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Российская Ассоциация Телефонной Экстренной Психологической Помощи


Методические рекомендации 
по применению Единого кодификатора телефонных звонков в службах 
Телефонов Доверия Российской 
Ассоциации Телефонной Экстренной 
Психологической Помощи

Назначение Единого кодификатора

Единый кодификатор предназначен для структурирования информации о телефонных звонках, поступающих в службы Телефонов Доверия (ТД) РАТЭПП, для обеспечения ее дальнейшей обработки, анализа и интерпретации.

Состав и структура Единого кодификатора

Единый кодификатор определяет перечень регистрируемых параметров телефонных звонков (таблица 1):

Таблица 1

Перечень параметров телефонного звонка

№
Наименование

I
Дата обращения

II
Время обращения

III
Продолжительность контакта

IV
Пол абонента

V
Возраст абонента

VI*
Семейное положение абонента

VII
Социальное положение абонента

VIII
Проблема, с которой обращается абонент

IX
Эмоциональное состояние абонента

X
Кризисность ситуации для абонента

XI*
Длительность существования проблемы

XII*
Динамика переживаний

XIII
Предоставленная помощь

XIV
Периодичность обращения

XV
Личный номер консультанта


Параметры телефонного обращения и порядок их регистрации

Обязательными для регистрации являются следующие параметры:

· дата обращения;

· время обращения;

· продолжительность контакта;

· пол абонента;

· возраст абонента;

· социальное положение абонента;

· проблема, с которой обращается абонент;

· эмоциональное состояние абонента;

· кризисность ситуации для абонента;

· предоставленная помощь;

· периодичность обращения абонента;

· личный номер консультанта.

Дополнительные параметры (*): 

· семейное положение абонента,

· длительность существования проблемы,

· динамика переживаний

регистрируются по усмотрению службы ТД.

I. Дата обращения – указывается календарная дата поступившего телефонного звонка.

II. Время обращения - указывается местное время поступления телефонного звонка. Время может записываться как текущий час, или час и минуты, или обозначаться кодом временной группы (таблица 2):

Таблица 2

Временные группы

Код
Интервал времени

1
00.00 – 06.00

2
06.00 – 12.00

3
12.00 – 18.00

4
18.00 – 00.00

III. Продолжительность контакта – продолжительность разговора консультанта и абонента записывается в минутах или обозначается кодом соответствующей группы (таблица 3). Разговоры продолжительностью менее одной минуты относятся к 1-й группе.

Таблица 3

Код
Продолжительность контакта

1
1 минута и менее

2
До 5 минут

3
До 15 минут

4
До 30 минут

5
До 60 минут

6
Свыше 60 минут

IV. Пол абонента – обозначается кодом соответствующей группы (таблица 4).
Таблица 4

Код
Пол абонента

0
Не определен

1
Мужской

2
Женский

V. Возраст абонента – фиксируется возраст, названный абонентом, или определенный самим консультантом в процессе разговора. Может обозначаться числом (сколько лет) или кодом соответствующей возрастной группы (таблица 5).

Таблица 5

Возрастные группы

Код
Наименование
Возраст

1
Дошкольник
До 7 лет

2
Младший школьник
7…10 лет

3
Младший подросток
11…14 лет

4
Старший подросток
15…18 лет

5
Молодежь
19…25 лет

6
Люди среднего возраста
26…35 лет

7
Люди зрелого возраста
36…50 лет

8
Люди старшего возраста
51…60 лет

9
Пожилые люди
старше 60 лет

VI. Семейное положение абонента – указывается кодом соответствующей группы. Дети, подростки, несовершеннолетние (не состоящие в браке) включаются в 1-ю группу («Холост»). В группу 2 «Брак» включаются все, кто состоит в браке (зарегистрированном, гражданском, церковном, нетрадиционном). 

Таблица 6

Код
Семейное положение

0
Не установлено

1
Холост

2
Брак

3
Развод

4
Вдовство

VII. Социальное положение абонента – указывается кодом соответствующей группы (таблица 7). Дошкольники могут быть отнесены к группе 7 («Прочие»). Все категории работающих абонентов – рабочие, служащие, военнослужащие, предприниматели и др. – включаются в группу 2 («Работающие»). В группу 3 включаются все категории пенсионеров (в том числе военные пенсионеры); в группу 4 – все категории инвалидов, кроме душевнобольных; в подгруппу 41 группы 4 включаются обращения абонентов-инвалидов, страдающих психическими заболеваниями. При составлении годового отчета службы ТД РАТЭПП целесообразно разделять эти категории абонентов. В других случаях данные о них могут быть объединены в общую сумму как данные по категории «Инвалиды».

Таблица 7

Код
Социальное положение

0
Не установлено

1
Школьники, учащиеся, студенты

2
Работающие

3
Пенсионеры

4
Инвалиды

41
Инвалиды, страдающие психическими заболеваниями

5
Домохозяйки

6
Безработные

7
Прочие

VIII. Проблема, с которой обращается абонент – проблема, с которой обратился абонент, идентифицируется консультантом в процессе разговора и указывается кодом, приведенным в таблице 8 (Приложение 1). Толкование каждого пункта в перечне проблем служба ТД выполняет самостоятельно.

При необходимости служба ТД может дополнять предложенный перечень проблем на основе собственного опыта работы.

IX. Эмоциональное состояние абонента – обозначается кодом соответствующей группы (таблица 9).

Единый кодификатор определяет обобщенный перечень эмоциональных состояний (таблица 9), включающий в себя эмоции, переживания, особые состояния, симптомы и прочие признаки, наиболее часто встречающиеся у абонентов ТД. 

Таблица 9

Обобщенный перечень эмоциональных состояний

Код
Эмоциональное состояние

0
Не определено

1
Спокойствие

2
Радость

3
Горе, печаль

4
Страх, тревога

5
Отчаяние

6
Шок

7
Вина

8
Обида

9
Агрессивность

10
Аффективное состояние

11
Измененное состояние 

(алкогольное или наркотическое опьянение)

12
Апатия, скука

Все изменения и дополнения в обобщенный перечень вносятся только по решению Конференции РАТЭПП.

Для точной идентификации эмоционального состояния абонента службе ТД необходим подробный список (перечень) различных эмоциональных состояний.

Формирование подробного списка различных эмоциональных состояний возможно путем конкретизации пунктов обобщенного перечня по степени выраженности того или иного состояния, переживания. Такой список формируется службой ТД самостоятельно. При этом конкретизация каждого пункта не является обязательной. Примеры:

Спокойствие:

· спокойствие,

· уравновешенность,

· интерес…
Страх:

· страх,

· беспокойство,

· взволнованность,

· тревога,

· опасения, …

Радость:

· радость,

· смех, 

· веселье, …


Отчаяние:

· отчаяние,

· беспомощность,

· безнадежность,

· безысходность, …

Агрессивность:

· агрессия,

· раздражение,

· возмущение,

· злость,

· враждебность,

· гнев,

· ярость, …
Вина:

· вина,

· подавленность,

· стыд,

· раскаяние,

· самобичевание …

Обида:

· обида.

и так далее...

X. Кризисность состояния для абонента.

Каждое обращение абонента следует рассматривать с точки зрения наличия или отсутствия в обсуждаемой проблеме/ситуации признаков кризиса или суицида.

Информация о кризисности ситуации для абонента фиксируется в соответствующей графе листа учета звонков.

Когда обсуждаемая проблема имеет для абонента такое значение, что он и/или консультант оценивают ситуацию (переход на другую работу, ссора с другом, семейный конфликт, личностные проблемы, изменения состояние здоровья, конфликт и т.д.) как кризисную, то в графе «Кризисность ситуации для абонента» следует указать код типа кризиса (таблица 10). Если не удается дифференцировать тип кризиса, то в этой графе следует указать код 1005 («Другие кризисные переживания»). 

Таблица 10

Код
Кризис

1001
Депривационный (развод, смерть, другие потери)

1002
Ситуационный (болезнь, травма, авария, катастрофа)

1003
Текущие жизненные изменения (беременность, новая работа, перемена места жительства, другие изменения в жизни)

1004
Интеграционный (позитивные изменения, вызывающие стресс: вступление в брак, новые знакомства, повышения по службе, …)

1005
Другие кризисные переживания

Когда абонент и/или консультант отмечают в процессе обсуждения какой бы то ни было проблемы суицидальные признаки, то в графе «Кризисность ситуации для абонента» следует указать код одной из проблем группы 11 «Суицид» (таблица 11), мотивы которой присутствуют в разговоре (намерения, план действий способ осуществления и пр.).

Таблица 11

Код
Суицид

1101
Суицидальные идеи, мысли, переживания

1102
Суицидальный план, подготовка к суициду (завещание, раздача вещей, прощание, упорядочивание жизни)

1103
Суицидальные действия

1104
Предшествующие попытки

1105
Суицид близкого

1106
Пост-суицид

1107
Другие суицидальные обращения

Если обращение абонента связано непосредственно с проблемой группы «Кризис» или «Суицид», то значения кодов в графах «Проблема, с которой обращается абонент» и «Кризисность ситуации для абонента» будут совпадать.

При этом если абонент обращается с проблемой группы «Кризис», а консультант в разговоре с ним различает суицидальные признаки, то в графе «Кризисность ситуации для абонента» может быть указан код соответствующей проблемы из группы «Суицид».

Если консультант определяет проблему обращения абонента как не содержащую признаков кризиса или суицида, то при регистрации звонка графа «Кризисность ситуации для абонента» не заполняется.

XI. Длительность существования проблемы – это дополнительный параметр, регистрация которого осуществляется по усмотрению службы ТД в соответствии с кодами, приведенными в таблице 12.

Таблица 12

Код
Длительность существования проблемы

0
Не определена

1
до недели

2
до 3-х месяцев

3
до 1 года

4
свыше 1 года

XII. Динамика переживаний - это дополнительный параметр, регистрация которого осуществляется по усмотрению службы ТД в соответствии с кодами, приведенными в таблице 13.

Таблица 13

Код
Динамика переживаний

0
Не определена

1
Стабильное состояние

2
Нарастание актуальности

3
Периодическое обострение

4
Внезапное обострение

5
Снижение актуальности

XIII. Предоставленная помощь - вид предоставленной консультантом помощи абоненту; регистрируется в соответствии с предлагаемыми кодами (таблица 14).

Таблица 14

Код
Предоставленная помощь

1
Консультирование, разрешение проблемы

2
Доверительный контакт, продвижение в понимании себя, проблемы

3
Психологическая, эмоциональная поддержка

4
Информирование

5
Прочее

XIV. Периодичность обращений – указывается кодом соответствующей группы (таблица 15). 

Таблица 15

Код
Периодичность обращения

0
Не определена

1
Первичное

2
Повторное

3
Регулярное

«Регулярное обращение» – неоднократное (более 3-х раз) обращение одного и того же абонента по одной или различным проблемам. «Регулярное обращение» не означает «зависания»!

«Повторное обращение» – второе или третье обращение одного и того же абонента по одной и той же проблеме. 

«Первичное обращение» – либо в процессе разговора установлено, что абонент обращается в службу впервые, либо он обращается впервые по данной проблеме, но уже имеет опыт обращения за помощью в данную службу.

XV. Личный номер консультанта – указывается личный номер консультанта, который непосредственно принимал звонок абонента.

XVI. Молчаливые звонки. Служба ТД может самостоятельно решить вопрос о способе регистрации молчаливых обращений.

Имея в виду использование компьютерной программы «АИСТ" для обработки статистики службы ТД, сотрудники службы могут регистрировать молчаливые звонки следующим образом. По окончании дежурства консультант записывает общее количество молчаливых звонков, принятых им в течение смены. Для этого в «Листе учета звонков» в конце строки регистрации последнего из проблемных обращений следует  записать в графу «Молчаливые звонки» их общее количество за смену.

Применение Единого кодификатора в 
службе ТД РАТЭПП

Общие положения

Фиксирование в службе ТД РАТЭПП информации о звонках согласно Единому кодификатору является обязательным.

Каждая служба ТД РАТЭПП имеет право дополнять Единый кодификатор параметрами звонков и перечнем значений каждого параметра. Например, целесообразно отмечать такие параметры, как «Динамка переживаний», «Длительность существования проблемы», «Семейное положение». Другие дополнительные параметры служба может формировать и регистрировать самостоятельно. Весь предлагаемый перечень параметров Единого кодификатора содержится в код-листе (Приложение 2).

Информация о поступившем обращении в «Лист учета звонков» (Приложение 3) вносится консультантом, непосредственно принимавшим звонок.

Содержание годового отчета о работе службы ТД РАТЭПП

В годовом отчете о работе службы ТД РАТЭПП необходимо указать следующую информацию: 

общее количество обращений за год;

общее количество проблемных обращений;

количество звонков от мужчин и от женщин, а также количество обращений, в которых пол абонента не был определен (таблица 4); 

распределение проблемных обращений по времени суток (таблица 2) (общее количество звонков в течение года, приходящееся на каждый временной интервал);

среднее (за год) количество обращений в сутки;

распределение обращений по возрастным группам (таблица 5);

распределение количества обращений по социальному положению абонентов (таблица 7);

распределение количества обращений по группам проблем (таблица 8).

суммарное количество обращений, зарегистрированных по графе «Кризисность ситуации для абонента»;

распределение количества обращений по эмоциональному состоянию абонента (таблица 9);

распределение количества обращений по продолжительности контакта (таблица 3);

распределение количества обращений по видам предоставленной абоненту помощи (таблица 14);

распределение количества обращений по периодичности обращений (таблица 15).

Годовой отчет составляется в электронном виде в формате Microsoft Excel и высылается электронной почтой на имя Президента РАТЭПП не позднее 15 февраля 2002 года. Адрес электронной почты РАТЭПП: 
             ratepp@elnet.msk.ru








































* - дополнительные параметры телефонного звонка. 


Они регистрируются по усмотрению службы ТД.








