об обращении руководителю по форме, утвержденной локальными актами Линии ДТД.
9. Руководитель Линии ДТД действует в соответствии с нормативными правовыми актами Республики Татарстан, которыми утвержден порядок действий для случаев, когда ребенок находится в опасности и обратившийся взрослый не может самостоятельно защитить права ребенка.   


