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ПСИХОЛОГО-ПЕДАГОГИЧЕСКАЯ МОДЕЛЬ ОКАЗАНИЯ 
ПОМОЩИ УЧАЩИМСЯ В КРИЗИСНЫХ СИТУАЦИЯХ 

 
Аннотация. В статье раскрывается проблема оказания психологической 

помощи учащимся по телефону. Согласно представленному подходу, эффектив-
ность помощи связана с четким соблюдением определенных этапов консультатив-
ного процесса, основанных на оценке переживаемого абонентом состояния. Раз-
работанная психолого-педагогическая модель направлена на оптимизацию взаи-
модействия психолога-консультанта и абонента-подростка в ходе преодоления 
кризисной ситуации. 

Ключевые слова: кризисная ситуация, психоэмоциональное состояние, воз-
растные особенности, диалогическое общение, оптимальный контакт, специфика 
и особенности телефонного консультирования, оценка эффективности консульти-
рования, стратегии антикризисного взаимодействия. 

Abstract. The paper deals with psychological telephone consulting of pupils. Ac-
cording to the proposed method the efficiency of the above aid  is based on the exact 
observation of stages of the consultative process following the evaluation of the emo-
tional state of the client. The developed psychological and pedagogical model is aimed 
at optimizing the interaction of the psychologist  and the teenager  in emergency situa-
tions.  

Index terms: crisis situation, psycho-emotional state, age specific features, dia-
logue, optimal contact, peculiarities of telephone consulting, evaluation of consulting 
efficiency, strategies of anticrisis interaction. 

 
Технологизация педагогической деятельности, в силу инновацион-

ного развития социально-педагогических систем, и в том числе внутри-
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системных отношений, выявила отсутствие четкого понимания процесса 
и результата оказания психологической помощи учащемуся по телефону. 

В настоящее время Службы экстренной психологической помощи по 
телефону – «телефоны доверия» – стали неотъемлемой частью системы со-
циально-психологической поддержки населения. Возросший уровень тео-
ретических знаний и накопленный опыт практической работы в этой об-
ласти позволяет рассматривать ее как самостоятельное и специфическое 
направление психологии. С момента создания первых теоретико-методо-
логических аспектов психологической помощи по телефону (Е. Креслав-
ский, Е. Лешукова, А. Моховиков, авторский коллектив под руководством 
А. А. Бодалева и др.) констатировался факт доминирования психолого-пе-
дагогической проблематики запросов, а именно востребованность реше-
ния проблем учащихся различного возраста. В государственном НИИ се-
мьи и воспитания исследователи подвергли статистической обработке 
14 095 записей Московской службы телефонной экстренной психологиче-
ской помощи (ТЭПП) и определили процентное соотношение проблем, 
свойственных учащимся разного возраста (табл. 1). 

Таблица 1 

Соотношение проблем в различных возрастных группах учащихся, % 

Возраст Область проблем до 12 лет 13–18 лет 
Семья 24,5 18,1 
Отношения со сверстниками 12,0 14,0 
Взаимоотношения полов 1,5 5,8 
Сексуальная сфера 0,8 5,3 
Психическое и соматическое здоровье 7,8 13,2 
Учеба 16,4 17,0 
Социальная адаптация 6,2 10,4 
Экзистенциальные проблемы 7,9 16,2 

 
Статистический анализ показал, что к наиболее сложной возрастной 

категории, обращающейся за помощью к телефонному консультанту, от-
носятся подростки и юноши с присущими им противоречивостью и мак-
симализмом. Психологические особенности и специфика развития уча-
щихся данного возраста стали в нашей работе теоретической основой 
и базой для построения модели общения с подростками и оказания им 
психологической помощи. 

Известно, что проблемы данных возрастных этапов связаны с прохож-
дением индивидом критических периодов в онтогенезе, представляющих 
собой интервалы, внутри которых повышается его чувствительность к внеш-
ним воздействиям, снижается сопротивляемость, резистентность. В этот пе-
риод с наибольшей вероятностью может быть нарушен нормативный ход 
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физиологического созревания и психологического становления личности, но 
в то же время – это момент перехода на более высокий уровень развития. 
С точки зрения В. Мухиной, в подростковом возрасте переживания стано-
вятся глубже, появляются более стойкие чувства, более устойчивым стано-
вится эмоциональное отношение к ряду явлений жизни. Этот возрастной 
интервал характеризуется повышенной возбудимостью, резкой сменой на-
строений и переживаний. При определенных обстоятельствах подросток 
может проявить большую импульсивность в поведении, из-за тяжело пере-
живаемых обид способен на бегство из дома [4]. И большинство таких нега-
тивных поведенческих реакций связано с отсутствием диалогических кон-
тактов в ближайшем окружении. Важно не упустить момент и помочь моло-
дому человеку выйти из возрастного и экзистенциального кризиса с пози-
тивным опытом, помочь чувством доверия к себе и к миру ему сформиро-
вать новый стиль взаимодействия с окружающим миром. Содействовать 
приобретению такого опыта может разговор по телефону – особенная об-
ласть человеческой коммуникации, обладающая огромным эмоциональным 
потенциалом, становящаяся для некоторых абонентов последним шансом 
для возвращения к позитивной жизнедеятельности. 

Однако, по мнению Е. С. Креславского, процесс развития ТЭПП 
в нашей стране имеет и ряд негативных сторон: отсутствие специальной 
подготовки в области психологического консультирования по телефону 
приводит к тому, что сотрудник службы в процессе беседы опирается 
в основном на житейский опыт или, в лучшем случае, на принципы очно-
го консультирования. Такое консультирование, как считают исследовате-
ли, может быть небезопасным для позвонившего [2]. 

Все вышесказанное обнажает проблему качественной подготовки 
специалистов-психологов, оказывающих помощь по телефону, особенно 
абонентам-учащимся. Практики остро нуждаются в создании психологи-
ческого инструментария, адекватного и релевантного их опыту, в обосно-
вании актуальности и действенности телефонного консультирования, ко-
торое невозможно без глубокого анализа его содержания, механизмов 
влияния и условий взаимодействия с абонентом. 

Для индивидуальной работы психолога-консультанта с молодыми 
людьми наиболее эффективны принципы диалогического общения, рав-
ноправные отношения с целью совместного изучения конкретной психо-
логической ситуации и ее разрешения. Помимо общепринятых профес-
сиональных и этических позиций эмпатии и безоценочности особое зна-
чение приобретают такие аспекты взаимоотношений между абонентом 
и консультантом, как конфиденциальность, анонимность и предоставля-
емая абоненту возможность управлять контактом [5]. Создание оптималь-
ного контакта со стороны психолога упрощается в связи с тем, что при 
обращении на телефон доверия подросток доверяет консультанту уже 
в силу того, что тот его не видит, и поэтому снимается актуальность субъ-
ективно воспринимаемых подростком значимости внешности, умения се-
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бя держать либо наличия каких-то незначительных дефектов. По К. Род-
жерсу, в ситуации, когда терапевт принимает личность клиента, он отве-
чает универсальной человеческой потребности в положительном отноше-
нии. Когда клиент убеждается в том, что его слушают и полностью при-
нимают во всем, в чем бы он ни открылся, он сам начинает принимать 
себя, осознавать собственную ценность. 

Консультация по телефону доверия осуществляется в актуальной стадии 
переживаемых эмоций и обеспечивает оперативность общения, щадящие ус-
ловия и психологическую поддержку обратившемуся. По мнению А. Мохови-
кова, страдания человека, особенно находящегося в состоянии возрастного 
и/или ситуативного кризиса, связаны не столько с потерей привычных сте-
реотипов и смыслов, сколько с ностальгией: человек не может что-то забыть 
и не в состоянии освободиться от груза того, что необходимо преодолеть [3]. 
В то же время, согласно Л. Выготскому, именно инволюция, вплетенная в ход 
эволюции, помогает преодолеть ставшие ненужными особенности мышления 
и стереотипы поведения. Диалог расширяет туннельное сознание, позволяет 
увидеть и понять мир как нечто осмысленное в своей целостности. Вступить 
в диалог – значит экзистенциально жить в настоящем. 

Таким образом, для обращения на телефон доверия должна возник-
нуть интенция вступить в диалог, который призван поддержать специа-
лист Службы экстренной психологической помощи по телефону. По К. Род-
жерсу, в человеке заложены ресурсы продуктивного изменения и личнос-
тного роста, которые высвобождаются и реализуются с оптимальной пол-
нотой при определенном типе межличностных отношений. 

Учитывая специфику и особенности телефонного консультирования, 
способствующие созданию коммуникативных связей в микросоциуме, 
а также формированию внутреннего диалога, мы выдвинули предположе-
ние о том, что создание и применение психолого-педагогической модели 
оказания психологической помощи по телефону будет способствовать пре-
одолению характерных для подросткового и юношеского периода кризис-
ных ситуаций. Предлагаемая нами модель (табл. 2) может оптимизировать 
диалог с учащимися, обеспечить субъектность процесса оказания психоло-
гической помощи. 

Следует отметить, что попытки создания своего рода модели психо-
логической помощи по телефону имеются как в зарубежной, так и отече-
ственной психологической практике. Но, как показывает их анализ, на-
личия перечня техник и приемов помощи в рамках решения определен-
ной проблемы недостаточно для преодоления кризисной ситуации, так 
как имеющиеся модели не отражают консультирования как диалогиче-
ского процесса, не позволяют увидеть его целостности, завершенности 
и интенциональности. 

Уникальность предлагаемой нами модели состоит в равноправности 
и равноценности континуума психолог – абонент, в оперативности и эко-
логичности. 



Психолого-педагогическая модель оказания помощи учащимся в кризисных ситуациях 

 

Образование и наука. 2010. № 8 (76) 83 

Таблица 2 

Модель взаимодействия психолога по телефону доверия с находящимися 
в кризисном состоянии подростками и юношами 

Теоретический аспект Профессиональный 
аспект Прикладной аспект 

1 2 3 
I. Этап подготовки психолога-консультанта 

Знание возрастных осо-
бенностей подростково-
го периода; специфики 
переживаний в данном 
возрасте; принципов 
преодоления кризисов 
и оптимизации психи-
ческих состояний уча-
щихся 

Знание принципов те-
лефонного общения; 
особенностей организа-
ции телефонного ди-
алога; профессиональ-
ная этика Службы экс-
тренной психологичес-
кой помощи; выполне-
ние требований, предъ-
являемых к психологу-
консультанту, работа-
ющему с детьми 

Знание методов и ме-
тодик психокоррекции 
психических состояний 
учащихся; техник ра-
боты с состояниями го-
ря, утраты, фрустра-
ции; методов психо-
коррекции семейных 
нарушений и проблем 
в области межличнос-
тного взаимодействия 
в учебном процессе 

Умение определять ин-
дивидуальные особен-
ности учащегося, адек-
ватно применять психо-
технические средства 
в решении проблем 
подростка-учащегося 

Умение реализовать ос-
новные этапы телефон-
ного консультирования 
с учетом принципов 
вербального общения 
с учащимися 

Умение установить до-
верительный контакт; 
прояснить проблему; 
определить ее причины 
и особенности пережи-
вания кризиса кон-
кретным абонентом-
подростком; приме-
нить техники психо-
коррекции психичес-
ких состояний в ситу-
ации переживаемого 
кризиса 

Навыки исследования 
кризисного состояния 
подростка; оказания 
психологической и эмо-
циональной поддержки 
личности в состоянии 
кризиса; исследования 
психолингвистических 
показателей и паттер-
нов 

Навыки антикризисно-
го взаимодействия 
с подростком, психо-
коррекционного воз-
действия на учащегося 
в состоянии кризиса; 
оценка результатив-
ности взаимодействия 
с абонентом 

Навык формирования 
стратегии решения 
проблемы абонента- 
подростка и оказания 
ему психологической 
помощи и поддержки 
в состоянии кризиса 

II. Этап проведения консультирования 
Установление оптималь-
ного контакта, довери-
тельных отношений  

Обеспечение безопас-
ности клиента; инфор-
мирование о конфиден 

Полное приятие или бе-
зусловно положитель-
ное отношение к або- 
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Продолжение табл. 2
1 2 3 

с абонентом-подрос-
тком; представление 
о психоэмоциональном 
состоянии подростка 
в кризисной ситуации; 
оценка его эмоци-
онального состояния 
и особенностей пере-
живания кризиса 

циальности и возможнос-
ти управления контак-
том. Следование принци-
пам диалогического об-
щения; выстраивание 
равноправных отноше-
ний с целью совместного 
изучения конкретной 
психологической ситу-
ации 

ненту-подростку как 
к личности; адекватное 
эмпатическое понима-
ние его чувств; адек-
ватное отражение зна-
чимых для него смыс-
лов; конгруэнтность 
консультанта 

Прояснение проблемы 
абонента-подростка; 
выявление личностных 
особенностей абонента; 
определение особен-
ностей видения ситу-
ации и умение ее раз-
решать 

Предоставление права 
выбора в разрешении 
кризиса и изменении 
состояния; возможнос-
тей самостоятельного 
изучения; управления 
и регулирования пси-
хическим состоянием 

Поощрение к актив-
ности в определении 
жизненных смыслов; 
преодоление экзистен-
циальных трудностей 

Выработка стратегии 
антикризисного вза-
имодействия; психо-
коррекционная работа 
с психоэмоциональным 
состоянием абонента 
в кризисной ситуации 

Использование прин-
ципов совместного по-
иска решения проблем-
ной ситуации; разви-
тие рефлексивных на-
выков; формирование 
доверия к себе и миру 

Формирование соци-
альной интеграции; 
разрешение проблем 
самоактуализации лич-
ности; открытие интел-
лектуальных и эмоци-
ональных ресурсов 

III. Этап оценки эффективности консультации 
Оценка эмоционального 
состояния до психокор-
рекционного воздей-
ствия; когнитивных про-
цессов и поведенческой 
сферы; степени рефлек-
сивности и самоприня-
тия подростка до обще-
ния с консультантом 

Соответствие этичес-
ким нормам Службы 
ТЭПП и требованиям 
возрастного консульти-
рования. Адекватная 
реализация вербальных 
и психотехнических 
средств общения с уча-
щимися 

Эмпатийное слушание; 
признание свободы вы-
бора абонентом степе-
ни антикризисного 
воздействия; предос-
тавление права управ-
ления телефонным 
контактом 

Оценка динамики эмо-
ционального состо-
яния; оценка измене-
ния когнитивных про-
цессов и поведенчес-
кой сферы 

Соблюдение принци-
пов телефонного ди-
алога. Анализ их дей-
ственности по отноше-
нию к конкретному 
абоненту. 
Индивидуально опре-
деляемая интенсив-
ность антикризисного 
взаимодействия 

Создание ситуации до-
верия в континууме 
«абонент – специалист»; 
активность абонента 
в определении жизнен-
ных смыслов; способ-
ность к выбору адек-
ватных стратегий 
адаптации 
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Окончание табл. 2 
1 2 3 

Оценка изменения не-
гативного эмоциональ-
ного состояния после 
психокоррекционного 
воздействия; оценка са-
мостоятельности в при-
нятии решений; глуби-
на рефлексивности и са-
мопринятия подростка 
после общения с кон-
сультантом 

Разрешение кризисной 
ситуации за счет рас-
ширения ресурсов са-
мосознания учащегося; 
разрешение проблем 
самоактуализации; по-
мощь в открытии ин-
теллектуальных и эмо-
циональных ресурсов; 
информирование 
о возможности выбора 
стратегий взаимодей-
ствия со значимыми 
другими и референ-
тной группой; норма-
лизация психоэмоцио-
нального состояния 

Обретение равновесно-
го состояния; определе-
ние и закрепление кон-
структов «Я» и «Мир»; 
осознание мотивов ве-
дущей деятельности; 
переход абонента 
в посткризисную фазу 

 
Принимая во внимание направленность помощи – преодоление кризиса 

подростками и юношами, мы опирались на данное Л. Выготским понимание 
кризиса как нормативного процесса, определенного логикой возрастного разви-
тия и приводящего к формированию психологических новообразований [1]. 

В качестве основного принципа, определяющего результативность анти-
кризисного воздействия, нами принято положение И. Пригожина о равновес-
ности систем. Кризисные состояния личности, особенно возрастные, существу-
ют именно в области сильного неравновесия, что создает предпосылки для эво-
люционирования к некоторому новому стационарному состоянию. 

С точки зрения диалогического взаимодействия по телефону наибо-
лее адекватными являются следующие положения клиентоцентрирован-
ной психотерапии К. Роджерса [6]: 

● степень интенсивности профессионального воздействия, опреде-
ляемого желанием абонента; 

● признание ресурсов продуктивного изменения и личностного рос-
та, которые высвобождаются и реализуются с оптимальной полнотой при 
определенном типе межличностных отношений; 

● безусловное принятие и эмпатическое понимание абонента, при-
знание за ним права быть таким, каков он есть; 

● рефлексия, с помощью которой консультант уточняет содержание 
переживаний человека и помогает осознать то, что еще не осознается, 
интегрирует отдельные чувства в общую картину; 

● профессиональные требования к личностной зрелости терапевта, 
предполагающей его самопонимание, принятие себя как личности и пос-
тоянную работу над своими проблемами. 
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К основополагающим принципам работы по телефону доверия 
с учащимися относятся: 

● оперативность; 
● интенциональность; 
● пространственно-временные особенности телефонного общения; 
● экологичность; 
● завершенность и результативность. 
Разработанная нами модель опирается на основные психологиче-

ские принципы – детерминизма, развития, системности, отражая их на 
каждом этапе консультирования. Все этапы предусматривают взаимо-
действие теоретического, профессионального и прикладного аспектов. 
Таким образом, модель структурирует консультативный процесс как по 
вертикали – предполагает возможность поэтапной рефлексии, так и по 
горизонтали – интегрирет все виды профессиональной компетенции. 

Первый этап модели обусловливает необходимый уровень подготов-
ки психолога-консультанта: приобретение необходимых теоретических 
знаний для осуществления психологического консультирования по теле-
фону, формирование умений и навыков. Профессиональная база способ-
ствует возможности адекватной реализации полученных ЗУН, а приклад-
ной аспект определяет выработку оптимальной стратегии консультирова-
ния по телефону в каждом конкретном случае. 

Второй этап представляет собой собственно консультирование, ко-
торое опирается на фундаментальное деление системы отношений, со-
стоящее в выделении трех компонентов: эмоционального, когнитивного 
и поведенческого. В кризисной ситуации эти компоненты выступают по-
люсами сознания при реагировании на ситуацию: интенсивные пережи-
вания, специфичность протекания когнитивных процессов в проблемной 
ситуации вследствие аффективной «нагруженности». Показательно, что 
самим человеком невозможность мыслить рационально, как правило, 
рефлексируется и приводит к попыткам что-то делать (или не делать) для 
того, чтобы справиться с кризисом. В психоэмоциональном состоянии че-
ловека в кризисной ситуации выделяются следующие стадии: человек пе-
реживает, человек думает, человек делает [2]. Три аспекта второго этапа 
консультации – теоретический, профессиональный и прикладной – со сво-
их позиций рассматривают все состояния абонента в период обращения. 

Третий этап ориентирован на оценку эффективности консультативного 
процесса. Продуктивность, эффективность психологического консультирования 
является одним из самых дискуссионных вопросов. Названная оценка особенно 
сложна в телефонном консультировании, что связано с объективными условия-
ми телефонной беседы (невозможность проведения полной диагностики и т. д.). 
Разработанная модель предоставляет возможность такой оценки, исходя из 
точности определения этапов консультирования: 

● исходный уровень – психоэмоциональное состояние абонента 
в начале беседы; 
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● промежуточный уровень – психоэмоциональное состояние в про-
цессе создания оптимального контакта и принятия решения по поиску 
вариантов выхода из кризисной ситуации; 

● конечный уровень – психоэмоциональное состояние в зависимос-
ти от степени осознания проблемы, способности планировать и оценивать 
действия, призванные помочь выйти из создавшейся ситуации и разре-
шить обстоятельства личностного кризиса, определяющие в целом уро-
вень адаптации. 

Таким образом, модель психологического взаимодействия как опре-
деленным образом организуемая структура индивидуально-професси-
ональных конструктов способствует профессиональному становлению те-
лефонного консультанта. Модель помогает осуществлять беседу по раз-
личным векторам, не задавая конкретных алгоритмов или неких сцена-
риев, а лишь раскрывая поле возможностей для маневрирования на раз-
личных этапах беседы с учащимися. 
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