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  قدمهم

دهنده درماني از ضروريّات هر سامانة ارايه و آحاد جامعه به مداخلات زودرس، پيشگيرانه،و آسان دسترسي سريع    

هاي گوناگون اعم از حضوري، تلفني و مبتني بر گفت به شيوهين دست است. بديهي است كه خدمات پيشا زا خدماتي

مراجعان به خدمات  اتصال و دسترسيكننده براي شود. عامل تعييناينترنت به صورت آنلاين و آفلاين ارايه مي

سترسي به مداخلات لازم و مناسب است. بديهي د سهولتان و در درجة بعدي ميزان نياز آن ،موردنياز، در درجة نخست

  آن ضروري مي نمايد.  ةئاراهاي متنوع را براي سامانهطراحي ة مداخلات و ئاست كه نيازهاي متنوع مراجعان، ارا

وظايف قانوني خود در  مطابق باسازمان بهزيستي كشور، توسعه پيشگيري  معاونتو امور روانشناختي مشاوره  دفتر

سعي  اهداف سازماني،تحقق و  مراجعان روان شناختينيازهاي  تامينبه منظور سلامت روان آحاد جامعه و  ءزمينه ارتقا

(مشاورة مجازي و  لات را به صورت حضوري و غيرحضوريانواع مداخ» ارآمدپيشخوان مداخلات ك«نموده است تا در 

ني اشاره كرد كه به توان به مشاورة تلفيغيرحضوري مروان شناختي دهد. در بخش مداخلات  هئارامشاورة تلفني) 

مراكز مشاوره تلفني  ،شروع فعاليتدر ابتداي  گسترش يافته است.به سرعت  و كار آمد موثر مداخلات منزلة يكي از

؛ سپس با توجه به نيازهاي گسترده و روزافزون داشتنددادن و حمايت را بر عهده وظيفه راهنمايي، گوش

در جهت تخصصي تر لازم ي هان متخصص و ارائه آموزشاكز با بكارگيري مشاوران و روانشناساگيرندگان، اين مرتماس

  نمودن خدمات اقدام نمودند. 

كارآيي گيرندگان و  سپاسخگويي به تمابه استقبال افراد جهت بهره گيري از خدمات مشاوره تلفني و  توجهبا      

 سازمان بهزيستي كشور مشاوره و امور روانشناختي دفتر) 1480(خدمات ارائه شده در مراكز مشاوره تلفني دولتي 

در همين راستا را در مراكز مشاوره و خدمات روانشناختي غيردولتي نيز ارائه نمايد.  مذكوردرصدد برآمد تا خدمات 

كه بنا به  تدوين گرديد 1385) در سال ميرق 10دستورالعمل صدور مجوز ارائه خدمات مشاوره تلفني غير دولتي (كد 

  رساني آن اقدام گرديد. روزه ضرورت و تقاضاي متخصصان جهت ب

محترم كشور مصوب مجلس توسعه  يهابرنامه ياحكام دائمقانون  57ماده بند پ  8 جزءبراساس اين دستورالعمل 

ت مشاوره صدور پروانه فعاليت مراكز خدمامتولي كه سازمان بهزيستي را و آئين نامه هاي مربوطه  شوراي اسلامي

شوراي معاونين سازمان  1395مصوب  26نامه داخلي مادة  آيين 6بند مي داند و مطابق با  ختياجتماعي و روانشنا

هاي صدور ها و كميسيونه و مبناي كار بهزيستي استانتوسعه پيشگيري تهيه شد معاونت، توسط كشور بهزيستي

   ها خواهد بود.در ستاد مركزي و استان پروانه

  :باشدميخدمات مشاوره غيرحضوري به دو صورت امكان پذير  ارائه

 غيردولتي تحت نظارت سازمان بهزيستي غيرحضوريتاسيس مركز مشاوره  -1

كز مشاوره و خدمات روانشناختي حضوري تحت نظارت سازمان امر براياخذ اجازه نامه خدمات مشاوره تلفني  -2

 بهزيستي 

 تخصصي  ـ تعاريف 1ماده 

عبارت است از كمك به فرد، خانواده يا گروه از طريق ارتباط بين مراجع و  نشناختي و مشاوره: خدمات روا - 1-1

  روان شناس/ مشاور به منظور: 

  شناختي؛  الف ـ پيشگيري از بروز اختلالات و مشكلات روان

   ب ـ ارتقاي سلامت روان فرد، خانواده يا گروه؛ 

   اجتماعي - كلات رواني اختلالات و مش مداخلات روانشناختي در  - ج 



 ٢

گردد كه توسط اشخاص اطلاق مي محليبه : )  تلفنيغيرحضوري (  مركز خدمات روانشناختي و مشاوره - 1-2

 شود و تحت نظارت سازمان به ارائه خدماتحقيقي و يا حقوقي با كسب پروانه از سازمان بهزيستي تأسيس مي

  پردازد.مي (در صورت نياز)مراكز تخصصي ساير ارجاع به  و تلفني ايمشاوره روانشناختي و

گيرنده و مشكل در جهت شناخت تماس )مشاور (گيرنده و متخصص تعامل كلامي بين تماس : مشاورة تلفني - 1-3

گيرنده ضمن غلبه بر فشار رواني و تقويت دهي فعال، همدلي، حمايت و سؤالات پيگير تا تماسوي از طريق گوش

  كردن مشكل خود انتخاب كند.اهكار مناسبي براي برطرفاي، رهاي مقابلهمهارت

باشد كه خدمات چهارگانة مداخله و مشاوره، پيشگيري از اختلالات و منظور روانشناس يا مشاوري مي :مشاور - 1-4

  دهد. اجتماعي، و ارتقاي سلامت روان تماس گيرندگان را ارايه مي - مشكلات رواني

 در همچنين روانشناختي و اي مشاوره مناسب  فنون بكارگيري و درماني داخلاتم در كه است فردي :  ناظر -1-5

  .دهدمي ارايه مشاوران به را لازم هايراهنمايي خاص، موارد با مواجهه هنگام

مشاوره يا راهنمايي با خط  و خدمات روانشناختي، مشاوره دريافتفردي كه جهت  گيرنده يا مراجع:تماس -1-6

 يرد.گتماس ميتلفني 

  ـ هدف 2مادة 

  عبارت است از : شناختي و مشاورهخدمات روانو خطوط تلفني غيرحضوري ز كامر از ايجادهدف 

  »راهنمايي، مشاوره و ارجاع«هاي در بردارندة مداخله هئاراارتقاء سطح سلامت روان افراد جامعه از طريق  .1

 در هر نقطه كشور اي شناختي و مشاورهروانمردم به خدمات آسان افزايش دسترسي  .2

 روانشناختي تخصصي و متنوع نمودن خدمات .3

 ضريب نفوذ خدمات مشاوره افزايش .4

  خدمات روانشناختي و مشاورهارائه دهنده و خطوط تلفني  كزا مر ـ حوزه فعاليت 3ماده 

  تلفني الف ـ ارائه خدمات روانشناختي و مشاوره

و  ي مددكاريها، ترك اعتياد، كلينيكحضوري  كز مشاورهبه ساير مراكز تخصصي در صورت نياز (مرا ارجاع  - ب 

  )ات دولتي و غير دولتي صاحب امتيازمراكز و 

  صاحب امتياز( موافقت اصولي)و شرح وظايف شرايط و مدارك لازم ـ 4ماده 

  الف) اشخاص حقيقي

) رعايت موارد ذيل نيز الزامي 26ات غيردولتي(ماده صاحب امتيازعلاوه بر شرايط و مدارك مندرج در دستورالعمل مراكز و 

  . است

به استثناء  هامشاوره يا روانشناسي در كليه گرايشدر رشته و يا حداقل كارشناسي ارشد دكتري بودن مدرك  دارا .1

مدرك  بايست مرتبط باشد.براي دارندگان مدرك كارشناسي ارشد، مدرك كارشناسي متقاضي نيز مي. روانسنجي

ط براي دارندگان مدرك تحصيلي دكتراي روان شناسي يا مشاوره به شرط مرتبط بودن دو تحصيلي كارشناسي غيرمرتب

 باشد.ميمقطع از مقاطع تحصيلي مورد قبول 

  مورد تائيد سازمان بهزيستي آموزشي مشاوره تلفنيي هاگواهي دورهساعت  70ارائه  .2

مشروط بر اينكه ، است كم بينا/نابينا بلامانع حركتي و افراد –: صدور مجوز جهت افراد داراي معلوليت جسمي 1بصره ت 

  ايجاد نكند. 4ماده  4ها محدوديتي در اجراي وظايف صاحب امتياز در بند اين معلوليت

  



 ٣

  ب) اشخاص حقوقي:

صاحب كه متقاضي شخص حقوقي باشد، علاوه بر شرايط مندرج براي اشخاص حقيقي و دستورالعمل مراكز و  در صورتي

  بايست داراي شرايط ذيل نيز باشد: مي) 26(ماده ات غيردولتيامتياز

ي اجتماعي و هاپيشگيري از آسيبهاي روان شناختي و مشاوره اي در راستاي اهداف اساسنامه آن مرتبط با فعاليت •

 ارتقاء سلامت رواني اجتماعي باشد . 

به استثناء ها گرايشكليه  در ي روانشناسياضروري است دو نفر از اعضاي آن داراي مدرك كارشناسي ارشد يا دكتر •

 يك نفر از اين دو نفر بايستي عضو هيئت مديره نيز باشد. كه دنباش روانسنجي

  صاحب امتياز:شرح وظايف  .3

و با رعايت حداقل  هاي انجام شدهقل فني طبق توافئومديريت مالي مركز و تامين حقوق كليه كاركنان و مس .1

 دولتي در زمينه مسائل مالي و اداري مركز و پاسخگويي به ادارات  قانون كارحقوق 

  عقد قرارداد با همكاران مركز .2

 و اعضاي كميته فني بدون دخالت در مسايل علمي و تخصصي.ل فني ئونظارت بر حضور و حسن انجام وظيفه مس .3

زمان هاي ابلاغي سادها و استاندارر اساس دستورالعملو بتأمين نظرات مسئول فني منطبق بر معيارهاي تخصصي  .4

 بهزيستي.  

 ل فني در زمينه به كارگيري يا قطع همكاري با مشاورين. ئوهمكاري با مس .5

تواند برخي يا كليه وظايف خود را به فرد ديگري تفويض كند ولي در هر صورت مسئوليت ميصاحب امتياز  .6

  ايشان خواهد بود.به سازمان بهزيستي و ساير ادارات مرتبط با خود  صاحب امتيازپاسخگويي در حوزه وظايف 

 انجام مكاتبات رسمي و اداري با سازمان بهزيستي يا ساير ادارات و نهادها در حوزه وظايف مربوطه .7

 .ي مركزهاارتقاء و گسترش فعاليت بهره مندي از توان تخصصي بخش غيردولتي در جهت .8

و مسئول فني و  تيازصاحب ام، مسئول فني نباشد مستندسازي تعاملات تخصصي  صاحب امتيازدر صورتي كه  .9

 بازخوردهاي تخصصي و عمومي ارائه شده و اقدامات انجام گرفته الزامي است. 

 هاي حقوقي آنهاي فني مركز و پذيرفتن مسئوليتتائيد گزارش .10

 ات غيردولتيصاحب امتيازتغيير يا بركناري مسئول فني صرفا در قالب شرايط مندرج در دستورالعمل مراكز و  .11

به سازمان  بطور كتبيبايست هرگونه جابجايي و تغيير پرسنل را مي صاحب امتيازو  باشدن پذير مي) امكا26(ماده 

 بهزيستي اعلام نمايد. 

، خود به عنوان مسئول فني مركز نيز دستورالعمل اين در صورت دارا بودن شرايط  تواندمي صاحب امتياز :2تبصره 

 پروانه دريافت نمايد.

لازم است. براي قطع همكاري نظر هريك  صاحب امتيازل فني و ئوگيري مشاورين نظر مثبت مسبراي به كار: 3تبصره 

را مبني بر  خودتواند دلايل ميچنانچه نظر مسئول فني در اين خصوص تامين نشود  از دو نفر كافي و لازم الاجراست.

  .به سازمان بهزيستي اعلام نمايد بطور كتبي عدم همكاري مشاور مربوطه 

  صدور و تمديد پروانه فعاليتجهت نياز اشخاص حقيقي و حقوقي  و مدارك موردشرايط  -5ه ماد

  :است ميالزا) شرايط ذيل 26غيردولتي (ماده مراكز  امتيازصاحبان علاوه بر شرايط مندرج در دستورالعمل مراكز و 

ساعت  72ن بهزيستي سالانه هاي آموزشي تخصصي مورد تائيد سازماگذراندن دوره ،براي تمديد پروانه فعاليت .1

 ضروري است. ي پيشرفته مشاوره تلفني مورد تاييد سازمان بهزيستي هاو گواهي دورهساعته)  8روز كارگاه 9(معادل 



 ٤

  شرايط و مدارك لازم و شرح وظايف مسئول فني مركز -6ماده 

  الزامي است.) شرايط ذيل 26ات غيردولتي (ماده صاحب امتيازدستورالعمل مراكز و در علاوه بر شرايط مندرج 

 به استثناء روانسنجي هامشاوره يا روانشناسي در كليه گرايشحداقل كارشناسي ارشد در رشته دكتري يا دارا بودن  .1

   .بايست مرتبط باشدبراي دارندگان مدرك كارشناسي ارشد، مدرك كارشناسي متقاضي نيز مي

 ازمان نظام روان شناسي و مشاورهس دارا بودن پروانه صلاحيت حرفه اي و شماره نظام .2

: در صورتي كه سازمان نظام روان شناسي و مشاوره ظرف مدت يكماه از تاريخ معرفي متقاضي نسبت به ارائه  1تبصره

نسبت به ادامه فرآيند  اصلاحيت حرفه اي اقدام ننمود ، سازمان بهزيستي راسحدود شماره نظام و اعلام نتيجه 

  گيري خواهد نمود.تصميم

 ساعت تجربه عملي  300حداقل  .3

مورد تائيد سازمان  ي آموزشي مشاوره تلفنيهاساعت دوره آموزشي مرتبط با روانشناسي و دوره 100ارائه گواهي  .4

  بهزيستي

مشروط بر اينكه اين ، است حركتي بلامانع –افراد داراي معلوليت جسمي ول فني براي ئصدور پروانه مس: 2بصره ت 

  ايجاد نكند. مسئول فنيدر اجراي وظايف معلوليت محدوديتي 

  ي آموزشي سوپرويژن مورد تاييد سازمان بهزيستي براي مسئول فني الزامي است.هادوره گذراندن .5

  مسئول فني  شرح وظايف .6

 ي ابلاغي از طرف سازمان بهزيستي هاها ، دستورالعمل، بخشنامه اجراي استانداردها .1

  ارائه دهندگان خدمات روان شناختي و مشاورهحرفه اي و اخلاقي  ضوابطاستانداردها و رعايت نظارت بر  .2

تائيد صلاحيت علمي نيروهاي تخصصي مركز مطابق دستورالعمل گزينش علمي و تائيد سلامت روان همكاران متخصص  .3

 )صاحب امتياز( در حيطه فعاليت تخصصي اعلام شده از طرف  صاحب امتيازمركز با هماهنگي با 

ي علمي شاغل به كار در مركز از جنبهو ناظران  تلفني ارائه دهندگان خدمات مشاوره و روان شناسي نظارت بر فعاليت .4

  و اخلاقي

 ) دستورالعملهمين  12ماده مشاوران ( براساس ناظران و نظارت بر عملكرد مسئول فني مركز موظف است ضمن  .5

 و به ايشان بازخورد مناسب ارائه نمايد. را تكميل نموده  ارزيابي مشاوري هاحداقل هر دو هفته يكبار فرم

ي كه مركز به طورطبق ساعات اعلامي به سازمان بهزيستي حضورفعال نظارت بر حضور ناظران در مركز طبق برنامه و  .6

اعلام ساعات حضور در مركز و اطلاع رساني كتبي به ناظر سازمان بهزيستي در  در زمان فعاليت بدون ناظر نباشد.

  استان.

به  و در پرونده تماس گيرندگان در سامانه آمار مشاورههاي سوپرويژن مشاوران  فرمو ثبت نظرات تخصصي در بررسي  .7

   /http://amarmoshaver.behzisti.irآدرس 

  ر مواقع لزوممركز د صاحب امتيازمشاوران و ناظران ، بازخوردهاي شفاهي يا كتبي به  ئهارا .8

  ل فني تعريف شده در اين دستورالعملئوازمان بهزيستي در حيطه وظايف مسانجام مكاتبات رسمي و اداري با س .9

و نيروي انساني شاغل در مركز در حوزه مسايل تخصصي  تماس گيرندگانرسيدگي به شكايات مطرح شده از سوي  .10

  اي و روانشناختيمرتبط با خدمات مشاوره

و اعلام به سازمان بهزيستي جهت تاييد  صاحب امتيازو درمانگران مطابق دستورالعمل و با موافقت  معرفي مشاوران .11

  ، حرفه اي صلاحيت علمي



 ٥

جايگزين  انبه سازمان بهزيستي و معرفي مشاور ايشاناعلام اسامي  ،در صورت ضرورت قطع همكاري مشاور با مركز .12

  قبل از قطع همكاريروز  15حرفه اي  و  صلاحيت علمي جهت اخذ تائيد

 ورود اطلاعات تماس گيرندگان در سامانه آمار مشاور سازمان بهزيستينظارت بر  .13

 ، ناظران، مشاوران و روانشناسان حداقل ماهي يكبار  صاحب امتيازبرگزاري جلسات هم افزايي براي  .14

، ناظران، مشاوران و  صاحب امتيازبرگزاري جلسات هم انديشي جهت پيشبرد اهداف مركز و بررسي مشكلات با  .15

 روانشناسان حداقل هر سه ماه يكبار 

ها و اطلاعات مورد نياز تماس گيرندگان در زمان بازديد ناظرين سازمان  عدم ارائه اطلاعات يا عدم دسترسي به فايل .16

 گردد. ميبهزيستي از مصاديق تخلفات محسوب 

 فني توسط ايشان به سازمان بهزيستي  مسئوليا عدم تامين نظرات تخصصي  ات مركزگزارش تخلفه ئارا .17

 )LMSآموزش مداوم روانشناسان و مشاوران (نظارت بر ثبت نام كليه مشاوران و روانشناسان مركز در سامانه  .18

 به سازمان بهزيستيحاضر ارسال ليست ناظران و روانشناسان مطابق دستورالعمل  .19

 شود. ميمعرفي سازمان بهزيستي تخلف محسوب حضور افراد به عنوان مشاور بدون تائيديه و : 3تبصره     

  باشد. ميالزامي  اعلام شدهحضور مسئول فني در ساعت  :4ه تبصر

   ان مشاورو ( سوپروايزران) ناظران رايط و ضوابط ش  - 7ماده 

  الزامي است.) شرايط ذيل 26ات غيردولتي (ماده صاحب امتيازدستورالعمل مراكز و در علاوه بر شرايط مندرج 

باليني، باليني كودك و نوجوان، روانشناسي عمومي و ي روانشناسي ادارابودن مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد يا دكتر .1

  مشاوره خانواده 

  بايست مرتبط باشد.براي دارندگان مدرك كارشناسي ارشد، مدرك كارشناسي متقاضي نيز مي

 روان شناسي و مشاوره سازمان نظام شماره نظام  و دارا بودن پروانه صلاحيت حرفه اي .2

: در صورتي كه سازمان نظام روان شناسي و مشاوره ظرف مدت يكماه از تاريخ معرفي متقاضي نسبت به ارائه  1تبصره

صلاحيت حرفه اي اقدام ننمود ، سازمان بهزيستي راسا نسبت به ادامه فرآيند تصميم حدود شماره نظام و اعلام نتيجه 

  گيري خواهد نمود.

 ساعت تجربه عملي  300حداقل  .3

مورد تائيد سازمان  ي آموزشي مشاوره تلفنيهاساعت دوره آموزشي مرتبط با روانشناسي و دوره 100ارائه گواهي  .4

  بهزيستي

 . الزامي استبراي ناظران (سوپروايزر) اين دستورالعمل  6شرايط مندرج در ماده  دارابودن .5

 شرح وظايف ناظر (سوپروايزر):  .6

  آنها به بازخوردارائه  و مشاوران اخلاتمد صحتّ بر نظارت 

  بحراني گيرندگان تماس رساني به خدمات منظور به مشاوران براي تخصصي يهاكمك اراية 

  شده واقع خشونت مورد يا ، آزارديده خودكشي، مراجعان نظير دشوار مراجعان وضعيت پيگيري 

  حداقل نيروي انساني مركز:

  مسئول فني يك نفر   -1

  ناظريك نفر در يك نوبت كاري ،  نفر مشاور10 به ازاي هر   -2
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، شامل حداقل يك  همين دستورالعمل 7اختصاصي ذكر شده در ماده نفر نيروي متخصص مطابق شرايط  5حداقل  -3

 ها نفر در ساير گرايش 3نفر روانشناس باليني ، يك نفر مشاورخانواده و 

يا يكي از  ، ناظر فنيمسئول خود را به عنوان  ،يط لازمتواند در صورت دارا بودن شرامي صاحب امتياز: 2 تبصره

  .نيروهاي متخصص معرفي نمايد

  فضاي فيزيكي و تجهيزات مورد نياز  :8ماده 

  مشاوره تلفني ـ حداقل فضاي فيزيكي براي مركز1

  يني مشاوره تلفهاباشد . ( كابينميمتر مورد نياز  2× 2,5تا   1,5 ×1,5ي بين به ازاي هر يك نفر مشاورتلفني فضاي(  

   گزارش موردي يا بازآموزي مشاوران  تجهت برگزاري جلساآموزشي  به عنوان اتاقتواند : اين سالن ميمديريتسالن

  . مورد استفاده قرار گيردمركز 

  ـ تجهيزات مورد نياز: 2

   سيستم رايانه اي كامل  

 ميز و صندلي براي مشاوران به تعداد مورد نياز 

  تعداد مورد نيازوسايل دفتري به 

 مستقل حداقل يك خط تلفن  

 كپسول آتش نشاني  

  تجهيزات و سرور مرتبط با مخابرات منطبق بر استانداردهايcall center نامه ( طبق شيوه و ضوابط سازمان بهزيستي

  ) 1480مراكز 

مركزخدمات روانشناسي و مشاوره حضوري تحت نظارت سازمان  ساختار و تجهيزات -9ماده 

   جهت اخذ اجازه نامه خط مشاوره تلفني يبهزيست

نامه خط توانند اجازه ميبه استثناء مراكز روان سنجي كليه مراكز مشاوره حضوري تحت نظارت سازمان :  1تبصره 

 . مشاوره تلفني را دريافت نمايند

 ساختار و تجهيزات  -1-9

 ت روانشناختي حضوري الزاميست:وجود موارد ذيل براي فعاليت مشاوره تلفني در مركز مشاوره و خدما

 وجود حداقل يك خط تلفن مستقل براي مشاوره تلفني  -

 اختصاص حداقل يك اتاق جداگانه براي پاسخگويي تلفني -

تواند در ساعاتي غير از ساعات ارائه مشاوره حضوري به در صورتي كه مركز داراي يك اتاق جداگانه نباشد، مي :2تبصره

  پاسخ دهد.  هاتماس

  شرايط و مدارك لازم و شرح وظايف مسئول فني خط مشاوره تلفني :3ه تبصر

  باشد.ميهمين دستورالعمل  6شرايط و مدارك لازم و شرح وظايف مسئول فني خط مشاوره تلفني براساس ماده 

تواند ميشرايط لازم را دارا باشد ،  كه مسئول فني مركز مشاوره حضوري متقاضي مشاوره تلفني  در صورتي:  4تبصره 

  .مسئوليت فني مشاوره تلفني را به عهده بگيرد

   مشاوررايط و ضوابط ش- 2-9

  باشد.ميهمين دستورالعمل  7منطبق با ماده 
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  مقررات عمومي:  10 ماده 

  :است ميالزا) شرايط ذيل 26ات غيردولتي (ماده صاحب امتيازعلاوه بر شرايط مندرج در دستورالعمل مراكز و 

  رتبط با مراكز ارائه خدمات مشاوره و روانشناختي غير حضوري:مقررات م -الف

را بصورت كتبي به معاونت  ان خودمشاورفعاليت مشاوره تلفني مركز و برنامه  ايام و ساعاتمركز ملزم است  .1

 شهرستان اعلام نمايد.بهزيستي پيشگيري 

مدت حداقل يك ماه قبل از تعطيلي  ) موظف اند به طولاني مدت ( بيش از يك ماه يدر صورت تعطيل مراكزهمه  .2

 .برسانند تماس گيرندگانموضوع را به اطلاع 

طبق فرمت تابلوهاي  غيردولتي مركز خدمات مشاوره غيرحضورينصب تابلو براي مراكز مشاوره تلفني با عنوان  .3

نصب پروانه فعاليت ضروري بوده و ) 26ات غيردولتي (ماده صاحب امتيازدستورالعمل مراكز و سازمان بهزيستي مطابق 

 باشد.   ميبهزيستي كافي  بر روي ديوار جهت بازديد ناظر

ي باليني و شرح خدمات درماني ارائه شده به آنها را هايافته كليه مراكز موظفند اطلاعات مراجعان و كليه سوابق، ـ4

 اوره درج نمايند.مشآمار سامانهزمان تماس در  دقيقه در 5ي بالاي هاتماسدر

ها، موازين و مانند آنها از مراجع مختلف غير از سازمان ها، مكاتبهآيين نامه اطلاع از صدور و يا ارسالصورت  ـ در5

 استعلام و تقاضاي رفع ابهام نمايد.بطور كتبي موظف است موضوع را از بهزيستي استان  مركز ،بهزيستي

ممنوع بوده و استفاده از عناوين  مركزاز سوي  گردد تماس گيرندگانانتشار آگهي تبليغاتي كه موجب گمراهي  ـ 6

هاي فريبنده جرم تلقي شده و با و يا دادن وعده تراكت يا بروشورهاي اطلاع رسانيمجعول و خلاف حقيقت روي 

  متخلفين برابر مقررات قانوني رفتار خواهد شد.

  اجازه نامه خط مشاوره تلفني :داراي  مقررات مرتبط با مراكز ارائه خدمات مشاوره و روانشناختي حضوري - ب

  باشد:ميرعايت موارد ذيل ملزم به مركز مشاوره حضوري ذكر شده در بند الف همين ماده ، علاوه بر مقررات عمومي 

  باشند.  ميمراكز مشاوره تخصصي صرفا مجاز به ارائه خدمات مشاوره تخصصي منطبق با پروانه فعاليت خود  .1

ان خودرا بصورت كتبي به معاونت مشاوري فعاليت مشاوره تلفني مركز و برنامه مركز ملزم است ساعات و روزها .2

 پيشگيري شهرستان اعلام نمايد.

  ( مشاوره تلفني غير دولتي )  مشاوره مخابراتي خطاجازه نامه . مراحل اخذ  11ماده 

  مشاوره تلفني به بهزيستي شهرستانارائه درخواست  .1

 نياز براساس همين دستورالعمل ي موردهاو اخذ پروانهتكميل مدارك مربوطه  .2

 مخابرات از معاونت پيشگيري بهزيستي استان به اخذ معرفي نامه با درج تعرفه سازمان جهت اعلام  .3

 خط مشاوره تلفنيتكميل مدارك در مخابرات و برقراري  .4

 اعلام شماره خط مشاوره تلفني به سازمان بهزيستي .5

سرويس ارزش افزوده با سرشماره مركز داراي مجوز، يك كت مخابرات به هر طبق معرفي نامه سازمان، شر :1تبصره 

 نمايد.مي جهت مشاوره بر بستر تلفن ثابت ارائه  909يا  7020يا  7070

باشد كه اطلاعات اوليه و مبلغ اي داراي پيام گويا در ابتداي مكالمه ميشماره سيستم هوشمند يا مشاوره:  2تبصره 

تواند در صورت تمايل، تماس را ادامه داده يا از گيرنده مينمايد و تماسگيرنده اعلام ميرا به تماستماس در هر دقيقه 

 ادامه آن انصراف دهد.
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ي هاهايي كه ظرفيت تامين خطوط تلفني را به شيوهدرخصوص استان .باشدمي استانيارائه خدمات داخل :   3تبصره 

قابليت ارائه خدمات تا سطوح  اونت پيشگيري سازمان بهزيستي كشورمعمول ندارند به تشخيص دفتر مشاوره مع

  پذير خواهد بود.اي يا كشوري امكانمنطقه

  . نحوه محاسبه تعرفه خدمات مشاوره تلفني غير دولتي  21ماده 

رات محاسبه گرديده و در معرفي نامه به مخابتعرفه ابلاغي سازمان بهزيستي فه دريافتي بر اساس جدول ميزان تعر .1

نمايد و مراكز مشاوره ميميزان حداكثر تعرفه قابل دريافت توسط خطوط مشاوره را تعيين اين تعرفه . شودمياعلام 

توانند مبالغ پايين تري را به عنوان حق تعرفه در قرارداد خود با مخابرات اعلام ميحسب مورد و بنا به تشخيص خود 

 نمايند.

 شود.ميبوده و تخطي از آن تخلف محسوب ابلاغي  تعرفهحدود  كليه دارندگان مجوز موظف به رعايت .2

باشد. اين هزينه بر روي فيش تلفن گيرنده مياين شيوة ارائه خدمات همراه با اخذ تعرفه از تماس  :1تبصره 

 گردد.گيرنده ثبت ميتماس

  كلي مشاوره تلفني استانداردهاي. ضوابط و 31ماده 

باشد؛ بديهي است كه هاي معيار در سامانة مشاورة تلفني ميو ارجاع از جمله مداخلهي نظر به اينكه مشاوره، راهنماي .1

ان بر حسب مشاورباشند. گيرندگان چه در پايان فرايند مشاوره و چه در شروع مشاوره نيازمند ارجاع ميبرخي از تماس

هاي نامناسب منافع نصيب آنها شود. ارجاع هاي مفيد برايشان انجام دهند تا بهترينگيرندگان بايستي ارجاعنياز تماس

از جمله مشكلات ارجاع  ،حال ناكافي استهايي كه مبتني براخذ شرحبدون در نظر گرفتن مشكل مراجع يا ارجاع

اني كه مشاورو نموده هايي است كه گروه نظارت در بازديدهاي خود بدانها توجه باشد. موارد مذكور از جمله موضوعمي

 هاي نابجا پاسخگو باشند.بايست در قبِال اين ارجاعاند ميين دست شدها اتي ازمرتكب تخلف

شود. ارجاع مي )123خط  (در موارد بحراني كه نياز به مداخله فوري است، مراجع به مركز اورژانس اجتماعي :1تبصره 

خانوادگي، زناشويي، كودك و  يهازمينهدر يكي از  مشاورگيرنده در تماس اوليّه بنا بر نوع مشكل خود با تماس

ها، كند. در صورت نياز به مشاورة حضوري يا ارجاع به ساير مراكز يا سازماننوجوان، اعتياد و غيره تماس برقرار مي

  شود. ها ارجاع داده ميگيرنده بر اساس بانك اطلاعاتي موجود به اين مراكز يا سازمانتماس

مشاوره تلفني غيردولتي ملزم  مركزيا مسئول فني  صاحب امتيازارد زير در صورت وقوع مو هاي حذف مشاور:ملاك .2

  . باشدمياز سيستم مشاوره تلفني  به حذف مشاور

 اينقض اصول اخلاق حرفه 

 هاي مشاوره تلفني به تشخيص مدير و ناظر مركزناتواني در بكارگيري مهارت 

خاطر دهد كه اطلاعات او به هيچ عنوان و از طمينانگيرنده امشاور موظف است به تماس : اطلاعات محرمانه بودن .3

گيرنده به منظور نظارت تماس دادن به مكالمة تلفني توسط ناظر و با اخذ موافقتگوش هيچ طريقي فاش نخواهد شد.

 گيرد.بر مداخلات مشاوران و اراية توصيه و راهنمايي به آنان صورت مي

 باشد .مي) 1480(دولتي تلفني مشاورة مراكز نامة شيوهمنطبق با  ارجاعات در تخلفات و قرمز خطوط: 2تبصره 

باشد، نظير مي داركه بر پاية روال مشخص و زمانسيستماتيك علاوه بر نظارت  : ي نظارتي احتماليهابررسي .4

ديد هاي مشاوران و بررسي فرايند يك مشاوره در بازبازديدهاي نظارتي فصلي همراه با نظارت حضوري بر مداخله

مراكز  اقدام به بازديدهاي احتمالي و سرزده ازمشاوره و امور روانشناختي بهزيستي  دفتركارشناس نظارتي فصلي، 

  نمايد.ميمشاورة تلفني 
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هاي رسيده مبني بر وقوع تخلف در مركز مشاورة تواند به صورت تصادفي بوده يا بر حسب گزارشاين بازديدها مي

 ها، استفاده از خردهتوان به بررسي پردازش مكالمة مشاور از نظر صحّت مداخلهاحتمالي ميهاي تلفني باشد. در نظارت

  نامة مشاورة تلفني، و غيره پرداخت.بندي مناسب در مشاوره، مداخلة مبتني بر شيوهزمان ،ايهاي مشاورهمهارت

به شرح زير بايد در مركز مشاورة هاي استخراج شده گزارش ثبت گزارشات مركز يا خط مشاوره تلفني غيردولتي : .5

هاي مربوط به نظارت از مراكز مشاوره تلفني نگهداري شده و به صورت فصلي يا بنا تلفني بايگاني شده و در پوشة داده

 به ضرورت به سازمان بهزيستي تحويل داده شود. 

  در طول ماهگيرندگان موفق و ناموفق تعداد كل تماس -الف

شناختي، اطلاعات جمعيّت ،ان پس از اتمام هر تماسمشاور : گيرنده و شرح مشاورهثبت اطلاعات تماس -ب

دقيقه هاي بالاي پنجنمايند. اطلاعات كليه تماسآمده و مداخلات را در سامانة آمار مشاوره تكميل ميتشخيص به عمل

  . باشدميهاي موفق سدرصد تما 70هاي ثبت شده شامل بايد در سامانه ثبت گردد. در مجموع آمار پرونده

 ان از استانداردهاي كيفي معمولاً با استفاده از فرايند نظارت مشاور: ارزيابي نحوه پيروي فرايند سنجش كيفيت  .6

هاي مربوط به آن در بخش ي مشاوره تلفني را رعايت نمايد كه فرمهاموظف است محدوده مشاورشود انجام مي

بايست نظارت بر عملكرد مشاوران تلفني را به شرح زير انجام دهد. ميمركز مسئول فني ها آورده شده است. پيوست

ي زماني هابه سازمان بهزيستي معرفي نمايد كه در بازهرا باشد مسئول فني ميفرد دارنده خط مشاوره تلفني ملزم 

  ارائه نمايد.  هاي ارزيابي را به كارشناس ناظر مراكز بهزيستيمختلف كار سوپرويژن را انجام داده و فرم

  نظارت بر تماس  

زمان، نظارت از راه دور بر تماس، و هاي متعددي مانند نظارت حضوري و همبراي نظارت و بررسي تماس از روش

شود كه در اين قسمت به توضيح هر يك استفاده مي -مانيتور خدمات در جريان  -صفحه نمايش كارشناس 

  پردازيم.مي

 زماننظارت حضوري و هم  

دادن به نحوة مديريت تماس است تا كارشناس و زمان به معناي نشستن كنار كارشناس و گوشارت حضوري و همنظ

هاي مجزا به همان تلفن وصل شوند. البته روش نظارت بسته به نوع ناظر بتوانند مستقيماً با استفاده از هدست

  شود.ي مختلف انجام ميهاهايتجهيزات و نظر كارشناس فنيِ پشتيبان مركز تماس از راه

  نظارت پنهان  

دهد تا به تماس زنده دسترسي داشته باشد و به هر دو طرف مكالمه بدون اطلاع نظارت پنهان به ناظر اجازه مي

گيرنده گوش كند. استفاده از اين روش، نقش مهمي در اراية مداخلات مناسب، مرزگذاري بين كارشناس و تماس

  روي از اخلاق مشاوره خواهد داشت.و پي مشاورگيرنده و تماس

  مركزرسيدگي و برخورد با تخلفات  نحوه -41ماده 

صاحب دستورالعمل مراكز و ، مطابق با آخرين غيرحضورينظارت بر عملكرد مركز مشاوره و خدمات روان شناختي 

  . باشدمي سازمان بهزيستي) 26ات غيردولتي (ماده امتياز

  :دستورالعملبازنگري  15ماده 

  باشد. ميبر عهده مديركل استان  اين دستورالعمل مفادحسن اجراي ديهي است نظارت بر ب

  

  باشد.مي بازنگري قابل يكبار سال 2 هر دستورالعمل اين



 ١٠

  

  

  

  

   هاپيوست
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  توسعه پيشگيريمعاونت 

  مشاوره و امور روانشناختي دفتر  

  

  

  

  

  غيردولتي )تلفني غيرحضوري(و روانشناختي  ت مشاورهارائه خدمااجازه نامه صدور  گواهي
  

  

  رساند:ميبه موجب اين مجوز به استحضار 

  مركز مشاوره و خدمات روانشناختي ........................................................  

  خانم/آقا..............................................

  ............................................. صاحب امتياز

جهت مشاوره بر بستر تلفن ثابت را   7020/0909/  7070شرايط لازم جهت اخذ سرويس ارزش افزوده با سرشماره 

دارا ........    تخصصي  .......... /ميدر حيطه مشاوره عموبا تعرفه دقيقه اي ............... ريال در استان .................................. 

   باشد.مي

 .باشدمدت اعتبار اين مجوز يكسال ارتاريخ صدور مي

 

 

 

 

  26ده ستي استان و رئيس كميسيون ماكل بهزيمدير                       

  

  

  شماره: 

 تاريخ: 



 ١٢

  غيردولتي  غبرحضوريفرم نظارت بر مراكز مشاوره و خدمات روانشناختي 

 )1(فرم شماره 

  

  تاريخ بازديد:                                             شهر :                                                   استان :                     

  آدرس وشماره تلفن :                           :مشخصات مركز

  

  

 ساعت كار روزهاي كاري نوع مركز نام مركز مشاوره

        

 تاريخ اعتبار يخ صدورپروانه فعاليتتار رشته و مدرك تحصيلي صاحب امتيازنام 

        

 تاريخ اعتبار تاريخ صدورپروانه مسئول فني رشته و مدرك تحصيلي نام مسئول فني

        

 ضعيف متوسط خوب شاخص موضوع

 ساختار فيزيكي

    مناسب   تلفنيمشاوره ي هايا كابينوجود اتاق 

     ي آموزشيهاسالن يا اتاق جهت دورهوجود 

    ود سرويس بهداشتي مناسب   وج

   مناسب بودن وضعيت نظافت مركز                                                     

    سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب 

 تجهيزات

    ميزوصندلي براي مشاوران به تعداد مورد نياز  

     گوشي تلفني و تجهيزات مرتبط نظير هدست و ....

                                                تماس گيرندگانوجود رايانه جهت ثبت اطلاعات 

   و جزوات تخصصي مشاوره                                                         هاكتاب

                         وسايل اطفا حريق داراي تاريخ اعتبار                                     

 وضعيت اداري

    ناظر بهزيستينصب پروانه فعاليت مركز درمعرض ديد 

                                       ناظر بهزيستينصب پروانه مسئول فني درمعرض ديد  

معرض در مشاوران وتحصيلات و برنامه كاري آنان مينصب ليست اسا  
   ناظر بهزيستيديد 

   

    نصب و استفاده از نرم افزار آمار مشاوره                                                 

    ومكاتبات                                                            هابايگاني نامه   
    مشاوره تلفني  خطوجود 



 ١٣

  

                    

  :توضيحات           

            

  

  نام كارشناس وتاريخ بازديد :           آيا مركز توسط كارشناس ستادي (استان ، شهرستان ) بازديد شده است ؟

          

  نظرات پرسنل مركز :        

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

  نظرات پيشنهادي (نواقص وپيشنهادات رفع موارد):    

                                                                                                                                                                                                          

  بازديد كنندگان :

  

  

  

  

  

  

 نيروي انساني

    حضورمستمر مسئول فني درمركز
    وجود نيروهاي تخصصي طبق آئين نامه     

  فرآيندمشاوره

  )ها(براساس پرونده

 

    ي سوپرويژن مشاوران هاتكميل برگه
    ي دوره ايي سوپرويژن مشاوران و نصب در مركزهاتكميل برنامه

    ثبت مداخلات مشاوره اي  
    ي مركزمشاورين توسط مسئول فنثبت شده ي هابررسي پرونده

    وجود مستندات ارجاع   

 آموزش

    برگزاري جلسات درون گروهي  مشاوران و مسئول فني
    برگزاري جلسات گزارش مورد(كيس ريپورت)    



 ١٤

  

  سوپرويژن) مشاوران تلفنيفرم ارزيابي ( 

  

  )2فرم شماره (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

خيلي 

 ضعيف

 فرايند مشاوره خيلي خوب  خوب   متوسط ضعيف

 شنونده فعال بودن        

 درك مشكل، روشن سازي وانعكاس     

 توجه به رنج وناراحتي مراجع و همدلي     

 حفظ ساختار و فرايندهدفمند     

 انعطاف پذيري و تعامل مناسب     

 فراهم نمودن فضايي عاري از قضاوت و ايمن     

 دقيقه) 30مديريت زمان (حدود      

  مداخله مناسب يا ارجاع مناسب         

  فرضيه پردازي و مفهوم پردازي         

  آماده سازي  ، جمع بندي و خاتمه مناسب تماس         



 ١٥

  

  هاي مشاوره تلفني در مركزرگة رعايت محدودهب

  )3ه (فرم شمار

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

خيلي 

  ضعيف

 فرايند مشاوره  خيلي خوب  خوب  متوسط ضعيف

 مدتهاي كوتاهاراية راهنمايي و مشاوره     

 ارجاع موارد خاص به مراكز مشا ورة حضوري      

هاي طولاني در خصوص اختلالات و عدم درمان و اراية مشاوره     
 مشكلات مزمن

 دقيقه 30داكثر رعايت محدودة زماني مشاوره تلفني ح      

 گيرنده براي تماس مجدداعلام زمان حضور مشاور به تماس     

 هاي مشاوره در سامانة آمار مشاورهورود اطلاعات و پرونده      



 ١٦

  

 صدور مجوز مركز مشاوره تلفني غيردولتي فرآيند

  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

ارائه درخواست خدمات مشاوره تلفني غيردولتي به معاونت پيشگيري بهزيستي 

 مركز استان شهرستان 

خط اجازه نامه درخواست 

مشاوره تلفني جهت مركز 

، مسئول  صاحب امتيازمعرفي 

فني و مشاوران به كميته 

مشاور تلفني به كميته گزينش 

 معرفي به مخابرات استان به همراه مجوز مربوطه

 مراجعه متقاضي به مخابرات با مدارك مربوطه 

يا اجازه نامه نامه خط مشاوره  صدور مجوز ارائه خدمات مشاوره تلفني غيردولتي

 تلفني

ارسال درخواست و مدارك 

مركز به همراه  تاييد 

صلاحيت علمي حرفه ايي 

بررسي صلاحيت مركز 

  حاضر ابق دستورالعملمط

درخواست تاسيس مركز 

  مشاوره تلفني غيردولتي

خواست و مدارك به ارسال در

همراه  تاييد صلاحيت علمي 

به كميسيون ماده حرفه ايي 

 بهزيستي استان 26

  يتاعلام شماره تلفن به معاونت پيشگيري و شروع فعال


