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Составление рецензии на статью 

Скворцов А. В., Меновщиков В. Ю. Содержание и организация деятельности центров экстренной психологической помощи «Телефон Доверия»: научно- методическое пособие. М.: Государственный НИИ семьи и воспитания. 1999. 

Данное научно- методическое пособие, несомненно, является чрезмерно  полезно с точки зрения «фиксации» накопленного опыта работы в сфере социально- психологической поддержки различным группам населения. В работе представлена четкая структура и система функционирования служб доверия (СД), сложившаяся в России с момента их создания, что позволяет выделить данное пособие среди множества остальных. Стоит отметить, еще одну особенность данной научной литературы- она подготовлена в рамках федеральной целевой программы «Развитие социального обслуживания семьи и детей».

Рецензируемое научно- методическое пособие состоит из введения, трех разделов и списка рекомендуемой литературы. Приложение в данной работе отсутствует, однако в пособии авторы предоставляют интересные сводные таблицы, отражающие четкую структуру обращений в службы социально-психологической поддержки, базирующиеся на основе статистических  данных Одесского молодежного ТД и Российской Ассоциации Телефонной Экстренной Психологической Помощи. Стоит заранее отметить, что данное пособие не должно быть для читателя единственным источником литературы в познании возникновения и функционирования СТД, так как пособие, впрочем, как, и литературные источники, к сожалению, являются преимущественно устаревшими, что в этой связи может привести к полному искажению современного образа служб доверия. 

Данное пособие начинается с четкого введения, где объясняется выбранный предмет исследования, его особенности и необходимость в дальнейшем глубоком анализе. Приведенные рекомендации по организации служб доверия, а также по проведению телефонных консультаций позволят заполнить информационный вакуум по изучаемой теме. В связи с тем, что в России службы доверия функционируют лишь с 90-х годов, отечественной научной литературы по данному предмету имеется незначительное количество, поэтому данное пособие является особым инструментарием, включающим в себя все интересующие вопросы и проблемы по предмету изучения. 

Первый раздел «Основные организационные и методологические принципы оказания экстренной психологической помощи по телефону доверия» содержит в себе 3 небольшие главы, посвященные истории становления СТД, разработке методологии и основным принципам работы служб. Авторы пособия представляют возможность читателю окунуться в «международное путешествие» создания и функционирования служб помощи по телефону:  Великобритания, Австралия, Ирландия, Российская Федерация. Отмечается одна отличительная особенность создания советских служб доверия по сравнению с западными странами: создание первых служб было обусловлено исключительно развитием психиатрической системы превенции суицидов. Как отмечает, Е. С Креславский, первый руководитель Российской Ассоциации Телефонной Экстренной Психологической Помощи, создание служб доверия в тоталитарном государстве являлось в то время удивительным достижением для страны, государством допускалась мысль о том, что и в «развитом социализме» существуют индивиды неудовлетворенные жизнью, способные к совершению суицида. [Креславский Е. С, 1992]  
В разделе представлены базовые модели различных служб телефона доверия и их особенности: педагогическая, социальная, медицинская, диагностическая и психологическая модели. Авторами четко и ясно описаны международные нормы и принципы функционирования СТД, принятые Генеральной Ассамблеей Международной федерации телефонной экстренной помощи (IFOTES) [С. 12]. В целом данный раздел можно охарактеризовать как структурированный и довольно познавательный как для обычного читателя, интересующегося данной проблематикой, так и для специалистов, работающих длительный период в социальной сфере. Данный раздел формирует у читателя своего рода «облик» служб телефона доверия, который вырисовывается из истории возникновения, развития и принципов работы данных организаций. Однако стоит отметить, что, несмотря на попытку авторов привлечь западные особенности функционирования СТД, аналитического сравнения работы служб между Западом и Европой не содержится, что значительно сужает представление о службах социально- психологической поддержки и существенно затемняет некоторые особенности западной системы социальной защиты и политики в целом. 
Пожалуй, наиболее интересной в познавательном плане, является второй раздел «Социально-психологические характеристики обращений и обращающихся за помощью на ТД» содержащий в себе два основных подраздела, посвященных непосредственно структуре обращений абонентов в службы и их социально-психологических особенностей [С. 14]. Стоит отметить значимость рассматриваемых авторами вопросов. Во-первых, подобные данные являются наиболее информативным показателем деятельности центров, предоставляющие многообразие обсуждаемых тем и социально значимых проблем в обществе. Во-вторых, структура обращений, фиксирует сложные социальные процессы, позволяющие отслеживать общественное настроение, порядок и нормативные ценности общества. В-третьих, тщательное изучение характера и содержания звонков, как и социально-психологических характеристик абонентов, в целом направлено на выявление эффективности функционирования служб экстренной телефонной помощи. 
 Данный вопрос и по сегодняшний  день является актуальным, так как единая структурированная методология еще не сформирована, каждая организация обладает собственным «методологическим аппаратом», что не позволяет агрегировать данные разных организаций и сформировать единую базу, на основе которой анализировалась бы российская система социально- психологической помощи. 
Несмотря на то, что А. В. Скворцов и В. Ю. Меновщиков на протяжении всего раздела ссылаются на авторитетные источники Г. Хэмбли, Е. С Креславского, А.Н. Моховикова, Ц. Гиля, Т. А. Холдинга в тексте присутствуют отсылки к поверхностным источникам. «Практика консультирования, мнения, высказываемые на конференциях РАТЭПП, а также некоторые данные, имеющиеся в литературе, свидетельствуют о том, что, по-видимому, существует тенденция преобладания обращений в послеобеденное и вечернее время» [С. 15].
Довольно странным оказался факт значительного несоответствия названия раздела с его содержанием. Авторы, в данном разделе изначально акцентируя внимание читателя на анализе социально- психологических особенностей обращений и абонентов, каким-то образом «скатываются» по большей части в описание кризисно- суицидальных обращений [С. 20-28]. Кратко описана условная классификация проблематики постоянных абонентов и их личностные качества, при этом отсутствует  ссылка на анализируемые источники и данные. 
Говоря о социально-психологических особенностях обращений, авторы выделяют и описывают 10 базовых проблемных обращений: межличностные отношения, справочно-информационные вопросы, проблемы занятости и финансов, здоровья,  злоупотребления токсическими веществами, законности и правопорядка, психические травмы, сексуальные проблемы, религиозные и духовные, суицид [С.32-34]. Далее в научно- методическом пособии идет речь о возрастно-проблемной модели обращаемости в СТД,  полученная в соответствии с моделью Э. Эриксона. Данные, собранные в результате статистического анализа, продемонстрировали высокую степень совпадения с моделью ученого, утвердив устойчивый личностный характер проблематики обращений на ТД в зависимости от возраста абонента. 

Стоит отметить удачную попытку авторов провести гендерный анализ структуры обращений в СТД. Количественный анализ обращений показывает, что девушки чаще обращаются к телефону доверия, чем юноши [С. 38-44]. При этом первое место занимают девочки 13-18 лет, а второе место - женщины старше 35 лет. Тематика обращений в зависимости от пола в полной мере соответствует распределению социальных ролей в современном обществе: девушек волнуют вопросы любви и дружбы, а юношей проблемы самоопределения, занятости и профессионального роста [Вендрова, С. 95].
В заключительном третьем разделе «Приемы и методы психологического телефонного консультирования» телефон доверия анализируется через призму беседы и коммуникации. Авторы подчеркивают, что «беседа, взаимодействие, коммуникация» являются ключевыми составляющими телефонного консультирования. От того каким образом происходит коммуникация, зависит ее исход и результат. Авторы дают четкую интерпретацию понятиям «беседа», «интервью» и «процесс телефонного психологического консультирования», отмечая отличительные особенности последних двух терминов [С. 45].
На основе теории Г. Хэмбли и А. Н. Моховикова при описании телефонной беседы авторы выделяют основной алгоритм консультативного процесса, состоящий из трех пунктов: установить доверительные отношения; прояснить проблему и чувства абонента; способствовать принятию решения о выходе из создавшейся трудной жизненной ситуации.
Стоит отметить, интересный аналитический разбор двух различных способов коммуникаций между операторами и  абонентами: профессиональная позиция и волонтерская. Основное отличие двух позиций, выделяемых авторами, сводится к тому, что профессиональная служба определяется взаимоотношениями по принципу «профессионал-клиент», где консультацию проводит компетентный и опытный человек. В то время как волонтерская служба - по принципу «равноправия: я такой же, как и ты», где консультацию проводит «человек с улицы», только недавно обученный [Радина, С. 65].  Авторами приводятся наглядные примеры обращений из практической деятельности, что позволяет формализовать и структурировать совокупность взглядов на сущность данных служб.
Хотя работа А. В. Скворцова и  В. Ю. Меновщикова представляет собой удачный пример научной литературы по проблемам функционирования Служб Телефона Доверия, сказать, что в анализируемом пособии нет недоработок, будет не совсем верным.  Огорчил тот факт, что в данном научно-методологическом пособии совершенно отсутствует заключение и рекомендации по работе в сфере телефонного консультирования. Так и не ясно, с какой целью в итоге публиковалась данная статья, и какая была основная идея авторов. Достаточно незначительный список теоретических концепций и эмпирических данных, рассматриваемых в пособии. Читатель напрасно будет искать здесь актуальные данные, так как данное пособие может быть использовано только в сравнение с современной организацией ТД. К сожалению, отсутствует информация о взаимодействии данных служб с различными социальными организациями, хотя авторы во введении акцентируют внимание читателя на тесной взаимосвязи данных служб с различными правоохранительными органами, образовательными учреждениями и общественными организациями.

Тем не менее, несмотря на отмеченные недостатки, стоит обратить внимание, что данное рецензируемое научно- методическое пособие А. В. Скворцова и В. Ю. Меновщикова может быть полезно специалистам служб экстренной помощи различным группам населения; преподавателям и студентам ВУЗов социальной направленности, в качестве дополнительной литературы; различным общественным структурам и системам социальной защиты. 

Библиография
1. Вендрова О.Е., Быков А.А., Литвинцева А.З. Обращения на молодежный телефон доверия// Социологические исследования. №6, 1992. С. 94-96. 
2. Креславский Е.С. Телефонная экстренная психологическая помощь в Содружестве Независимых Государств (проект) // Вестник РАТЭПП, № 1. 1992. С.18-25.
3. Радина Н.К., Радин С.В. Телефон доверия: организация,
 работа с волонтерами, PR-сопровождение. СПб.: Речь, 2006.
4. Скворцов А. В., Меновщиков В. Ю. Содержание и организация деятельности центров экстренной психологической помощи «Телефон Доверия»: научно- методическое пособие. М.: Государственный НИИ семьи и воспитания, 1999.
