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Основными абонентами детской линии Телефона доверия являются как дети и подростки, испытывающие трудности и нуждающиеся в эмоциональной поддержке и заботе, так и их родители, переживающие психологические кризисы, так же ищущие поддержки и профессиональной помощи.

Проблемы, с которыми обращаются абоненты детских линий, чрезвычайно разнообразны. Консультанты Телефона доверия часто работают с состояниями актуального психического напряжения, помогают снизить его уровень, разработать план понятных и конкретных действий по выходу из проблемной ситуации.

Особо можно выделить группу запросов от детей и взрослых, сфокусированных на сложностях семейных взаимоотношений, детско-родительских конфликтах; переживаниях детей, связанных с разладом между родителями; переживаниях детьми горя, потери взрослого, игравшего особенную роль в жизни ребенка. С этими проблемами работает и семейный психолог антикризисного подразделения ЦПМСС, рассматривая семью «как социальную систему, то есть комплекс элементов и их свойств, находящихся в динамических связях и отношениях друг с другом»(А.Я.Варга, Г.Л.Будинайте.Теоретические основы системной семейной терапии.- В кн.:Системная семейная терапия: Классика и современность.- М.: Независимая фирма «Класс», 2005.) Внутрисемейные взаимодействия носят повторяющийся характер, с течением времени образуя устойчивые паттерны; если поведение ребенка характеризуется как симптоматическое, терапевтической целью работы в системном подходе становится перестройка всей семейной системы взаимодействий таким образом, что в проблемном поведении теряется необходимость.      В тех случаях, когда ребенка беспокоит родительский конфликт (иногда развод) или когда кто-то из родителей остро переживает влияние подобной ситуации на эмоциональное состояние и поведение ребенка, оказав абонентам эмоциональную поддержку и стратегическую помощь по выходу из кризиса, консультант Телефона доверия информирует ребенка или родителей о том, что есть специальная психологическая служба, работа которой направлена именно на помощь семье, на поиск решения семейных проблем. Информирование в таких случаях так же снижает уровень тревоги, расширяет диапазон конструктивных стратегий в кризисной ситуации. Направляя на консультацию к семейному психологу, консультант Телефона доверия дает семье возможность пересмотреть привычные способы взаимодействия «здесь и теперь, мобилизовать ресурсы семейной системы в интересах всех ее членов.

Иллюстрацией подобного взаимодействия между консультантом Телефона доверия и семейным психологом может служить следующий пример из практики. Позвонила мама 11-летнего мальчика, Ирина; рассказала, что ее беспокоят изменения в поведении сына – хуже стал учиться, конфликтует с учителями и сверстниками, проводит много времени за компьютером, ничем не интересуется. В ходе телефонной беседы консультант выяснила, что в семье происходит супружеский конфликт, отношения между Ириной и ее мужем осложнились давно, но была надежда на то, что тот «возьмется за ум» и постарается соответствовать ожиданиям Ирины. Эта надежда основывалась, в основном, на его любви к детям – сыну (11 лет) и дочке (12 лет). Ради детей муж всегда делал многое, но Ирину не устраивало, что он не прикладывает достаточно усилий для лучшего материального обеспечения семьи, не поддерживает ее стремления к большей социальной успешности. Полгода назад она встретила мужчину, близкого ей по духу – активного, энергичного, стремящегося к достижению материального благополучия. Он разведен, вскоре Ирина переехала к нему. Дети остались с отцом, поскольку там школа, друзья, привычный жизненный уклад. Тем более, по словам Ирины, она их вниманием не обделяет – часто звонит, два раза в неделю ночует дома. Бывший муж переживает, но терпит, понимает, что «сам виноват, достал ее». В домашней жизни он стал гораздо активнее – на нем теперь весь быт, готовить помогает его мама. Он нашел высокооплачиваемую работу, которая требует больше времени, но он старается по возможности успевать.

В описанной ситуации консультант Телефона доверия помогла Ирине увидеть, что даже при отсутствии открытого конфликта сложности в супружеских взаимоотношениях влияют на самочувствие и поведение ребенка. В беседе с консультируемой акцент был сделан на том, что изменения в супружеских отношениях повлекли за собой перестройку семейных ролей и позиций, что, по-видимому, особенно болезненно сказалось на сыне. Обсуждалась необходимость формирования новых конструктивных способов взаимодействия в семье, Ирина была проинформирована, что для их построения важна встреча со всей семьей и совместное обсуждение создавшейся ситуации. Абоненту детской линии Телефона доверия был сообщен телефон для записи к семейному психологу.

Работа семейного психолога с семьей проводилась в течение четырех встреч, в ходе которых, прежде всего, родители обсудили между собой представления о том, как будет устроена их жизнь и общение в ближайшее время, пока они окончательно не приняли решение о разводе; что они скажут детям. Договорились о том, что очень важно показать детям, что они обоим родителям дороги и что изменения в отношениях друг с другом не изменят отношения родителей к детям. На совместных встречах было обсуждено, как будет осуществляться общение детей с мамой, и принято решение о терапии для родителей, направленной на прояснение судьбы их брака. Открытое обсуждение сложной темы снизило уровень тревоги, отношения с детьми стали мягче, мальчик стал спокойнее. 

Приведенный случай может быть иллюстрацией к выведению ребенка из родительского конфликта; подобные случаи взаимодействия консультанта Телефона доверия и семейного психолога осуществлялись и по другим обращениям, связанным с семейными проблемами.

Например, с Телефона доверия на консультацию пришла семья, приехавшая в Москву в отпуск с Дальнего Востока (коренные москвичи, уехавшие туда работать и ожидающие истечения контракта для возвращения): папа, мама и тринадцатилетняя дочка. Причина обращения: хроническое непослушание подростка, полное отсутствие школьной мотивации, отсутствие перспектив в отношениях (родители обдумывали, не отдать ли девочку в какой-нибудь интернат, если это возможно: «Нам стыдно, но мы не справляемся»).

Выяснилось, что живут они в небольшом поселке для специалистов, там все знают друг друга и поэтому проблемы с подростком вызывают особые неприятности. Отношения с дочкой до последнего года были нормальными, но неожиданно она стала совершенно неуправляемой: сбегает с уроков, дома ворует, обманывает через слово. Обвинения произносились, в основном, мамой, папа поддакивал, девочка молча улыбалась. Работа с семьей была сфокусирована на построении открытой коммуникации, на открытом обсуждении темы взросления и ожиданий друг от друга, связанных с этим непростым временем. В ходе общения стало понятным, что реалистичных представлений об особенностях детско-родительских отношений с подростком в семье нет: папа сам вырос без отца, хорошо помнит только крайнюю тревогу и запреты своей матери, которые он тайком нарушал, история же матери девочки складывалась травматично. Она выросла в полной семье, но ее мама долго и тяжело болела; сиротой стала в 9 лет. Ранее детство женщина вспоминала горестно. Через некоторое время ее отец женился, мачеха была незлая, но очень строгая и требовательная (до нее, в силу жизненных обстоятельств, четкой системы жизненных правил у ребенка не было). С высоты жизненного опыта мачеха вспоминалась с благодарностью, но отсутствие теплых чувств с ее стороны не позволило в собственном материнстве воспроизвести полезные навыки: казалось, что только чужая женщина (эмоционально отстраненная) может приучать к труду, к навыкам самообслуживания, без давления отнесется к выбору профессии. И, с одной стороны, от собственной дочки эта пара ожидала доброго и понимающего отношения в ответ на заботы и ограждение от трудностей, с другой, необходимые правила и ограничения сознательно не вводились, в надежде, что «сама поймет», трудные темы не обсуждались, это было не принято. Работа проходила в течение полутора месяцев (пока семья была в Москве), в ходе работы семейная иерархия укрепилась, родительские роли стали осознаваться, как ответственные за важные для семьи решения, окреп эмоциональные контакт. Даже при большом количестве нерешенных проблем идея «пристроить куда-нибудь» отступила.

Травматические ситуации особенно опасны, когда приобретают длительный характер. В этом случае семья оказывается вне возможностей самостоятельного контроля происходящего, теряет доступ к собственным ресурсам. Важное значение на этом этапе приобретает помощь в поиске более эффективных способов взаимодействия. К таким можно отнести случай, когда после звонка на Телефон доверия, на консультацию пришли мама с пятнадцатилетней дочкой с обращением по поводу глубокого непонимания и непринятия друг друга. Эмоциональное напряжение здесь было связано не только с прохождением сложного этапа жизненного цикла семьи, но и с травматическими событиями, сопровождающими семью в последние годы. Несколько лет назад женщина тяжело заболела, лечение было трудным и дорогостоящим, оно еще не закончилось, когда ушел муж. Затем – смерть родителей. Переживая утраты одну за другой, мама и дочка чрезвычайно сблизились. Именно взаимная поддержка стала основным ресурсом их жизни. Но, когда женщине стало лучше, понемногу восстановилось здоровье и активность, девочка попыталась жить свойственной подростку жизнью: отвечать на важнейшие вопросы своего возраста, общаться с друзьями, узнавать себя за пределами дома. Мама увидела в этом знак непонимания, отверженности, попыталась вернуть дочку, как привычную опору. Этот случай продолжается несколько месяцев, в нем поиск эффективных способов взаимодействия сочетается с работой с семейными границами, поиском новых внутренних и внешних ресурсов, с работой с особенностями семейной коммуникации.

Таким образом, приведенные конкретные примеры иллюстрируют возможность сотрудничества Телефона доверия и семейного психолога, работающего в антикризисном отделении ЦПМСС. 
