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Введение

По заказу Фонда поддержки детей, находящихся в трудной жизненной ситуации, 
подготовлена четвертая часть Рабочей тетради для консультантов телефона дове-
рия. Представленные в сборнике алгоритмы консультирования – результат анали-
тической работы и накопленного опыта специалистов ФГБОУ ВО «Московский го-
сударственный психолого-педагогический университет», обучающих специалистов 
детских телефонов доверия, а так же непосредственно консультирующих абонен-
тов детского телефона доверия. 

Проблема кризисных звонков в психологической практике телефонного консуль-
тирования встречается достаточно часто, так как она входит в число основных и 
наиболее сложных проблем, решаемых психологами-консультантами на телефоне 
доверия. Поэтому очень важно, чтобы консультант телефона доверия обладал навы-
ками кризисного консультирования. Актуальность разработки Рабочей тетради об-
условлена повышением числа семей, находящихся в трудной жизненной ситуации в 
связи с чрезвычайными событиями и боевыми действиями, в том числе, связанными 
с мобилизацией военнослужащих, трудностями, переживаемыми несовершеннолет-
ними в ситуации неопределенности, связанными с боевыми действиями. 

Рабочая тетрадь (часть 4) содержит ряд алгоритмов по работе психолога теле-
фона доверия с кризисным направлением обращений. Первый раздел включает 
алгоритм с основами психологического консультирования родителей по вопросам 
поддержки ребенка в кризисной ситуации. Второй раздел посвящен кризисным об-
ращениям, связанным с ситуациями насилия и жестокого обращения в семье, вне 
семьи и в образовательной организации. Третий раздел посвящен работе консуль-
танта телефона доверия с актуальными кризисными состояниями и проблематикой, 
связанными с запросами по специальной военной операции, мобилизации одного 
из членов семьи, утратой несовершеннолетним близких и пр.

Улучшение качества работы консультанта по этим направлениям позволит повы-
сить эффективность отреагирования эмоционального состояния и проблем або-
нента по актуальным запросам. 

Представленные в сборнике алгоритмы носят обобщенный характер, и скорее 
являются основой и опорой для самостоятельной реализации психологом необхо-
димых техник, методов консультирования, исходя из его оценки каждого конкрет-
ного обращения абонента. Схемы, комментарии к ним, типовые реплики консуль-
танта, представленные в рабочей тетради, могут служить своеобразным «опорным 
конспектом» для психолога во время консультирования абонента. 

Для удобства использования тетради условными обозначениями и цветом выде-
лены:

- определения понятий, классификации;

- дополнительная информация, важная для проработки 
проблемы абонента;

- прямая речь (типовые реплики или дополнительные вопросы) 
психолога;

- дополнительные разъяснения к этапу алгоритма консультации.
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Обращение родителя, ребенок которого находится в кризисной ситуации

Выслушайте, соберите информацию о проблеме абонента

Окажите эмоциональную поддержку, работайте с чувствами абонента 
(беспокойство, тревога, страх за ребенка)

Обсудите с абонентом способы поддержки ребенка и варианты снижения его 
кризисного состояния (**)

Проясните наличие возможных симптомов кризисного состояния у ребенка (*)

 Рассмотрите с родителем основные принципы разговора с ребенком, 
находящимся в кризисном состоянии (***)

Определите возможные причины кризисного состояния ребенка и выделите то, 
что может влиять на него

Обсудите с абонентом структуру разговора с ребенком, проговорите примерные 
фразы для оказания эмоциональной поддержки

Помогите решить вопрос о необходимости вмешательства родителя в 
сложившуюся ситуацию, мотивируйте абонента на не/вмешательство при 

необходимости 

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи для 
ребенка. Информируйте о службах оказания кризисной помощи 

 Психологическое консультирование родителей по вопросам поддержки ребенка в кризисной ситуации

 (*) При совпадении более половины симптомов, можно говорить о возможном 
наличии кризисного состояния у ребенка:

 ✓  потеря интереса к жизни;
 ✓  изменение аппетита и веса тела;
 ✓  изменение режима сна;
 ✓  изменение психомоторной активности;
 ✓  чувство вины, собственной никчемности;
 ✓  суицидальные мысли, намерения, попытки суицида;
 ✓  снижение социальной активности;
 ✓  снижение школьной успеваемости;
 ✓  соматические жалобы.

 (**) Способы поддержки родителем ребенка в кризисной ситуации:

 ✓ родителю важно поддерживать эмоциональный контакт с ребенком;
 ✓ выражать поддержку близкими и понятными ребенку способами (похвала, объя-

тия, совместные занятия, подарки, вкусная еда и пр.);
 ✓  направлять эмоции ребенка в социально приемлемые формы (агрессию – в фи-

зические упражнения, переживания – в доверительные разговоры, творчество);
 ✓  стараться поддерживать режим дня ребенка (сон, питание);
 ✓  научить ребенка получать удовлетворение от повседневных удовольствий (вкус-

ная еда, поход в кино, любимое занятие);
 ✓  помогать конструктивно решать проблемы с учебой;
 ✓  научиться самому и научить ребенка применять навыки расслабления, приемы 

эмоциональной саморегуляции в сложных, критических ситуациях;
 ✓ говорить о своих чувствах (растерянности, страхах, грусти и т.д.), все равно ребе-

нок будет видеть их. Родителю нужно использовать свои чувства для налажива-
ния контакта с ребенком. Меньше использовать слово «почему» в вопросах, ста-
раться заменять его на «что» и «как». Пример: «Что я могу для тебя сделать? Как ты 
видишь ситуацию? Что мешает  тебе  изменить ее?» 

 ✓ при необходимости обращаться за помощью к специалистам (невролог, детский 
психолог, психиатр, семейный психолог).

 (***) Основные принципы разговора с ребенком, находящимся в кризисном 
состоянии:

1. Родитель должен быть в спокойном состоянии.
2. Необходимо в процессе разговора уделить все внимание ребенку.
3. Вести разговор так, будто родитель обладает неограниченным запасом времени 

и важнее этого разговора для него сейчас ничего нет.
4. Избегать нотаций, уговаривания, менторского тона. Не нужно давить на ребенка 

и «вытягивать» из него информацию по проблеме, если он не готов говорить. В 
таком случае лучше просто быть рядом, а разговор попытаться возобновить в 
следующий раз. 

5. Важно дать ребенку понять, что нет запретных тем, родитель готов оказать под-
держку в любой ситуации. 

6. Для выражения эмоций родителя лучше всего использовать «Я-сообщения».
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Обращение несовершеннолетнего по тематике насилия и жестокого обращения 

Соберите информацию о проблеме. Определите степень остроты ситуации

Продумайте вместе все имеющиеся ресурсы для преодоления ситуации жестокого 
обращения

Произведите поиск внутренних ресурсов. Консультант старается вместе с ребенком 
найти те вещи, которые помогают ему, когда бывает особенно тяжело

Уточните ожидания ребенка от решения ситуации. Работайте с мотивацией в случае, 
если ребенок боится что-либо предпринимать

Предложите передать случай в правоохранительные органы, расскажите ребенку о 
возможных рисках

Помогите разработать план помощи ребенку: что сделает он сам, что сделают взрослые, 
чтобы помочь ему

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. Информируйте о 
службах оказания кризисной и психологической помощи 

Проинформируйте о правах ребенка, возможности через телефон доверия рассказать о 
своей ситуации организациям, которые могут оказать помощь: СРЦ, мобильная бригада, 

служба «Ребенок в опасности» и т.д.

Выслушайте ребенка. Консультант создает в контакте с ребенком комфортные условия (например, 
шепотом), в том темпе, в каком удобно (долго подходить к теме), о том, что ему важно сказать (говорить 

о чем-то, не связанном с насилием). Консультант следует за ребенком, выслушивая его

При согласии ребёнка на передачу информации в органы опеки и попечительства или иные 
правозащитные учреждения и организации, соберите данные ребенка, адрес местожительства. 

Организуйте передачу данных в органы опеки и попечительства в соответствии с алгоритмом помощи, 
выходящей за рамки телефонного консультирования 

Отразите эмоциональные реакции ребенка по отношению к ситуации насилия, каким образом 
он переживает происходящее с ним: какие именно чувства испытывает, как они выражаются и 

в состоянии ли ребенок выразить эти чувства 

Произведите поиск внешних ресурсов. Необходимо выяснить, кто из взрослых знает об опасности, о 
которой рассказывает ребенок, кто может выступить в его защиту. Если о проблеме еще никто не знает, 
консультанту важно вместе с ребенком осуществить поиск доброжелательных взрослых в социальном 
окружении, которые были бы заинтересованы в помощи. Проверяется возможность выхода в социум 

помимо правоохранительных органов – посещение кружков, секций, обращение к психологу, в органы 
опеки или социальной защиты

2.1  Общий алгоритм при обращении ребенка по тематике насилия и жестокого обращения

«Я тебя внимательно слушаю»
«Ты можешь говорить обо всем, что тебя волнует»
«Мы с уважением относимся к каждому обращению ребенка на телефон доверия»

«Что ты чувствуешь в ситуации…?» 
«Что чувствуешь к этому человеку?» 

«Чувствуешь ли ты себя в безопасности сейчас?» 
«Что ты можешь сделать, чтобы избежать наказания?» 
«У тебя есть такое место, куда ты можешь спрятаться, если видишь, что тебе 

угрожает опасность? Может быть, такое место есть у тебя за пределами дома?» 
«Как могут отнестись к тому, что ты разговариваешь с консультантом?» 

«С кем ты живешь?»
«Чем занимаешься?»
«Когда находишься дома?»
«Есть ли у тебя друзья?» 
«Как обидчик относится к тебе?»
«Как ты думаешь, что будет, если твоего обидчика разоблачат?»
«Кто в семье его поддерживает?»

«Кому из взрослых ты уже рассказывал о своих проблемах?» 
«Кто готов тебе помочь?» 
«Есть ли люди, которым ты доверяешь и к которым можешь обратиться 

за помощью?» 
«В школе тебе кто-нибудь может помочь?»

«Что обычно тебе помогает, когда трудно?»
«О чем тебе приятно вспоминать?» 
«Какая у тебя любимая игрушка?» 
«Что тебе доставляет удовольствие?»

«Давай вместе с тобой подумаем, что ты можешь сделать в следующий раз, когда 
тебе будет угрожать опасность?» 
«Чем тебе могут помочь взрослые?» 
«Давай договоримся, что ты перезвонишь, когда проделаешь это, и расскажешь, 
что у тебя вышло». 
«Ты можешь позвонить нам в любое время, наша линия работает круглосуточно». 
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2.2

УК РФ Статья 133. Понуждение к действиям сексуального характера

1. Понуждение лица к половому сношению, мужеложству, лесбиян-
ству или совершению иных действий сексуального характера путем 
шантажа, угрозы уничтожением, повреждением или изъятием имуще-
ства либо с использованием материальной или иной зависимости по-
терпевшего (потерпевшей) - наказывается штрафом в размере до ста 
двадцати тысяч рублей или в размере заработной платы или иного до-
хода осужденного за период до одного года, либо обязательными ра-
ботами на срок до четырехсот восьмидесяти часов, либо исправитель-
ными работами на срок до двух лет, либо принудительными работами 
на срок до одного года, либо лишением свободы на тот же срок.

2. То же деяние, совершенное в отношении несовершеннолетнего 
(несовершеннолетней), - наказывается принудительными работами на 
срок до пяти лет с лишением права занимать определенные должности 
или заниматься определенной деятельностью на срок до трех лет или 
без такового либо лишением свободы на срок до пяти лет с лишением 
права занимать определенные должности или заниматься определен-
ной деятельностью на срок до трех лет или без такового.

Алгоритм психологического консультировани я по запросу, связанному с домогательствами к 
несовершеннолетнему (обращение от ребенка)

УК РФ Статья 135. Развратные действия

1. Совершение развратных действий1 без применения насилия ли-
цом, достигшим восемнадцатилетнего возраста, в отношении лица, не 
достигшего шестнадцатилетнего возраста, - наказывается обязатель-
ными работами на срок до четырехсот сорока часов, либо ограниче-
нием свободы на срок до трех лет, либо принудительными работами на 
срок до пяти лет с лишением права занимать определенные должности 
или заниматься определенной деятельностью на срок до трех лет или 
без такового, либо лишением свободы на срок до трех лет с лишением 
права занимать определенные должности или заниматься определен-
ной деятельностью на срок до десяти лет или без такового.

2. То же деяние, совершенное в отношении лица, достигшего две-
надцатилетнего возраста, но не достигшего четырнадцатилетнего воз-
раста, - наказывается лишением свободы на срок от трех до восьми лет 
с лишением права занимать определенные должности или заниматься 
определенной деятельностью на срок до пятнадцати лет или без тако-
вого и с ограничением свободы на срок до двух лет либо без такового.

1 К развратным действиям в  статье 135  УК РФ относятся любые 
действия, кроме полового сношения, мужеложства и лесбиянства, со-
вершенные в отношении лиц, достигших двенадцатилетнего возраста, 
но не достигших шестнадцатилетнего возраста, которые были направ-
лены на удовлетворение сексуального влечения виновного, или на вы-
зывание сексуального возбуждения у потерпевшего лица, или на про-
буждение у него интереса к сексуальным отношениям.

Развратными могут признаваться и такие действия, при которых не-
посредственный физический контакт с телом потерпевшего лица от-
сутствовал, включая действия, совершенные с использованием сети 
Интернет, иных информационно-телекоммуникационных сетей.
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2.2

Обращение несовершеннолетнего с запросом, связанным с ситуацией домогательства

Окажите психологическую поддержку абоненту в том, что он позвонил и решил рассказать о случившемся

 Проясните ситуацию, соберите общую информацию и переживаемые эмоциональные
   реакции

  Проработайте чувства абонента (чувство вины, самобичевание «я не такой, я плохой», 
злость к агрессору)

   Сформулируйте совместно с абонентом предмет консультации, запрос на работу 

 Рассмотрите возможность с помощью родителей составления заявления в отделениеполиции по месту жительства. Информируйте о правах и способах защиты абонента 

Резюмируйте и закрепите выработанные стратегии. Окажите психологическую поддержку личности абонента

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи 

Запрос на помощь и защиту, 
выработку защитных стратегий поведения

Проработайте с абонентом техники 
ассертивного поведения

Уточните возможности защиты ребенка 
для предотвращения дальнейших ситуаций 

домогательств. Проговорите возможные 
рекомендации *

Уточните характер нежелательных действий. Оцените необходимость привлечения 
  правоохранительных органов в зависимости от контекста домогательства 

   Проведите работу с границами личности абонента, мотивацией на прекращение    
  домогательств при их неоднократном воздействии и недопущении подобных ситуаций в 

будущем

 Рассмотрите возможность рассказать о домогательствах родителю или другому ресурсному взрослому. Смоделируйте диалог о том, как рассказать, проиграйте конкретные фразы.  
 Обсудите возможные реакции

«Какие действия можно отнести к 
насильственным, какой эмоциональный 
ущерб они нанесли?» 
Осознает ли агрессор, по мнению абонента, 
негативные последствия своих действий? 
Что указывает на это? Что не позволило 
прекратить насильственные действия?
На какие слабости подействовал агрессор, 
чтобы создать зависимые отношения 
(даже, если это одиночный акт 
домогательства).
Как абонент реагирует на манипуляции?»

«Что ты чувствуешь, 
в ситуации, когда…?»
«Как ты справляешься с гневом, страхом, 
тревогой, отвращением и т.д.?»

«Как именно ты можешь защитить 
себя?»
«Что ты уже предпринимал/а, чтобы 
защитить себя и что собираешься делать 
дальше?»

Алгоритм психологического консультировани я по запросу, связанному с домогательствами к 
несовершеннолетнему (обращение от ребенка)

Запрос на психологическую и эмоциональную 
стабилизацию

Проработайте способы эмоциональной 
саморегуляции

Работайте с текущим эмоциональным 
состоянием (страх, агрессия, апатия, 

депрессивные тенденции, антивитальные 
переживания)

«Что может последовать вслед за 
домогательствами?»
«Будет ли это приятно или любопытно?»
Какие чувства появляются у жертвы в 
связи с домогательствами? Чаще, это 
совершенно противоположные чувства? 
Например, страх и любопытство, 
омерзение и привязанность
«Какова личность того, кто домогается?»
«Чего он хочет добиться (объясните, что 
агрессоры могут пользоваться лаской и 
заигрыванием)?»
«Ценен ли этот человек для жертвы, 
важны ли дальнейшие отношения с ним?»
«Каким образом можно прекратить 
неприятные действия и сохранить 
нейтральные отношения?»
«Если предстоит выбор, то в пользу чего 
его можно сделать?»
«Что провоцирует манипулятора на 
подобные действия?»

«Что беспокоит больше всего?» 
«С чем именно нужна помощь?»
«Какую помощь ты ожидаешь получить?»
«Давай уточним, с чем мы будем сейчас 
работать?»
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Рекомендации ребенку о том, как реагировать на домогательства 
и прекратить его

Если кто-то постоянно угрожает вам, преследует вас, пытается сексу-
ально домогаться или отказывается оставить вас в покое, вам нужно на-
учиться защищать себя. 

Вот несколько способов это сделать:

1. Укажите на это поведение и заявите, что оно неприемлемо. Ясно ука-
жите преследователю на конкретные вещи в его поведении и сооб-
щите, что так вести себя неуместно. Например, скажите: “Не свисти 
мне вслед, это оскорбление”, “Не прикасайся ко мне, это домогатель-
ство”, укажите на неприемлемое поведение: “Ты стоишь слишком 
близко”.

2. Скажите человеку, чтобы он перестал с вами контактировать. Дайте 
ясно понять, что, если он продолжит вас преследовать, вы предпри-
мите меры, чтобы остановить его. Можно сказать: “Твое поведение 
причиняет мне дискомфорт. Пожалуйста, больше не вступать кон-
такт со мной. Если ты не прекратишь, я позвоню в полицию”. Не всту-
пайте в диалог с преследователем, не спорьте с ним и не отвечайте 
на его вопросы.

3. Озвучьте границы для того, с кем вы часто видитесь. Например, ска-
жите человеку, чтобы он перестал “околачиваться” у вашего стола 
или подходить к вам в обеденный перерыв.

4. Перестаньте отвечать на его звонки, электронные письма и другие 
сообщения. Заблокируйте номер преследователя и уберите его из 
друзей в социальных сетях. Есть шанс, что человек попробует по-
стучаться к вам в друзья или подписаться на вас снова под другим 
именем. Тщательно изучайте новые связи и проверяйте личности 
людей прежде, чем принимать любой запрос. Если человек опубли-
ковал запись, унижающую вас, вы можете отметить пост и привлечь 
внимание администрации (Вконтакте, Twitter и прочих), чтобы этот 
пост удалили. Не афишируйте свое местоположение и повседнев-
ные привычки в социальных сетях, отключите функцию распозна-
вания местоположения на телефоне, когда сидите в приложениях. 
Поищите информацию о себе в интернете и на различных сайтах и 
попросить ее удалить.

2.2

Рекомендации ребенку о том, как реагировать на домогательства 
и прекратить его

5. Получите помощь при преследовании. Расскажите о ситуации ро-
дителям, администрации школы, кому-то, кому вы можете доверять, 
и вместе выработайте стратегию защиты от домогательств. Вам не 
нужно справляться с этой ситуацией в одиночку.

6. Доверьтесь друзьям и семье. Переживание подобного опыта в оди-
ночку опасно и пугающе. Важно рассказать людям в своей жизни, 
что вас преследуют и что вы боитесь за свою безопасность. Обяза-
тельно каждый день держите их в курсе своих передвижений, чтобы 
они были готовы на случай непредвиденной ситуации.

6. Сохраняйте записи преследования. Если домогательства не прекра-
щаются, храните записи о каждом произошедшем инциденте. Это 
поможет, когда к решению проблемы нужно будет привлечь органы 
защиты и предъявить доказательства. Сохраняйте все электронные 
письма и сообщения, которые вы получили, особенно связанных с 
нарушением любых установленных вами границ. 

7. Напишите заявление в полицию. Объясните, что происходит, и при-
ведите любые доказательства, которые у вас есть. Старайтесь при-
держиваться фактов в своем описании. Узнайте данные сотрудника 
полиции, который отвечает на ваш звонок.

Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с домогательствами к 
несовершеннолетнему (обращение от ребенка)
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2.3

Обращение родителя с запросом, связанным с ситуацией домогательства

Проясните эмоциональное состояние родителя по отношении к ситуации домогательства (испуг, страх, растерянность, гнев). Проработайте эмоциональные реакции абонента 

Проработайте с родителем все возможные способы решения ситуации, их последствия и риски

Проясните ситуацию, соберите общую информацию по ситуации. Если родитель выражает сомнения, был ли факт, уточните всю имеющуюся информацию и соотнесите ее с изменениями 
в эмоциональной, когнитивной и поведенческой сферах у ребенка *

Уточните ожидания от решения ситуации, какая помощь может быть необходима ребенку сейчас в зависимости от контекста пережитого события 

Обсудите формы и методы поддержки родителем ребенка в зависимости от контекста ситуации 

Уточните характер нежелательных действий: откровенно сексуальный, поиск любовных отношений, дружеская раскрепощенность и пр.

Оцените степень остроты пережитого опыта для понимания необходимости обращения в правоохранительные органы

Предложите форму доверительной беседы с ребенком. Обсудите направление разговора с ребенком по тематике домогательств: уточнение факта домогательства, вопросы 
безопасности, вопросы личных границ ребенка, вопросы межличностных и полоролевых взаимоотношений, допустимости сексуализированных действий и пр.

Рассмотрите возможность составления заявления в отделение полиции по месту жительства. Информируйте о правах и способах защиты несовершеннолетнего

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи для ребенка. Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи 

* Признаки возможного домогательства в отношении ребенка 

• Физические признаки. На теле ребенка появились синяки, ссадины, царапины и другие 
повреждения, происхождение которых он не может объяснить. На одежде (нижнем белье) 
появилась кровь, одежда порвана и испорчена. Внезапные боли в животе, голове, плохой 
сон, нарушение питания. 

• Поведенческие признаки. Проявление чрезмерного интереса к сексуальным темам. Ре-
бенок начинает заигрывать, кокетничать, флиртовать, дотрагивается до интимных мест дру-
гих детей или взрослых (сексуализированное поведение), ранняя мастурбация. У ребенка 
резко меняется поведение. Он замыкается в себе. Перестает общаться со сверстниками или 

Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с домогательствами к  
  несовершеннолетнему (обращение от родителя)

наоборот постоянно провоцирует их на конфликт. Отказывается от привычных занятий, по-
тому что нужно переодеваться, или не хочет идти к врачу. Он не хочет оставаться наедине 
или избегает кого-то из взрослых. 

• Эмоциональные признаки. Ребенок становится грустным, депрессивным. Могут появ-
ляться эпизоды агрессии и аутоагрессии, истеричного поведения, озлобленности. У ребен-
ка значительно снижается самооценка. Он перестает верить в себя и свои силы. У него мо-
гут появиться суицидальные мысли, фобии и неврозы. Резкая смена настроения. 

Появление одного из этих признаков необязательно говорит о том, что ребенок подверг-
ся насилию. Это повод усилить бдительность, обсудить с ним эти изменения и постараться 
найти их причины.
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2.4

Обращение женщины с запросом на оказание помощи в ситуации насилия 
в семье

Уточните детали с бережным отношением к абонентке. Используйте 
перефразировани е

Выразите эмпатию абонентке. Отразите текущее эмоциональное состояние 
(плач, испуг)

Помогите женщине осознать свои способности и согласовать их 
с возможностями, которые ещё остаются в ситуации

Уточните чувства абонентки по отношению к себе, к ситуации: унижение,
стыд, страх, ощущение грязи, боль и пр.

Уточните возможности сбора фактов при физическом насилии: 
сфотографировать повреждения, обратиться в травмпункт для снятия побоев

Продумайте вместе все имеющиеся ресурсы для преодоления ситуации 
жестокого обращения

Уточните уже предпринятые действия для решения ситуации

  Сформулируйте предмет консультации (изменить ситуацию насилия, 
приспособиться, уйти из ситуации насилия и пр.). Уточните ожидания

Проведите пошаговую обработка тревожного комплекса жертвы, поиск 
опоры, актуализацию сильных качеств личности 

Составьте план безопасности*

Проработайте все возможные способы решения ситуации, их последствия 
и риски

Информируйте о специализированных службах для женщин (телефон,
адреса), подвергающихся домашнему насилию. Мотивируйте 

на обращение за очной психологической помощью 

«Правильно ли я вас понимаю, 
вы подвергаетесь насилию со 
стороны вашего сожителя (мужа)?» 
«Я чувствую, что вы ещё что-
то хотели бы добавить, но не 
решаетесь…»
«Похоже, это очень сложная для вас 
ситуация»

«Что бы вы сделали, если бы то, 
чего вы боитесь, произошло?»
Значение данного вопроса:

 ✓ Обнаружение внутренней опоры.
 ✓ Активизация энергии.
 ✓ Довести до логического конца 

конфронтацию с ситуацией.

 ✓ изменить ситуацию насилия;
 ✓ приспособиться;
 ✓ уйти из ситуации насилия;
 ✓ поделиться переживаниями; 
 ✓ узнать о том, что можно 

изменить; 
 ✓ чтобы кто-то наказал агрессора; 
 ✓ получить информацию о том, кто 

может в этом разобраться.

«Что дает вам опору в жизни?»
«Что давало вам ощущение опоры 
в прошлом?»
«Где вы можете обрести 
спокойствие?»

«В этом нет вашей вины»
«Мне искренне жаль, что это с вами 
случилось»
«Вы сделали все, что в ваших силах»

Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с жестоким обращением 
по отношению к женщине с детьми

* Пример составления плана безопасности для 
женщины, переживающей насилие в семье

1. Какие сигналы, реакции со стороны агрессора Вы може-
те ощутить или почувствовать, которые говорили бы Вам, 
что Вы находитесь в опасности? (например, действия, 
слова или внешний вид агрессора в начале подобных 
эпизодов).

2. Каковы Ваши внутренние сигналы, реакции, по которым 
Вы можете понять, что напуганы, находитесь в напряже-
нии или в опасности? (например, Ваше поведение, мыс-
ли, физические или эмоциональные реакции)

3. Какие внешние обстоятельства или факторы, вызываю-
щие стресс, могут привести к взрывоопасной ситуации? 
(например, употребление определенных веществ им или 
Вами, эмоциональное давление, определенное время 
суток или место в доме, проблемы с родственниками)

4. Каким образом Вы пытались защитить себя от насилия в 
прошлых эпизодах? Насколько эффективными были эти 
попытки? Как Вам удалось справиться? 

5. Далее следуют имена людей и названия организаций, к 
которым абонент может обратиться за помощью (список 
имен и номеров: личные контакты, кризисные линии, 
кризисный центр, отделения медицинской и правовой 
помощи).

Другие связанные с планом безопасности вопросы:

 ✓ спрячьте свой план безопасности там, где его не сможет 
найти агрессор;

 ✓ разузнайте, каким образом можно выйти из дома в слу-
чае необходимости (двери, окна);

 ✓ сделайте запасной комплект ключей от дома и храните 
их в безопасном месте;

 ✓ поговорите с семьей, друзьями, соседями заранее о том, 
что Вам может понадобиться остановиться у них;

 ✓ приготовьте небольшую сумку (с одеждой, вещами пер-
вой необходимости и т.п.), которая должна быть под ру-
кой в нужную минуту; храните сумку в безопасном месте 
(например, на работе или дома у друзей);

 ✓ подумайте о том, каким транспортом Вы сможете вос-
пользоваться (например, узнайте расписание автобусов 
или телефонов такси);

 ✓ припрячьте некоторое количество наличных для необхо-
димых трат (например, на еду);

 ✓ следите за тем, чтобы на Вашем телефоне всегда были 
деньги, в случае необходимости экстренных звонков.
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2.5

Обращение абонента с запросом на оказание помощи в ситуации школьного 
буллинга

Установите контакт с абонентом. Проявите сочувствие и сопереживание, 
помогите ребенку в выражении чувств

Соберите информацию о ситуации буллинга, рисках, угрозе физическому 
благополучию ребенка

Обсудите возможность обсуждения ситуации с классным руководителем, 
школьным психологом для комплексной работы со всем классом (с помощью 

родителей или самостоятельно)

Проработайте эмоциональные реакции на буллинг. Стабилизируйте негативное 
эмоциональное состояние

Уточните возможности сбора фактов при физическом насилии: сфотографировать 
повреждения, обратиться в травмпункт для снятия побоев

Предложите к использованию техники расслабления и сохранения спокойствия 
в стрессовой ситуации: 

дыхательные техники, способы физической релаксации

Оцените способы, которые ребенок уже применял для решения ситуации. 
Обсудите варианты привлечения взрослых для решения ситуации

Обсудите техники ассертивного поведения:
Техника: «Я-высказывание»

Техника: «Уважительный отказ»
Техника: «Раскол манипуляций» 

Подведите итоги беседы, резюмируйте выработанные решения

 Окажите помощь в определении путей решения проблемы, помогите 
найти выход из ситуации буллинга. Обучите жертву буллинга техникам 

противостояния агрессорам. Составьте план безопасности

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. 
Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи 

 Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с буллингом в образовательной 
организации (обращение от ребенка)

«Возникло ли у тебя ощущение услышанности?» 
«Что бы тебе хотелось получить в процессе нашей беседы, по ощущениям: выговориться, 
получить поддержку, понять как поступить, получить план действий, найти выход из 
ситуации?»

«Кто ещё имеет отношение к проблеме / Кто знает о ситуации буллинга? 
Поддерживает тебя?»
«Обращался ли ты за помощью ко взрослым?»

Базовые техники стабилизации эмоционального состояния:
 ✓ дыхательные техники;
 ✓ заземление и соединение с телом (вдох-выдох, медленно потянуться, прижать ноги к 
полу и т.д.);

 ✓ переключение внимания на окружающий мир (где находитесь, 5 окружающих предметов, 
их свойства, 4 звука, какие запахи вокруг, что делаете в данный момент, дотронуться до 
любого предмета рядом и описать его);

 ✓ самоанализ (что я думаю сейчас? что я делаю сейчас? что я чувствую сейчас? как я дышу? 
чего я сейчас хочу для себя?).

На стадии разрешения проблемы абоненту следует задать следующие вопросы.
1. «Что больше всего тебя беспокоит?»
2. «Представь, что случилось чудо и проблема решилась, что будет по-другому в твоей 

жизни?» Вопрос помогает определить цели дальнейшей работы с ребенком.
3. «Что можно сделать прямо сейчас для улучшения ситуации?» На этот вопрос дети 

иногда отвечают: «пожаловаться учительнице, родителям, вызвать их к директору». 
Задача педагога-психолога помочь ребенку увидеть то, над чем ему стоит поработать в 
ближайшее время. Этому способствует использование самой проблемы в качестве ресурса.

4. «Подумай, чему тебя учит ситуация буллинга?» Приблизительные ответы детей на 
данный вопрос: «оставаться спокойнее; уметь постоять за себя; говорить уверенно, а не 
себе под нос».

«Что ты чувствуешь, когда говоришь о случившемся?»
«Что ты чувствуешь когда…» Этот вопрос для перевода из метафор и рациональности 
в чувства. Например, абонент говорит, что чувствует себя, как будто на уроке учитель 
вызвал его к доске и задал вопрос, ответа на который он не знает, и весь класс смеется над 
ним. Тогда вопрос будет такой: «Что ты чувствуешь, когда ты у доски и не знаешь ответа 
на вопрос?»
«Что хочется сделать?» (Чувства содержат в себе интенцию к действию. Например, если 
хочется спрятаться, то это скорее всего, стыд или страх.)
«На что похоже ваше ощущение?» (Если абоненту трудно ответить на вопрос о чувствах, 
можно начать с метафор и параллелей)
«Я услышала, что ты чем-то стучишь по столу (обозначаем феномен), попробуй его 
усилить. С каким чувством это связано?» (Например, абонент постукивал по столу.  
Усилив – бьет с размаху. И чувствует негодование)
«Что еще ты чувствуешь при этом?»
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2.6

Данный алгоритм разработан для родителей, если к ребенку применяется физическое 
насилие регулярно и попытки решения ситуации психологическими путями не 
принесли успеха. Далее приведены действия родителей, когда ребенок еще в школе, и 
ему сообщили о полученных травмах. 

Обращение от родителя по тематике физического насилия над ребенком в 
образовательной организации

Проясните эмоциональное состояние родителя по отношении к ситуации (испуг, 
страх, растерянность, гнев). Проработайте эмоциональные реакции абонента

Уточните ожидания от решения ситуации, какая помощь может быть 
необходима ребенку сейчас в зависимости от контекста пережитого события 

Обсудите с родителем варианты решения ситуации, предложите следующий 
алгоритм действий в ситуации насилия над ребенком 

Родитель предварительно созванивается с классным руководителем или 
администрацией образовательной организации

о своём приходе

Заходит в здание образовательной организации и вызывает полицию (номер 112)

Родитель сообщает о приезде полиции сопровождающему лицу от организации 
(пишет заявление на имя классного руководителя или директора образовательной 

организации с просьбой разобраться в ситуации)

Родитель сообщает адрес школы, и что ребёнок получил физические травмы. 
Просит прислать наряд полиции, чтобы зафиксировать произошедшее. Ему будет 
предложена скорая помощь – на усмотрение родителя в зависимости от тяжести 

происшествия

По приезду полиции родитель вправе написать заявление прямо на месте. Однако, 
в любом случае, нужно будет иметь корешок регистрации заявления в журнале ре-
гистраций в отделе полиции. Поэтому если физические травмы ребенка не требуют 
немедленного медицинского вмешательства, то необходимо проследовать в отде-

ление полиции для дачи показаний как законный представитель ребёнка

   Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с буллингом в образовательной 
организации (обращение от родителя)

В рамках данного алгоритма родителю могут не понадобится все предложенные 
этапы. Консультанту нужно донести до родителя, что важно вовремя остановиться и 
идти на любой контакт, который ему будет предлагаться. Искать варианты разрешения 
ситуации, возможности перевести всё в область человеческих отношений. Если ситуация 
избиения ребенка повторяется регулярно вне стен школы, то можно повторить данный 
алгоритм, исключив образовательное учреждение из действий. 

Составить заявление в полиции

Зафиксировать побои

Написать заявление в департамент (управление) образования 

Освещение ситуации в СМИ

Полиция определит инспектора по делам несовершеннолетних, который возьмёт 
показания с родителя и ребенка. Необходимо заверить оба листа показаний. После 

написания заявления, его необходимо отдать в окно дежурной части, сохранить 
корешок регистрации. В течение десяти дней полиция должна произвести провер-
ку изложенных сведений и дать письменный ответ. Для контроля ситуации лучше 

взять телефон инспектора ПДН

Инспектор ПДН запросит справку из травмпункта с фиксацией побоев, поэтому в 
день происшествия необходимо обратиться в детский травмпункт (взрослые травм-

пункты не дают таких справок детям). Справку обязательно отсканировать и оста-
вить себе копию. Из травмпункта врач обязан сообщить в полицию, так как побои 

произошли в образовательной организации

Через электронную приемную родитель пишет заявление на сайт Департамента 
(управления) образования города или области. Описывает ситуацию, прикрепляет 
сканы всех документов, которые подтверждают его слова (в том числе и все сканы 

заявлений на имя классного руководителя или директора образовательной органи-
зации, заявление из полиции), просит организовать проверку изложенных фактов. 
Письмо из Департамента (управления) образования направят в образовательную 

организацию для ответа, это поможет в решении ситуации 

Это крайний шаг. Родитель может найти СМИ, которые готовы осветить данную 
ситуацию (консультант должен проговорить с родителем последствия данного 

решения и ожидания от него). Публикация даёт следующий шаг – вместе со ссылкой 
на публикацию родитель пишет письмо в мэрию города, Генеральную прокуратуру, 

Министерство образования, президенту РФ с просьбой проверить изложенные в 
статье факты, так как он является тем лицом, о котором идёт речь, что, возможно, 

простимулирует рациональное решение ситуации

Как правило, на этом этапе ситуация 
может разрешиться, но если действия 
безрезультатны, то идем дальше 

Это следующий этап, когда можно 
остановиться в решении ситуации, так 
как предпринято достаточно действий. 
Но если не работает, идем дальше
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2.7

Обращение от педагога по действиям в ситуации насилия в образовательной 
организации

Отразите эмоциональное состояние педагога и, при необходимости, 
проработайте его

Соберите информацию по возникшей ситуации и предложите следующий 
алгоритм отреагирования 

При подозрении или установления факта насилия (травли) специалист (педагог, 
воспитатель, психолог и др.), сообщает о ситуации администрации образовательной 

организации (директору, завучу по воспитательной работе) в письменном виде

Администрация совместно с психологической службой учреждения принимает 
решение о неотложности реагирования на выявленный факт агрессии

Формирование команды специалистов (рабочей группы), которая будет работать со 
случаями буллинга: психолог, педагоги, воспитатели, социальный педагог

Оценить необходимость подключения правоохранительных органов. При подозрении 
на психическое (наркологическое) неблагополучие – психиатров и наркологов

Сбор информации о ситуации психологом: от самого пострадавшего; от возможных 
участников издевательств над жертвой; от свидетелей

Принять экстренные меры по защите жертв от дальнейшей агрессии. При этом 
руководствоваться принципом реабилитации обидчиков в целях недопущения 

подобных явлений в дальнейшем

Поставить в известность родителей обучающихся. Дать общую информацию с 
соблюдением интересов всех участников процесса

Провести беседу отдельно с каждым ребенком, пострадавшим от травли. 
Зафиксировать беседу с ребенком любым доступным способом с его согласия 

(протокол, запись и пр.)

Психолог (в составе рабочей группы) проводит оценку информации, выделение 
фактов, интерпретацию и эмоциональную оценку ситуации. Обсуждает с коллегами и 

администрацией детского учреждения программу помощи и профилактики

Составить дальнейшие планы работы со всеми участниками: с жертвой – план индивидуальной 
реабилитации в зависимости от тяжести случая буллинга; с обидчиками – план коррекционной 
работы; со свидетелями - план коррекционной или реабилитационной работы, в зависимости 

от степени вовлеченности свидетелей в буллинг и их ролей в нем. План профилактических 
мероприятий должен быть составлен для всей группы несовершеннолетних

Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с буллингом в образовательной 
организации (обращение от педагога)

Реализация профилактических и коррекционных мероприятий в отношении 
произошедшего события с его участниками 

Информирование родителей о профилактических и коррекционных мероприятий в 
отношении произошедшего события 

Отсроченный контроль за ситуацией 

Резюмируйте принятые решения. Предоставьте информацию о возможностях 
получения дополнительной психологической помощи для решения ситуации

Необходимая информация: факты, подтверждающие наличие буллинга 
среди сверстников (обратить внимание на признаки травли среди сверстников, 
описанные выше);

 ✓ его длительность;
 ✓ его характер (физический, психологический, смешанный);
 ✓ основные проявления буллинга – что конкретно происходило, в каких формах 
выражалось, кто в этом принимал участие;
 ✓ участники (инициаторы и исполнители буллинга);
 ✓ мотивация участников к буллингу;
 ✓ свидетели и их отношение к происходящему;
 ✓ поведение жертвы (пострадавшего);
 ✓ динамика всего происходящего;
 ✓ прочие важные для диагностики обстоятельства.

При этом учитывается вероятность оговора или ложной, ошибочной 
интерпретации межличностных отношений самим ребенком, равно как и отказ 
от обсуждения своей ситуации жертвой или диссимиляция (сокрытие) как самого 
факта буллинга, так и его последствий.

Рекомендации по проведению интервью с детьми – участниками буллинга:
 ✓ используйте открытые вопросы, избегайте вопросов, на которые можно дать 
односложный ответ;
 ✓ если ребенок говорит фрагментарно, недостаточно подробно, можно 
возвращаться к тому или иному эпизоду отдельно. При этом надо избегать 
концентрации на самых травматических моментах;
 ✓ дать ребенку эмоционально отреагировать произошедшее;
 ✓ используйте простые слова, избегайте специальных терминов, грамматически 
сложных вопросов;
 ✓ свяжите вопросы относительно времени с конкретными событиями и 
занятиями ребенка.
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2.8

Обращение ребенка с запросом на оказание помощи в ситуации домашнего 
насилия

Проработайте чувства ребенка, возникающие в ситуации, когда он видит 
насилие в семье

Проработайте чувство бессилия в ситуации, когда ребенок видит насилие в 
семье 

Предложите продуктивные способы отреагирования агрессии и злости на 
обидчика

Установите контакт. Дайте абоненту выговориться 

Уточните, подвергается ли ребенок насилию и жестокому обращению сам 

Соберите информацию о проблеме (кто подвергается насилию, какой тип 
насилия применяется, регулярность, давность, какую роль играет ребенок в 

данной ситуации, что он делает, когда происходит акт насильственных действий)

Проанализируйте отношения ребенка с родителями и другими членами в семье 
в следующих векторах: отношения ребенка с жертвой насилия; отношения 

ребенка с агрессором

Уточните ожидания ребенка от решения ситуации (психолог не может повлиять 
на насилие в семье ребенка без привлечения специализированных служб)

Алгоритм психологического консультирования несовершеннолетних, являющихся свидетелями
домашнего насилия

Составьте с ребенком план безопасности (что делать, куда идти, как 
реагировать) на повторяющуюся ситуацию насилия в семье, свидетелем 

которой он стал

Проработайте техники эмоциональной саморегулуляции, которые ребенок 
может применить в ситуации насилия в семье 

 Резюмируйте и закрепите выработанные стратегии. Окажите психологическую 
поддержку личности абонента

Сформулируйте задачу консультации (запрос на работу)

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. 
Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи 

«Что агрессор говорил(а) тебе, чтобы заставить тебя хранить все 
произошедшее в тайне и никому не рассказывать об этом?»

«Трудно ли тебе было держать это в тайне?»

«Хотелось ли тебе кому-нибудь рассказать об этом? Кому?»

«Пытался (пыталась) ли ты кому-нибудь об этом рассказать? 

Как это происходило?»

«А сейчас они верят тому, что ты говоришь?»

«Что произошло после того, как все об этом узнали?»

«Кто расспрашивал тебя о случившемся?»
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2.9  Алгоритм психологического консультирования по запросу, связанному с эмоциональным и физическим насилием внутри 
семьи, в ситуации страха перед родителями и нежеланием предоставлять координаты для дальнейшей работы с семьей 

Обращение абонента с запросом на оказание помощи в ситуации эмоционального и физического насилия внутри семьи, в ситуации страха перед родителями

Установите доверительный контакт с абонентом. Проработайте его эмоциональное состояние в текущий
 момент, если оно проявилось в начале разговора (слезы, тревога, агрессия, страх, отвращение и пр.) 

Уточните и проработайте эмоциональное состояние абонента, привязанное непосредственно к 
переживаемому событию жестокого обращения

Прекращение ситуации насилия 
в семье

Обсудите ожидания ребенка от 
консультации

Обсудите возможность обращения в 
правоохранительные органы, снятия 

признаков физического насилия в 
травмпункте, разговор с родственником 

(ами), подвергающимся насилию и их 
мотивацию на обращение

Проработка отношения к себе 
и членам семьи

Работа с самооценкой абонента

Проработайте возможности 
привлечения внутренних 
и внешних ресурсов для 

восстановления самоценности

 Страх перед родителями,
 страх наказания

Обсудите реальность, причины 
и последствия страха наказания

См. алгоритм работы со страхами 
(Рабочая тетрадь ч.2)

Прекращение насилия в 
отношении абонента

Уточните детали насилия в 
отношении абонента. Мотивируйте на 

привлечение ресурсных взрослых к 
ситуации и возможности обращения в 

органы опеки и попечительства

См. алгоритм работы с физическим 
насилием в отношении ребенка 

(Рабочая тетрадь ч.1)

Абонент ничего не хочет 
предпринимать. Необходима 

вербализация

Обозначьте вербализацию как 
запрос

Дайте возможность высказаться, 
провести вентиляцию чувств. 

Дайте эмоциональную поддержку 

Сформулируйте задачу консультирования (запрос на работу)

Составьте план безопасности (что ребенок будет делать в следующий раз, когда ситуация насилия повторится)

Проанализируйте с абонентом как деструктивные, так и конструктивные способы выхода из ситуации

 Расскажите ребенку о способах саморегуляции эмоционального состояния. Обсудите возможные варианты и их применение, когда ребенок сталкивается с ситуацией 
насилия в семье и не может на нее повлиять

Проинформируйте абонента о возможности получения очной кризисной психологической помощи, в том числе с выездом на дом, а также юридической помощи

Соберите информацию о проблеме (состав семьи, давность и тип насилия, реакция и отношение 
к ситуации насилия членов семьи, кто еще знает о ситуации, повергается ли сам ребенок насилию. 

Если нет, то роль и участие ребенка в ситуации)

«Ты говоришь, что мама вчера била тебя…» 
(повторение)

«Расскажи, пожалуйста, что вчера произошло?» 
(открытый вопрос)

«Ты хотел(а) бы, чтобы я поговорила с твоей мамой?»

«Я слышу, что ты встревожен(а)…»

«Да, я слышу по голосу, что ты очень расстроен(а)…»

«Расскажи, пожалуйста, что произошло вчера? 
(открытый вопрос)»
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2.10

Действующим законодательством на федеральном уровне вопрос порядка 
действий сотрудников службы детского телефона доверия в рамках экстрен-
ной психологической помощи при получении информации о жестоком обра-
щении с ребёнком без наличия его согласия на вмешательство в ситуацию и 
передачу сведений в уполномоченные органы прямо не урегулирован.

В соответствии с частью 1 статьи 122 Семейного кодекса Российской Феде-
рации администрация образовательных, медицинских организаций, соци-
альных учреждений, а также граждане, которым стало известно о действиях 
или бездействии родителей, представляющих угрозу жизни или здоровью 
детей, либо препятствующих их нормальному воспитанию и развитию, а 
также в других случаях отсутствия родительского попечения, обязаны со-
общить об этом в органы опеки и попечительства по месту фактического 
нахождения детей.

Однако частью 1 статьи 24 Конституции Российской Федерации устанав-
ливается, что сбор, хранение, использование и распространение информа-
ции о частной жизни лица без его согласия не допускаются.

Согласно пункту 1 Перечня сведений конфиденциального характера, 
утверждённого Указом Президента Российской Федерации от 6 марта 1997 г. 
№ 188, к сведениям персонального характера относятся сведения о фактах, 
событиях и обстоятельствах частной жизни гражданина, позволяющие иден-
тифицировать его личность.

В силу статьи 7 Федерального закон от 27.07.2006 г. № 152-ФЗ «О пер-
сональных данных» (далее – Закон о персональных данных) операторы и 
иные лица, получившие доступ к персональным данным, обязаны не рас-
крывать третьим лицам и не распространять персональные данные без со-
гласия субъекта персональных данных, если иное не предусмотрено феде-
ральным законом.

В силу статьи 6 Закона о персональных данных обработка персональных 
данных осуществляется с согласия субъекта персональных данных на обра-
ботку его персональных данных.

Часть 1 статьи 10.1 Закона о персональных данных предусматривает, что со-
гласие на обработку персональных данных, разрешенных субъектом персо-
нальных данных для распространения, оформляется отдельно от иных согла-
сий субъекта персональных данных на обработку его персональных данных. 
Оператор обязан обеспечить субъекту персональных данных возможность 
определить перечень персональных данных по каждой категории персо-
нальных данных, указанной в согласии на обработку персональных данных, 
разрешенных субъектом персональных данных для распространения.

От имени малолетних граждан в возрасте до 14 лет сделки совершают их 
законные представители (пункт 1 статьи 28 Гражданского кодекса Россий-
ской Федерации). Соответственно, согласие на обработку персональных 
данных лиц, не достигших 14 лет, могут давать только их родители и закон-
ные представители. 

По смыслу части 2 статьи 9 Федерального закона от 24 июня 1999 г. № 120-
ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и правонаруше-
ний несовершеннолетних» (далее – Федеральный закон № 120-ФЗ) органы 

Справка по вопросу возможности передачи информации в уполномоченные органы об обстоятельствах, требующих 
экстренного вмешательства для защиты прав несовершеннолетнего, без наличия согласия несовершеннолетнего в случае 

обращения на детский телефон доверия

и учреждения системы профилактики безнадзорности и правонарушений 
несовершеннолетних обязаны незамедлительно информировать уполномо-
ченные органы в случае нахождения в обстановке, представляющей угрозу 
их жизни, здоровью или препятствующей их воспитанию, жестоко обращаю-
щихся с несовершеннолетними и (или) вовлекающих их в совершение пре-
ступления, других противоправных и (или) антиобщественных действий.

Часть 1 статьи 4 Федерального закона № 120-ФЗ в систему профилактики 
безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних входят комиссии 
по делам несовершеннолетних и защите их прав, органы управления соци-
альной защитой населения, федеральные органы государственной власти и 
органы государственной власти субъектов Российской Федерации, осущест-
вляющие государственное управление в сфере образования, и органы мест-
ного самоуправления, осуществляющие управление в сфере образования, 
органы опеки и попечительства, органы по делам молодежи, органы управ-
ления здравоохранением, органы службы занятости, органы внутренних дел, 
учреждения уголовно-исполнительной системы (следственные изоляторы, 
воспитательные колонии и уголовно-исполнительные инспекции).

Согласно пункту 5.3. Положения о службе детского телефона доверия, 
работающей под единым общероссийским номером (далее – Положение), 
утверждённого Фондом поддержки детей, находящихся в трудной жиз-
ненной ситуации, непосредственная работа с позвонившим является кон-
фиденциальной деятельностью. Это означает, что как информация о факте 
звонка, так и само содержание разговора телефонного консультанта с со-
беседником могут быть переданы только правоохранительным органам и 
только по решению суда.

Пункт 3.1. Положения устанавливает, что при согласии звонящего сведе-
ния о нём могут быть сообщены специалистам других служб в соответствии 
с нормативно закрепленным порядком действий для подобных случаев. 
Шагом 2 Алгоритма действий телефонного консультанта при сообщении о 
жестоком обращении с ребенком предусмотрено, что консультант получает 
согласие звонящего на вмешательство в ситуацию.

На сегодняшний день отсутствуют нормативные правовые акты прямо 
регулирующие специальный порядок межведомственного взаимодействия 
с органами и учреждениями системы профилактики безнадзорности и пра-
вонарушений несовершеннолетних при поступлении обращения на детский 
телефон доверия с единым общероссийским номером, требующего экстрен-
ного вмешательства для защиты прав несовершеннолетнего, если не пред-
усмотрено иное региональными актами. 

Таким образом, отсутствуют правовые и организационные основания для 
передачи сведений об обстоятельствах, требующих экстренного вмешатель-
ства для защиты прав несовершеннолетнего, специалистами  службы экс-
тренной психологической помощи детского телефона доверия без наличия 
согласия несовершеннолетнего на распространение такой информации.
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3.1

Обращение абонента с запросом на оказание помощи в ситуации мобилизации одного из членов семьи

Проработайте негативные убеждения, которые абонент предвосхищает в ситуации мобилизации (муж до призывного пункта еще не дошел, а в голове уже похороны; 
«его обязательно убьют»; «если не убьют, то вернется инвалидом» и пр.). Основная мысль: необходимо волноваться только по поводу тех событий, которые реально 

происходят, а не тех, которые происходят в воображении

Сформулируйте задачу консультации (запрос на работу)

Рекомендуйте соблюдать информационную гигиену (читать только проверенные источники в небольшом количестве)

Проработайте возможные внутренние ресурсы для регуляции в период ожидания (увлечения и хобби, воля, жизненные силы, позитивное и рациональное мышление, 
умение обратиться за помощью и принять ее, навыки саморегуляции) 

Информируйте о группах поддержки для членов семей мобилизованных (в городе проживания абонента или онлайн)

 Проработайте возможные внешние ресурсы для регуляции в период ожидания (поддержка близких, вовлечение в полезную деятельность, в том числе связанную с 
помощью военнослужащим, социальная поддержка)

Обсудите возможности использования способов саморегуляции в ситуации, когда возникают острые стрессовые реакции, связанные с мобилизацией близкого

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи

Обращение ребёнка 

Алгоритм психологического консультирования детей и родителей по запросу мобилизации одного 
из членов семьи

Обращение родителя

Проясните эмоциональное состояние абонента (абонент может находиться в острой стрессовой реакции)

Выслушайте абонента с готовностью принять и облегчить его чувства

Определите ожидания абонента. Выявите нереалистичные, проработайте их 

Отработать страх перед 
неизвестностью 

Проработайте страхи в ситуации 
неопределенности, обсудите 

каждый

Отреагировать собственные 
чувства, найти ресурсы 
справиться с ситуацией 

Выслушайте абонента,
 актуализируйте все 

переживаемые им эмоции

Рассказать ребенку о 
мобилизации

Смоделируйте с абонентом разговор 
с ребенком. Подберите конкретные 

фразы. Обсудите возможные реакции 
и действия родителя в связи с ними 

«Ты уже слышал что-то о 
мобилизации? Так называется 
момент, когда государство 
просит людей (в основном, 
мужчин) помочь позаботиться 
о безопасности нашей страны 
и всех, кто в ней живет. Ты 
знаешь, что между странами 
произошел конфликт, и сейчас 
многие взрослые стараются 
его решить. Наш папа/дедушка/
брат уедет, чтобы помочь, 
и будет заботиться о нас 
издалека»

«По поводу чего абонент 
испытывает тревогу?»

«Какие у него есть страхи, чего он 
боится?»

«Когда, в каких ситуациях, как 
часто, при каких обстоятельствах 
возникает тревога или страх?»

«Как до сих пор абонент обходился с 
тревогой или страхом?»

«Какие спонтанные мысли приходят 
ему в голову в связи с мобилизацией 
родственника, какие воспоминания 
или объяснения у него возникают и 
возникали?»
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3.2

Обращение абонента (ребенок или взрослый) по теме горевания, утраты близких 

Уделите внимание установлению контакта с абонентом. Стабилизируйте эмоциональное состояние абонента (если необходимо) на момент консультации

Выслушайте абонента, определите давность утраты и стадию горевания 

Информируйте абонента об этапах переживания горя, возможном эмоциональном состоянии на текущем этапе

 Стадия шока и отрицания. С момента 
получения известия до момента 
сознательного признания факта 

случившегося (условно до 9 дней)

 Установите контакт, эмпатически 
слушайте абонента, разделяйте 

его чувства. Если абоненту трудно 
говорить, задавайте вопросы (Что 

случилось? Как ты узнал? Кто сказал? 
Как это произошло?), проясняйте 
все до мелочей. Важно выстроить 

картинку, это способствует пониманию 
и принятию. Называйте вещи своими 

именами, говорите: умер, болела, убили

Стадии гнева, агрессии и вины. С 
момента признания факта случившегося 

до смирения и прекращения борьбы 
(условно до 40 дней)

Слушайте абонента, помогите ему 
назвать и осознать свои текущие 
чувства (гнев, злость, боль, вина), 

работайте с ними. Расспрашивайте 
абонента об умершем, о его жизни, 
дайте возможность выговориться

«Кажется, что того, что 
случилось, не вернешь. 

«Ты не знаешь, как жить 
дальше и может ли кто-
нибудь заменить близкого 
тебе человека?»

«Кто еще остался у тебя из родственников? 
Работает ли мама? В каком она сейчас 
эмоциональном состоянии? Кто о тебе 
заботиться?» 

«Чем бы ты хотел сейчас заняться, что давно 
откладывал?»

Алгоритм психологического консультирования ребенка, связанный со смертью родителя

Проговорите с абонентом вопрос о его эмоциональном состоянии после утраты. Легализуйте возникающие эмоции («нет правильных или  
 неправильных эмоций в переживании горя»). Проанализируйте возможные эмоции, которые абонент запрещает себе испытывать

Стадия торга или желание 
договориться (условно до 

3 месяцев)

Попросите абонента рассказать 
об умершем, слушайте, 

расспрашивайте. Создайте вместе 
с абонентом образ умершего, 

акцентируйте внимание на 
положительных его сторонах

Стадия принятия, 
завершения (условно от 6 

месяцев до 1 года)

Проговорите с абонентом тему 
полученного опыта, обсудите 

вопрос о том, как он видит 
ближайшее и отдаленное будущее, 

поддержите в обретении новых 
смыслов

Стадия депрессии (условно 
от 3 месяцев до полугода)

Поощряйте воспоминания об 
умершем . Проанализируйте 

ресурсы, которые могут помочь 
в проживании данного этапа. 

Спросите у абонента, кто из его 
окружения может оказать ему 

поддержку

Определите физическое и эмоциональное состояние абонента для понимания степени остроты ситуации и установления возможных признаков патологического горевания

Определите возможные ресурсы для возможности преодоления тяжелых реакция и возможности перехода на 
следующий период

Продолжение алгоритма на следующей странице
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3.2

«Что появилось в твоем 
настроении, чего не было 
раньше? Тебе это мешает? 
Хотел бы ты преодолеть 
негативные чувства? Какие 
хотел бы оставить?» 

«Повлияла ли потеря на 
выбор друзей, ты теперь 
замкнешься или станешь 
более открытым к 
сверстникам?»

«Что тревожит Вас в 
происходящем, в изменениях 
ситуации?»

«Что из того, что меняется, 
зависит от Вас и Вы можете 
контролировать?»

«Что самого плохого может 
произойти?

Представьте, что это 
произошло, Ваши действия?»

• помочь 
абоненту в 
открытом 
проживании 
чувств;

• дать 
возможность 
ощутить боль 
потери

• помощь абоненту в понимании, 
что переживаемые им негативные 
чувства, направленные на других, 
являются нормальными;

• помощь абоненту в выражении 
этих чувств в приемлемой форме, 
направление их в конструктивное 
русло;

• профилактика чувства вины

(*) Рекомендации абоненту (третье лицо) в случае помощи ребенку, 
потерявшему близкого

Конкретные действия взрослого при решении следующих вопросов:

1. Сообщать ли ребенку о смерти близкого? 
Желательно, чтобы с ребенком разговаривал близкий человек. Выражаться необходимо 
прямо, говорить «умер», а не «заснул». Для дошкольников возможно сравнение с про-
шлым опытом, например, с умершей кошкой, чтобы ребенок смог осознать случившее-
ся. Очень важен при этом тактильный контакт с ребенком (обнять, посадить на колени).

2. Включать ли ребенка в процесс семейного оплакивания и в хлопоты, связанные с 
похоронами?
Если позволяет возраст, и если ребенок не отказывается, полезно подключить его к об-
щим делам, связанным с похоронами, поручив ему то, что он в состоянии выполнить. В 
эти дни необходимо сделать все, чтобы ребенок чувствовал себя любимым, находился 
в контакте с близкими ему людьми, а также заботиться о нем как прежде, чтобы он чув-
ствовал, что жизнь продолжается.

3. Брать ли ребенка на похороны? 
Стоит удостовериться в том, что ребенок действительно хочет (согласен) участвовать в 
похоронах. Если он не хочет, то ни в коем случае нельзя его заставлять или вызывать у 

Проработайте страх перемен в жизни, связанных с утратой близкого человека

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. Информируйте о службах оказания кризисной и 
психологической помощи 

Ребёнок уже может описывать произошедшие события. Поговорите о ритуалах. Если он хочет, можно вернуться к конкретным событиям похорон, 
поминок. Ребенка многое может удивлять, ведь он видел ритуалы в первый раз. Ему важно это проговорить:

 ✓ «Мне стало страшно целовать его в лоб»;
 ✓ «Я теперь буду помнить его мертвым».

• помощь абоненту в 
создании целостного 
образа умершего;

• главная задача на этой 
стадии – эмоционально 
отпустить умершего;

• предложите абоненту 
сделать «ритуалы 
прощания»

• перестроить свою жизнь, выйти на 
новый жизненный этап; 

• перестроить систему взаимоотношений 
с людьми в той мере, в какой это нужно;

• пересмотреть жизненные приоритеты, 
задумываясь о самых разных сферах;

• определить долговременные 
жизненные цели, построить планы на 
будущее

• выработать умения 
справляться с 
теми областями 
жизни, где влияние 
умершего было 
наиболее заметно;

• создание новых 
эмоционально 
насыщенных связей

(*) Рекомендации абоненту (третье лицо) в случае помощи ребенку, 
потерявшему близкого

него по этому поводу чувство вины. Если он согласен, то имеет смысл заранее доступ-
но и прямо объяснить ему, что будет происходить, включая процедуру погребения. Так-
же было бы хорошо найти взрослого, который мог бы находиться с ребенком во время 
похорон, на случай, если ребенок потеряет интерес, устанет и его нужно будет увести 
домой, а также для контроля того, что могут говорить другие взрослые ребенку во вре-
мя похорон, т.к. комментарии могут быть противоречивы или приводить в замешатель-
ство. Что касается возраста, до которого детей не рекомендуется брать на похороны, то 
в некоторых источниках встречается цифра 12 лет. Однако существуют данные, что уже 
в возрасте двух с половиной лет ребенок способен понять смысл происходящего. Если 
ребенок не участвовал в похоронах, можно и нужно привести его на кладбище после 
церемонии для того, чтобы у ребенка была возможность проститься с умершим.

4. Вспоминать ли с ребенком умершего?
Близкий человек уходит из жизни ребенка, но не уходит из его памяти. Не следует остав-
лять без внимания вопросы и высказывания об умершем. Можно побуждать своими во-
просами воспоминания об умершем: «А помнишь…..?» Желательно время от времени 
вслух вспоминать об умершем, о том, что ему нравилось, какие-то моменты из его дет-
ства, делиться чувствами. Можно привлечь ребенка к оформлению семейного альбома, 
в годовщину смерти в той или иной форме почтить память умершего.

Определите наличие у абонента желания перейти на следующий этап горевания. При наличии 
желания, обсудите с ним возможные для него направления и виды психологической работы: 

«Последнее время ты стал 
грубым, дерзишь, тебе хочется 
побить кого-нибудь. Это 
связано с потерей близкого 
тебе человека? Раньше с тобой 
такого не было?»

Алгоритм психологического консультирования ребенка, связанный со смертью родителя
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3.3

Поработайте с абонентом над принятием ситуации неопределённости

Способствуйте вентиляции чувств абонента в связи с ситуацией неопределённости (тревога, страх, душевная боль, 
апатия и т.д.)

Обсудите возможности и ресурсы поиска, если поступило обращение от взрослого* (не ранее чем через 6 недель 
    после того, как военнослужащий в последний раз выходил на связь)

Отразите чувства абонента, которые проявились в процессе консультации

Уточните реальные возможности абонента в ситуации неопределенности 

Соберите информацию, проясните детали, разделите факты от фантазий и эмоциональных реакций абонента

Попросите абонента выразить свои чувства к пропавшему родственнику и его опасения по ситуации

Обращение от абонента по тематике неопределенности, связанной с военнослужащим 

Сформулируйте задачу консультации (запрос на работу) 

Алгоритм психологического консультирования абонентов в ситуации неопределенности, связанной 
с военнослужащим (пропал без вести, попал в плен)

«Как долго продолжается ситуация?»

«От кого вы узнали, что он в плену 
(госпитале)?»

«Что именно вам известно?»

«Как вы переживаете данную ситуацию?»

«Какие у вас в связи с этим чувства, мысли, 
ощущения?»

«Мне больно от того, что он… »
«Я разочарована тем, что он…» 
«Мне грустно от того, что он…» 
«Я боюсь, того что...» 
«Я сожалею, что я…» 
«Я благодарна ему за то, что…» 

«Что ты можешь изменить в данной 
ситуации?» 

«Чего ты не можешь изменить?» 

(Ты не можешь к нему попасть, ты не 
можешь остановить военные действия и 
т.д.)

«Что находится в зоне твоего контроля?»  
(учеба, работа, домашние дела и т.д.)

«Что способствовало ухудшению Вашей 
ситуации?» 

«Что усугубило ситуацию?» 

Не нужно, с одной стороны, давать ложных 
надежд, говорить, что «он вернется» 
«всё будет хорошо», с другой стороны, 
не следует опережать и сталкивать 
абонента с переживанием горя, утраты, 
усугублять, катализировать ситуацию 
искусственно. 

«Как я могу помочь начать?» 

«О чем Вы хотели поговорить?»Продолжение алгоритма на следующей странице
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3.3

Новые нормы предписывают, что если сведений о месте пребывания военнослу-
жащего нет шесть месяцев, а командиры или сослуживцы не могут подтвердить, что 
непосредственно наблюдали его смерть, то в судебном порядке его можно признать 
безвестно отсутствующим. После этого разрешено предпринять меры, призванные 
сохранить его имущество, например, учредить доверительное управление.

 «Вы готовы поговорить о том, как реализовать задуманное?»

«Любые изменения требуют мужества, готовы ли Вы к преодолению 
трудностей?» 

«Что Вы готовы предпринять уже завтра?»

«К кому и когда Вы обратитесь с ….?»

«Если Ваши действия не дадут результата, что вы предпримете?»

«Кто из Ваших близких имеет отношение к проблеме / 
Кто знает о проблеме?»

«Кто знает о Вашей ситуации? Поддерживает Вас?»

«Кто может разделить с вами домашние дела?»

Помощь в проработке состояния, связанного 
с неопределенностьюПомощь в принятии ситуации неопределенности

*   Если больше шести недель военный не выходил на связь, то необходимо дей-
ствовать по следующему алгоритму:

1. Обзвоните горячие линии Минобороны: 8 800 100-77-07, 8(495) 498-43-54, 8(495) 
498-34-46, 117

2. Если известно место службы пропавшего, то обратитесь к командиру его воин-
ской части с копиями документов, подтверждающих родство, с просьбой предо-
ставить информацию о последнем известном местонахождении, дате и статусе 
военнослужащего. В случае, если воинская часть подтверждает статус «пропав-
ший без вести», запросите выписку из соответствующего приказа.

3. Если статус без вести пропавшего подтвержден, то обратитесь в военкомат по ме-
сту призыва и сдайте материал для отправки на анализ ДНК (от прямых родствен-
ников. Предпочтительнее мать, потом – дети, отец).

4. По возможности найдите сослуживцев, командира, свидетелей, которые видели 
военнослужащего последним. Соберите известную им информацию: при каких 
обстоятельствах пропал, кто находился вместе с ним.

5. Все собранные сведения (показания сослуживцев, данные из воинской части) 
вместе с документами, подтверждающими родство, направьте в Главную военную 
прокуратуру и Минобороны России.

6. Просматривайте информацию в социальных сетях с публикациями фото и видео-
материалов из плена для получения документального подтверждения возможно-
го пленения военнослужащего.

Актуализируйте возможные ресурсы, направленные на поддержку в ситуации неопределенности, поиск продуктивных видов деятельности в ситуации ожидания

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. 
Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи

Проговорите, какой срок внутренне определяет себе абонент, прежде чем он 
сможет принять возможную гибель военнослужащего 

Проработайте стратегии к каждому типу запроса

Помощь в поиске ресурса, пока нет окончательной 
информации

Алгоритм психологического консультирования абонентов в ситуации неопределенности, связанной 
с военнослужащим (пропал без вести, попал в плен)
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3.4

Обращение абонента при наличии сложностей, изменений в поведении 
родителя/супруга после возвращения с СВО

Уточните психофизиологические, эмоциональные, когнитивные проявления 
военнослужащего для возможности диагностирования ПТСР**

Расспросите об изменениях, каким он был ранее и стал сейчас. Уточните 
новообразования в поведении и эмоциональных реакциях 

Сформулируйте задачу консультации. Запрос на работу

Соберите информацию о проблеме. Уточните детали о травмирующем 
инциденте, который произошел с военнослужащим и членами его семьи или об 

изменениях в его поведении *

Уточните эмоциональные реакции абонента по отношению к вернувшемуся 
военнослужащему (вина, агрессия, страх, отчуждение, неприязнь и пр.)

Сложности адаптации, 
соматические проявления, 
плохой сон, флешбеки и пр.

Конфликтное поведение, 
вспышки гнева, ярости

Обсудите рекомендации по взаимодействию с 
военнослужащим с учетом специфики проблемы

Суицидальные мысли, 
самоповреждающее 

поведение

Обсудите возможности адаптации военнослужащего и конкретные действия, которые может сделать абонент 

Проговорите новые формы взаимодействия с 
военнослужащим. Используйте рекомендации из памятки ***

В процессе адаптации могут быть полезны следующие виды деятельности: 

 ✓ встреча с родными и близкими после возвращения домой;
 ✓ общественная благодарность за выполнение долга перед Родиной;
 ✓ доступность льгот и повышение социального статуса;

В процессе адаптации могут быть полезны следующие виды деятельности: 

 ✓ новая интересная работа;
 ✓ ведение общественной жизни;
 ✓ качественная коммуникация с окружающими, в том числе и с сослуживцами.

Алгоритм психологического консультирования при наличии сложностей, изменений в поведении 
родителя/супруга после возвращения с СВО 

ПТСР возникает после воздействия чрезвычайного или длительного по своей 
природе стрессора, от воздействия которого избавиться трудно или невозможно

Алкогольная и 
наркотическая 

зависимости 

Обсудите детали. Донесите информацию до абонента, что психолог телефона доверия 
не работает с третьим лицом

Физическое, эмоциональное 
насилие по отношению к 

супруге и детям

Уточните детали, угрожает 
ли ситуация детям 

Диагностика и терапия 
ПТСР

* По возвращении в мирную жизнь военнослужащие могут 
испытывать:

1. Бдительность и настороженность в виде бессонницы, гипербдительности, 
вздрагивании.

2. Готовность к быстрому отреагированию в форме агрессии, бегства, укрытия, 
способность к моментальной мобилизации сил – в виде гипермобилизован-
ности, агрессивности, изменчивости настроения.

3. Проигрывание в уме боевых эпизодов, собственных действий – в виде повто-
ряющихся навязчивых воспоминаний, образов, мыслей о событии.

4. Избегание мыслей о потерях, просчетах – как избегание символов, ассоцииру-
ющихся с событием, диссоциация.

5. Сужение эмоционального диапазона, стремление к «уходу» от реальности и 
оценки ряда нравственных проблем – как оскуднение чувств.

6. Отношения ответственной зависимости – как чувство вины выжившего.
7. Адаптация к ритму боевой жизни, принятию решений, бесхитростному обще-

нию, коллективная индукция – повышенное чувство справедливости, раздра-
жительность, конфликтность, дезадаптированность.

Проинформируйте о симптомах, рисках для абонента и других членов семьи, в том числе 
несовершеннолетних Обсудите возможность 

обращения в полицию 
и/или органы опеки и 

попечительства 

Продолжение алгоритма на следующей странице
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3.4

*** Памятка родственникам (супругам) военнослужащего, 
вернувшегося из зоны СВО:

1. Не перегружайте информацией, проблемами в первые дни после возвращения.
2. Постарайтесь оградить членов семьи и военнослужащего от новостных СМИ.
3. Найдите возможность помогать тем, кто воюет (в госпиталях, в соц.учреждениях, обществен-

ных организациях).
4. Приготовьтесь, что военнослужащий, вернувшийся из зоны боевых действий, - это, вероятно, 

уже другой человек, который получил уникальный опыт. Его нужно принять вместе с новыми 
взглядами, знакомствами, проблемами, страхами и, возможно, проявлениями агрессии. Воз-
вращение к мирной жизни может затянуться, но без любви, заботы, тепла и самое главное - 
принятия семьи оно станет практически невозможным.

5. Помните: человек, прошедший войну, стал сильнее, мудрее и опытнее. Он вернулся, живой, 
именно к вам. Все остальное - трудности, которые можно пережить, если вы нацелены на то, 
чтобы прожить с человеком счастливую жизнь.

6. Не отгораживайтесь. В противном случае военнослужащий остается со своими воспоминания-
ми, порой небезопасными для психического здоровья. Это приводит к внутреннему конфликту, 
который будет постепенно усиливаться. В итоге выходов из него может оказаться много, и все 
они будут деструктивны для личности и социума.

Составьте план действия, исходя из запроса 

Отразите эмоциональное состояние абонента, окажите моральную поддержку в 
в связи с обращением

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи для себя 
и военнослужащего члена семьи. Информируйте о службах оказания кризисной 

и психологической помощи

** Посттравматическое стрессовое расстройство (ПТСР)  

F43.1 по МКБ-11 - психическое расстройство, развивающееся вследствие мощного пси-
хотравмирующего воздействия угрожающего или катастрофического характера, сопро-
вождающееся экстремальным стрессом, основными клиническими проявлениями высту-
пают повторные переживания элементов травматического события в ситуации «здесь и 
сейчас» в форме флэшбеков, повторяющихся сновидений и кошмаров, что сопровождает-
ся чаще тревогой и паникой, но возможно также гневом, злостью, чувством вины или без-
надежности, стремлением избегать внутренние и внешние стимулы, напоминающие или 
ассоциирующиеся со стрессором. Симптомы возникают обычно в течение шести месяцев 
от стрессового воздействия. В качестве пусковых факторов выступают события, которые 
способны вызвать дистресс практически у любого человека, природные и техногенные 
катастрофы, угроза жизни, нападение, пытки, сексуальное насилие, военные действия, 
террористические акты, пребывание в плену или концентрационном лагере, свидетель-
ство гибели другого человека, жизнеугрожающее заболевание, получение известия о не-
ожиданной или насильственной смерти близкого человека. Заболевание характеризуется 
высокой коморбидностью с другими психическими расстройствами и может приводить к 
изменению личности.

*** Памятка родственникам (супругам) военнослужащего, 
вернувшегося из зоны СВО:

7. Слушайте его. Это важно. Военнослужащий должен понять, что рядом с ним его родной чело-
век, который примет его любым. Он должен понять, что он нужен. Многие закрываются в себе, 
если видят, что жена отвергает его новый опыт и говорит, что не хочет слышать про убийства и 
кровь. Но он-то этого не может забыть, а поделиться ему больше не с кем. Отсутствие этой воз-
можности может спровоцировать серьезные проблемы с психикой. Дом должен стать для него 
местом, где можно расслабиться и раскрыться. 

8. Чтобы человек быстрее адаптировался, его нужно вовлекать в повседневную жизнь. Он дол-
жен понимать, что он нужен здесь и не является обузой. В противном случае, в сознании бой-
цов возникает разлом - там он герой, а здесь жена делает все сама, чтобы он вроде бы как 
отдохнул. Ни в коем случае нельзя жалеть человека, нужно вовлекать его в бытовые вопросы 
по мере готовности. 

9. Если нет резко агрессивных форм поведения, нельзя отгораживать детей от отца. Ребенок - 
это дополнительная ниточка, которая привязывает военнослужащего к реальной жизни. Дети 
понимают больше, чем вам кажется. Их участие и сопереживание может стать для человека 
спасительными.

10. Осознание того, что рядом любимая жена сменяет понимание того, что рядом желанная жена. 
Нередко участники боевых действий говорят, что пропадает сексуальное влечение и появляет-
ся агрессивный настрой. Его нужно постепенно приучать, что вся опасность миновала и удара 
в спину не будет.

11. Если человек не выносит физических контактов в принципе - приготовьтесь к тому, что нужно 
постепенно, день за днем, возможно - неделя за неделей, налаживать контакт. Человек должен 
оттаять. Ему нужно дать понять, что он может прийти к вам в любой момент. Вот ваша рука, вы 
рядом и будете ждать столько, сколько нужно, чтобы он смог протянуть свою руку в ответ.

12. Бывает, что человек, вернувшийся из зоны боевых действий, долго молчит, но в какой-то мо-
мент срывается и начинает крушить все вокруг. В таких ситуациях нужно максимально старать-
ся убрать все колюще-режущие предметы, чтобы они не попались под руку, ограничить пребы-
вание человека на кухне. 

13. При проявлениях агрессии на словах - старайтесь говорить с человеком спокойно. Будет очень 
сложно, потому что внутри все закипит, но поддаваться на эту агрессию нельзя. Нужно своим 
поведением, интонацией и реакцией давать понять, что вы понимаете, как ему тяжело. Или что 
вам сложно это понять, но от того, что на вас кричат, понятнее не становится.

14. Если проявления агрессии сопровождаются злоупотреблением алкоголя - нужно немедлен-
но обращаться к специалистам. Потому что спиртное гарантирует непредсказуемость в лю-
бом состоянии. 

15. Если военнослужащий в состоянии алкогольного опьянения несколько дней, и это не свой-
ственное ему поведение - обращайтесь к наркологу или психотерапевту. Когда у человека воз-
никает абстинентный синдром - похмелье – это зависимость. На следующей стадии похмелье 
не появляется – это означает, что организм уже не сопротивляется, человеку нужно крайне 
малое количество алкоголя, чтобы прийти в эйфорию. Это уже не бытовой алкоголизм, это за-
висимость, которую нужно лечить терапевтически. То же касается зависимости от легких нар-
котиков – она должно лечиться у специалистов.

16. Многие ветераны жалуются на боли в спине. Пройдите исследование - ношение бронежилета 
и перемещение на бронетехнике длительное время может стать причиной проблем с позво-
ночником. Если не найдены какие-то физические проблемы в ходе исследования, то травма 
является психосоматической. С ней тоже нужно обращаться к специалистам. Нужны расслабля-
ющие массажи, физиотерапевтические процедуры, плавание, гимнастика.

17. Если боец не хочет обращаться к психологу или психотерапевту, хотя вы видите, что ему нужна 
помощь, то специалист должен прийти к нему. Можно смоделировать ситуацию, когда в вашем 
кругу общения появляется человек, который устанавливает доверительные отношения с бой-
цом и поможет ему осознать некоторые моменты в его поведении. Дайте контакты дистанцион-
ных психологических служб (телефона доверия).

Алгоритм психологического консультирования при наличии сложностей, изменений в поведении 
родителя/супруга после возвращения с СВО 
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3.5

Обращение педагога при наличии в классе ребенка с утратой

Отразите эмоциональные реакции обратившегося педагога в связи с ситуацией 
с обучающимся

Соберите информацию о давности события, информированности окружающих 
(педагогов, обучающихся)

Выработайте совместно рекомендации в соответствии с задачей консультации 

Сформулируйте задачу консультации. Запрос на работу

Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи для 
педагога, обучающегося

Запрос на отреагирование 
собственного 

эмоционального состояния 

Обсудите эмоциональные 
реакции педагога. Уточните 

его опыт переживания 
утраты

Запрос на оказание 
эмоциональной поддержки 

пострадавшему 
обучающемуся 

Предложите структуру 
беседы и формы 

поддержки **

Запрос на получение 
информации по алгоритму 

отреагирования 
образовательной 

организации

Проинформируйте о 
типичном алгоритме 

действий *

* Алгоритм действия педагога образовательной организации в ситуации смерти 
родственника обучающегося

Поговорите с другим родителем об индивидуальных особенностях переживания, 
выразите соболезнования

Проинформируйте других учителей

Проведите беседу с другими обучающимися в отсутствии ребенка

Продумайте все будущие праздничные активности

Продумайте индивидуальный разговор с ребёнком

Алгоритм психологического консультирования педагога при наличии в классе ребенка с утратой

** Примерная структура индивидуальной беседы педагога с обучающимся в 
ситуации утраты

Начните разговор 
«Здравствуй, (имя ребенка)! Мне хочется тебе сказать, что я знаю о произошедшем в 
твоей семье. Мне очень грустно, что это случилось с тобой. Я хочу, чтобы ты знал, что 
я буду рядом, если тебе это понадобится»

Признайте чувства
«Я вижу, как тебе сложно говорить со мной, с другими, отвечать на вопросы. Ты мо-
жешь этого не делать, если тебе не хочется. Но я иногда буду спрашивать у тебя, как 
твои дела. Вдруг ты захочешь рассказать»

Предложите помощь
«Если тебе нужна будет помощь, ты можешь мне об этом сказать».
Если у вас есть опыт переживания утраты: «Ты знаешь, когда-то я проживала подоб-
ные чувства. Мне было грустно потерять близкого. Я обращалась за помощью и мне 
становилось легче»

Уточните о возможности говорить с другими
«Иногда важно, чтобы о нашей беде знали близкие нам люди, наши друзья. Зная о 
том, что с нами происходит, они могут помочь нам. Если ты хочешь, я могу рассказать 
ребятам почему ты грустишь? Может ты хочешь, чтобы кто-то конкретный узнал об 
этом»

Предупредите о возможных сложностях
«Хочу тебе сказать, что некоторые ребята в классе уже могут знать о случившемся 
в твоей семье. Так бывает, что нам бы не хотелось о чем-то рассказывать, но другим 
кто-то уже сообщил. Если тебе в какой-то момент станет некомфортно, ты можешь 
подойти ко мне. Я помогу»

Когда возвращаться в школу после похорон?
Обычно рекомендуют, чтобы дети возвращались в школу по возможности быстрее 
после похорон. Между тем все это очень индивидуально. 
Ребенок часто боится оставить родителя одного, ему кажется, что отец или мать ум-
рут, оставшись дома в одиночестве. 
В этом случае целесообразно пойти ребенку навстречу, разрешить ему в течение ка-
кого-то времени побыть дома, чтобы он успокоился и убедился, что родитель уми-
рать не собирается.

Стоит ли говорить с ребенком о горе?
Когда ребенок придет в школу, учитель должен сказать ему, что он  знает о его 
горе, чтобы ребенок не чувствовал равнодушия со стороны учителя.

С чего начать разговор в классе?
«Да, у вашего одноклассника погиб папа». Объясните, что по этическим принципам не 
готовы обсуждать с ними подробности. 
Переводите разговор с фактов на их чувства: «Что вы почувствовали, когда узнали? 
Как вы сейчас это переживаете?». Объясните, что любые их чувства нормальны.
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3.6

Острое кризисное состояние в момент консультации. Запрос на 
психологическую помощь в решении проблемы выхода из острого кризисного 

состояния

Исключите возможность причинения абонентом самоповреждений (исключите 
суицидальные тенденции)

Отразите (вербализируйте) эмоциональное состояние абонента

Выслушайте абонента и определите его проблему, предмет работы на текущую 
консультацию 

Запрос на стабилизацию 
эмоционального состояния 

(абонент хочет быть 
выслушанным, «проплакаться»)

Запрос на решение ситуации, 
которая привела к кризисному 

состоянию

Алгоритм психологического консультирования детей и родителей, испытывающих страх в связи с ведением 
боевых действий и возможных нападений

Обращение абонентов, испытывающих страх в связи с ведением боевых действий и возможных нападений

Стабильное эмоциональное состояние в момент консультации. Запрос на 
решение проблемы, возникшей у абонента в кризисной ситуации, и повлекшей за 

собой неблагоприятное психологическое состояние 

Соберите информацию о проблеме, уточните давность переживаний и 
появления симптомов страха

Проанализируйте с абонентом рациональную составляющую страха (от чего он 
уберегает, что позволяет не/делать, что помогает предотвратить)

Определите направленность страха: связанные или не связанные с объектом/
ситуацией 

Проинформируйте об особенностях переживания страха, тенденциях к 
паническим атакам. Проанализируйте симптомы

Помогите абоненту прояснить, что лежит в основе его страха, с чего начались 
его первые проявления, с какими ситуациями связано проявление симптомов. 

Проработайте вопрос о возможных причинах появления у него страха 

Определите проблему абонента и задачу работы на текущую консультацию

Выслушайте абонента, определите ситуации, в которых появляется страх, с которым он не справляется

Проработайте эмоции абонента: во время проявления симптомов страха, общее эмоциональное состояние в текущий жизненный период абонента, отразите эмоции 
во время консультации . Определите степень выраженности его эмоционального состояния

Продолжение алгоритма 
на следующей страницеПродолжение алгоритма 

на следующей странице



Ра
зд

ел
 3

. З
ап

ро
сы

, с
вя

за
нн

ы
е 

с 
те

м
ат

ик
ой

 с
пе

ци
ал

ьн
ой

 в
ое

нн
ой

 о
пе

ра
ци

и 

Ра
зд

ел
 3

. З
ап

ро
сы

, с
вя

за
нн

ы
е 

с 
те

м
ат

ик
ой

 с
пе

ци
ал

ьн
ой

 в
ое

нн
ой

 о
пе

ра
ци

и 

52 53

3.6

Используйте приемы активного 
слушания, паравербальные 

компоненты. Снизьте темп речи 
(голос спокойный и располагающий). 
Поощряйте абонента к вербализации 

Проинформируйте абонента, 
что для продуктивной работы 
с его проблемой необходимо 

стабилизировать его эмоциональное 
состояние. Предложите варианты 

отреагирования состояния 

Используйте один или несколько 
способов стабилизации кризисного 

состояния в текущий момент: попить 
воды; стабилизировать дыхание; 

рассказать историю, не связанную 
с ситуацией; переключиться 

на внешние предметы, сильно 
зажать кулак и отпустить; 

сконцентрироваться на своем теле 
и определить, где «находится» 

кризисная эмоция сейчас 

Мотивируйте абонента на получение очной психологической помощи. Информируйте о службах оказания кризисной и психологической помощи 

Алгоритм психологического консультирования детей и родителей, испытывающих страх в связи с ведением 
боевых действий и возможных нападений

Помогите абоненту осознать и принять свою реакцию на ситуацию. Вы берете 
на себя ответственность за создание безопасного пространства. Это позволит 

абоненту продуктивно переживать свою ситуацию

Помогите абоненту найти ресурсы для преодоления ситуации, вызывающей 
страх

Помогите абоненту встретиться с чувствами. Вербализируйте его чувства 
и отношения к ситуации. Покажите абоненту эмпатическое понимание и 

безусловное принятие его чувств, его эмоциональной реакции на кризисное 
событие

Проработайте с абонентом возможные способы выхода из состояния 
переживания страха. Обсудите способы, которые помогли бы прожить этот 

период. Обсудите способы саморегуляции

Проанализируйте способы справиться с приступами возникающего страха. 
Например: нормализация дыхания, переключение внимания (начать считать 
какие-то предметы извне), убрать из поля зрения объект, вызвавший приступ 
страха, создать для себя комфортные условия (присесть, прилечь, если дома, 

выпить воды и пр.)

Помогите найти абоненту новые личностно значимые смыслы взамен 
утерянных в результате кризисной ситуации (абонент приобретает благодаря 

этой ситуации важный для себя личностный опыт)

Уточните возможности ограничения действия СМИ на абонента и влияния 
других людей, которые активно обсуждают военную ситуацию, других 

источников информации
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Комиссия по делам несовершеннолетних и защите их прав1 создаются высшими ис-
полнительными органами государственной власти субъектов Российской Федера-
ции в целях координации деятельности органов и учреждений системы профилак-
тики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних по предупреждению 
безнадзорности, беспризорности, правонарушений и антиобщественных действий не-
совершеннолетних, выявлению и устранению причин и условий, способствующих этому, 
обеспечению защиты прав и законных интересов несовершеннолетних, социально-пе-
дагогической реабилитации несовершеннолетних, находящихся в социально опасном 
положении, выявлению и пресечению случаев вовлечения несовершеннолетних в со-
вершение преступлений, других противоправных и (или) антиобщественных действий, а 
также случаев склонения их к суицидальным действиям.

Кризисная ситуация2 (от греч. krisis – решение, поворотный пункт, исход) – это ситуа-
ция, требующая от человека значительного изменения представлений о мире и о себе 
за короткий промежуток времени. Эти изменения могут носить как позитивный, так и 
негативный характер.

Органы опеки и попечительства3 – это органы исполнительной власти субъектов Рос-
сийской Федерации, основными задачами деятельности которых выступают защита 
прав и законных интересов граждан, нуждающихся в установлении над ними опеки или 
попечительства, и граждан, находящихся под опекой или попечительством; надзор за 
деятельностью опекунов и попечителей, а также организаций, в которые помещены не-
дееспособные или не полностью дееспособные граждане; контроль за сохранностью 
имущества и управлением имуществом граждан, находящихся под опекой или попечи-
тельством либо помещенных под надзор в образовательные организации, медицинские 
организации, организации, оказывающие социальные услуги, или иные организации, в 
том числе для детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей.

Посттравматическое стрессовое расстройство (ПТСР)4 – психическое расстройство, 
развивающееся вследствие мощного психотравмирующего воздействия угрожающе-
го или катастрофического характера, сопровождающееся экстремальным стрессом, 
основными клиническими проявлениями выступают повторные переживания элемен-
тов травматического события в ситуации «здесь и сейчас» в форме флэшбеков, повто-
ряющихся сновидений и кошмаров, что сопровождается чаще тревогой и паникой, но 
возможно также гневом, злостью, чувством вины или безнадежности, стремлением из-
бегать внутренние и внешние стимулы, напоминающие или ассоциирующиеся со стрес-
сором. Симптомы возникают обычно в течение шести месяцев от стрессового воздей-
ствия. В качестве пусковых факторов выступают события, которые способны вызвать 
дистресс практически у любого человека, природные и техногенные катастрофы, угро-
за жизни, нападение, пытки, сексуальное насилие, военные действия, террористиче-

1 Федеральный закон от 24 июня 1999 г. № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и про-
филактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних» https://cloud.consultant.ru/cloud/cgi/online.cgi?re
q=doc&ts=OAb43gTTOCtsvPKV&cacheid=77533C2E071AE77E83326AA087528A6B&mode=splus&rnd=N3SbnA&base=LAW
&n=431870&dst=100537#Wkc43gTB8mfpTHzG

2 Психология экстремальных ситуаций для спасателей и пожарных / Под общей ред. Ю.С. Шойгу. М.: Смысл, 2007

3 Федеральный закон от 24 апреля 2008 № 48-ФЗ «Об опеке и попечительстве»
Международная классификация болезней 10-го пересмотра (МКБ-10) [Электронный ресурс] URL: https://mkb-10.com/
index.php?pid=4257 (Дата обращения: 17.05.2023)

4 Клинические рекомендации «Посттравматическое стрессовое расстройство» Министерства здравоохране-
ния России от 28 февраля 2023 года
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ские акты, пребывание в плену или концентрационном лагере, свидетельство гибели 
другого человека, жизнеугрожающее заболевание, получение известия о неожиданной 
или насильственной смерти близкого человека. Заболевание характеризуется высокой 
коморбидностью с другими психическими расстройствами и может приводить к изме-
нению личности.

Телефон доверия – это служба, которая оказывает населению экстренную психологиче-
скую помощь по телефону, одна из форм психопрофилактической работы, социально-те-
рапевтической помощи, адресованной лицам, находящимся в кризисных состояниях. 

Чрезвычайная ситуация5 – это обстановка на определенной территории, сложившаяся 
в результате аварии, опасного природного явления, катастрофы, стихийного или иного 
бедствия, которое может повлечь за собой человеческие жертвы, ущерб здоровью лю-
дей или окружающей среде, значительные материальные потери и нарушение условий 
жизнедеятельности людей.

Экстренная психологическая помощь6 – целостная система мероприятий, направ-
ленных на оптимизацию актуального психического состояния пострадавших, а также 
родственников и близких погибших и пострадавших в условиях ЧС, снижение рисков 
возникновения массовых негативных реакций и профилактику отдаленных негативных 
психических последствий, включающая в себя как отдельные специальные методы пси-
хологического воздействия, так и организацию особой среды, окружающую пострадав-
ших, а также родственников, близких погибших и пострадавших в ЧС в процессе ликви-
дации последствий ЧС.

Экстремальная ситуация7 – внезапно возникшая ситуация, угрожающая или субъектив-
но воспринимающаяся человеком как угрожающая жизни, здоровью, личностной це-
лостности, благополучию.

5 Федеральный закон от 21.12.1994 N 68-ФЗ (ред. от 14.04.2023) «О защите населения и территорий от чрез-
вычайных ситуаций природного и техногенного характера» [Электронный ресурс] URL: https://www.consultant.ru/
document/cons_doc_LAW_5295/bb9e97fad9d14ac66df4b6e67c453d1be3b77b4c/ (Дата обращения: 17.05.2023)

6 Шойгу Ю. С., Тимофеева Л. Н., Курилова Е. В. Организация и оказание экстренной психологической помощи 
детям, пострадавшим в чрезвычайных ситуациях (на примере работы специалистов психологической службы МЧС Рос-
сии в школе№ 127 г. Пермь) //Национальный психологический журнал. – 2019. – №. 2 (34). – С. 55-63.

7 Шойгу Ю. С., Елисеева И. Н. К вопросу об истории развития экстремальной психологии //Вестник Санкт-Петер-
бургского университета. Социология. – 2010. – №. 1. – С. 59-64.
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