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Аннотация
Целью настоящей статьи выступает разработка методики для анализа до-
ступности услуг детского телефона доверия. Данная статья является пер-
вой частью публикаций, посвященных методическим подходам и анализу 
деятельности детского телефона доверия. Актуальность работы обуслов-
лена значимостью психологической поддержки в системе помощи детям, 
оказавшимся в трудной жизненной ситуации. Усложнение социальных 
связей современного мира, в котором происходит взросление и социа-
лизация детей, появление новых рисков, способствует востребованности 
психологической помощи. Значимость развития сети психологических 
служб и, в частности, телефонов доверия, оказывающих помощь детям 
и родителям, а также обеспечение доступности их услуг нашли отраже-
ние в стратегических документах социальной политики в интересах детей. 
В статье рассмотрена сущность категории «доступность» по отношению 
к психологической службе телефона доверия, что позволило сформи-
ровать методику анализа. Представлена методика анализа информации 
о доступности экстренной психологической помощи для детей и роди-
телей по детскому телефону доверия, предложена система количествен-
ных показателей, характеризующих доступность услуг детского телефона 
доверия. Выявлены показатели, которые позволят охарактеризовать до-
ступность детского телефона доверия с позиции времени работы и по-
казателей доступности психологической помощи детского телефона до-
верия в разрезе федеральных округов России. Проведена группировка 
коэффициентов доступности услуги.
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Abstract
The purpose of  this article is to develop a methodology for analyzing 
the availability of  children’s helpline services. This article is the first part 
of  publications devoted to methodological approaches and analysis of  the 
activities of  the children’s helpline. The relevance of  the work is due to the 
importance of  psychological support in the system of  assistance to children 
who find themselves in a difficult life situation. The complication of  social 
ties in the modern world, in which children are growing up and socializing, 
the emergence of  new risks, contributes to the demand for psychological 
help.The importance of  developing a network of  psychological services 
and, in particular, helplines that provide assistance to children and parents, 
as well as ensuring the availability of  their services, is reflected in the strategic 
documents of  social policy in the interests of  children. The article considers 
the essence of  the category “accessibility” in relation to the psychological 
service of  the helpline, which allowed us to form a methodology for analysis. 
A methodology for analyzing information on the availability of  emergency 
psychological care for children and parents via a children’s helpline is presented, 
a system of  quantitative indicators characterizing the availability of  children’s 
helpline services is proposed. Indicators are proposed that will characterize 
the availability of  a children’s helpline from the position of  working hours 
and indicators of  the availability of  psychological assistance of  a children’s 
helpline in the context of  the federal districts of  Russia. The service availability 
coefficients were grouped.
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ВВЕДЕНИЕ
Усложнение социальных связей современного мира, в котором происходит взросление и социализа-

ция детей, появление новых рисков, в том числе за счет включенности детей в виртуальное простран-
ство, а также наличие противоречий в воспитательных стратегиях различных социальных институтов 
и семей способствуют востребованности психологической помощи [1].

Подростковый возраст – сложный период жизни человека, который характеризуется переходом от ог-
раниченных и зависимых ролей детства к формированию собственной идентичности, что сопровожда-
ется возникновением психологических проблем, для решения которых необходима помощь как близ-
ких людей (семья, друзья), так и специализированной психологической поддержки. 

Значимость развития сети психологических служб и, в частности, телефонов доверия, оказывающих 
помощь детям и родителям, а также обеспечение доступности их услуг нашли отражение в стратеги-
ческих документах социальной политики в интересах детей. В их числе – планы реализации «Десяти-
летия детства», комплекс мер до 2025 г. по совершенствованию системы профилактики суицида среди 
несовершеннолетних [2; 3].

Детский телефон доверия (далее – ДТД) под патронатом Фонда поддержки детей, находящихся в труд-
ной жизненной ситуации (далее – Фонд), функционирующий с 2010 г., в значительной степени расши-
рил возможности в использовании психологической поддержки детей и их родителей. Интерес представ-
ляет объективная оценка на основе совокупности критериев – насколько существующая сеть, ее развитие 
соответствуют запросам целевых групп, обеспечивают доступность услуг телефона доверия [4].

Цель статьи – формирование методики анализа доступности услуг ДТД и оценка доступности его услуг.
Данная статья является первой частью публикаций, посвященных методическим подходам и анали-

зу деятельности ДТД.

СУЩНОСТЬ КАТЕГОРИИ «ДОСТУПНОСТЬ»
Интерес и понимание значимости профессиональной психологической помощи для детей и под-

ростков являются характерными чертами современной социальной реальности [5]. 
В 2022 г. Аналитический центр НАФИ по заказу Фонда провел исследование информированности 

подростков о возможностях получения психологической помощи. Исследование свидетельствует о до-
статочно высокой степени осознанности подростками значимости психологической поддержки в труд-
ной ситуации: 89 % опрошенных не согласны с утверждением, что иметь психологические проблемы 
стыдно, а 78 % готовы обратиться за профессиональной помощью. Каждый пятый участник исследова-
ния отмечает у себя наличие в настоящий момент проблем и вопросов, с которыми он хотел бы обра-
титься к психологу. Информированность подростков о существовании в России ДТД составляет 60 %. 
При этом только 5 % подростков когда-либо звонили на ДТД. Однако практически каждый пятый ре-
спондент, никогда не звонивший по телефону доверия, задумывался о том, чтобы это сделать [6].

Развитие современных технологий приводит к распространению дистанционных форм оказания 
услуг, что повышает их доступность [7; 8]. Исследователи отмечают влияние современных технологий 
на расширение возможностей дистанционного психологического консультирования, включая консуль-
тирование родителей и детей [9]. Достоинством дистанционной психологической работы выступает тот 
факт, что помощь может быть оказана клиентам с достаточно низкой мотивацией обращения за пси-
хологической помощью [10]. Хотя проблемой остается оценка результативности оказанной помощи. 

В работах российских исследователей анализируется опыт оказания психологической помощи пре-
имущественно взрослых на основе социологических методов анализа [11]. Однако большая часть пу-
бликаций построена на исследованиях психологов с использованием качественных методов анализа. 
Так, предметом анализа выступает дистанционный чат психологического консультирования Благотво-
рительного фонда «Твоя территория». Среди преимуществ чат-контакта выделяются готовность або-
нентов к самораскрытию в условиях анонимности, минимальность барьеров в общении (социальных, 
возрастных, половых), низкий порог требований в коммуникативной компетентности абонентов [12].

При рассмотрении вопроса о преимуществах, которые дает распространение дистанционных форм 
психологического консультирования, не часто анализируется ситуация с оказанием помощи несовер-
шеннолетним. 
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Важным аспектом, позволяющим судить о расширении возможностей для нуждающихся лиц, детей 
и их родителей, получить необходимую помощь, осознать ее значимость, выступает доступность услуг 
психологических служб.

Доступность является важным критерием возможности получения качественной помощи в нужный 
момент. Это замечание в полной мере относится к деятельности ДТД, оказывающих психологическую 
помощь. Без обеспечения доступности услуг невозможно говорить об их результативности, повыше-
нии роли телефонов доверия в преодолении различных социальных рисков.

К трактовке и оценке доступности какого-либо блага не сложилось единого подхода. Измерения 
и оценка доступности выступают частным вопросом отдельных прикладных исследований.

В анализе доступности услуг можно выделить следующие подходы: 
1) социоцентрический подход определяет справедливое регулирование доступа к объектам социаль-

ной инфраструктуры для различных групп населения и означает доступность как соответствие ожида-
ний потенциальных потребителей фактическим возможностям инфраструктуры (количество учрежде-
ний, транспортная доступность, численность и качество подготовки персонала) [13]; 

2) антропоцентрический подход трактует доступность услуг как соответствие оказываемого содейст-
вия потребностям человека [14]; 

3) подход к трактовке доступности с точки зрения саморазвития личности означает понимание по-
тенциальными потребителями возможности человека получить те или иные услуги при сложившихся 
внешних (объективных) и внутренних (субъективных) условиях.

Доступность услуги для целевых групп получателей можно понимать как интегральную характери-
стику, основными элементами которой выступают: 

 – территориальная (транспортная или пешеходная) доступность, определяющая условия физиче-
ского доступа к объекту, где будет оказана услуга; 

 – ценовая доступность, характеризующая возможность расходов потребителя, обладающего опре-
деленными доходами; 

 – временная доступность, которая определяет время, когда потребителю возможно оказать услугу; 
 – организационная доступность, которая показывает, насколько просто/сложно получить доступ к услуге; 
 – информационная доступность, определяющая наличие и качество информации об услуге [15; 2]. 

В ходе исследования «Доступность социальных услуг для семей с детьми», проведенного по заказу 
Фонда в 2020 г., с учетом сущности понятия «доступность услуг» комплексному анализу подверглись сле-
дующие критерии, обеспечивающие доступность получения социальных услуг получателями: 

 – информированность клиентов о возможности получения и условиях предоставления социаль-
ных услуг; 

 – наличие востребованных получателями социальных услуг; 
 – территориальная доступность получения социальных услуг клиентами; 
 – удобство получения социальных услуг, включая сбор (подготовку) и представление документов 

для получения услуги, а также временные затраты получателя на эти процедуры, режим работы служб; 
 – доверие получателей к службам, предоставляющим социальные услуги; 
 – вариативность способов (форм) предоставления социальных услуг, включая дистанционное пре-

доставление социальных услуг, оказание социальной полиции мобильными службами, осуществление 
социальных услуг на дому; 

 – возможность выбора получателем формы предоставления социальной услуги; 
 – возможность выбора получателем поставщика социальной услуги (государственные и муници-

пальные бюджетные учреждения, общественные организации); 
 – развитость инфраструктуры социальных служб, предоставляющих социальные услуги получате-

лям, включая кадровый потенциал [16]. 
Рассмотренные выше подходы и критерии определяют возможность проведения оценки доступно-

сти психологической помощи по ДТД.  С учетом имеющегося опыта доступность услуг ДТД необхо-
димо рассматривать с использованием следующих критериев:

 – информированность детей и их родителей, других людей, заинтересованных в получении психо-
логической помощи по проблемам детства и детско-родительских отношений, о возможности и усло-
виях получения помощи;
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 – удобство получения социальных услуг; 
 – вариативность способов (форм) предоставления услуг; 
 – развитость инфраструктуры служб телефона доверия;
 – доверие получателей к службе ДТД;
 – доступность услуг тех служб, которые помогут в дальнейшем ребенку и его родителям преодо-

леть кризисную ситуацию.
На формирование совокупности критериев доступности оказала влияние специфика оказания пси-

хологических услуг ДТД.
Для получения количественных оценок, позволяющих проанализировать соответствие доступности 

услуг ДТД тем или иным критериям в регионах страны и России в целом, необходимо проведение спе-
циальных исследований, которые позволят изучить мнение представителей целевых групп (информи-
рованность, удобство получения услуги, доверие к службе). Кроме того, важную роль играют структу-
ра и регулярность сбора отчетности как о деятельности самих служб ДТД (для оценки масштабов сети 
и ее динамики), так и об иных учреждениях, оказывающих помощь детям и семьям с детьми, а также 
помогающих разрешить кризисную ситуацию.

В рамках данной статьи основное внимание уделено оценке доступности с точки зрения развито-
сти сети служб телефона доверия и удобства его работы. Данный подход обусловлен имеющейся в на-
стоящее время информационной базой для анализа. Оценка мнения целевых групп пока производится 
не в режиме мониторинга, а на основе локальных исследований, не имеющих четкой периодичности 
и репрезентативного охвата. Наличие информационных лакун позволяет сформулировать перспекти-
вы исследования в области формирования более полной информационной базы анализа с точки зре-
ния учета всех критериев доступности услуг [4].

МЕТОДИКА АНАЛИЗА ИНФОРМАЦИИ О ДОСТУПНОСТИ ЭКСТРЕННОЙ 
ПСИХОЛОГИЧЕСКОЙ ПОМОЩИ ДЛЯ ДЕТЕЙ И РОДИТЕЛЕЙ ПО ДЕТСКОМУ 
ТЕЛЕФОНУ ДОВЕРИЯ

Источниками информации для проведения анализа доступности экстренной психологической по-
мощи для детей и родителей по ДТД выступают данные отчетности служб телефонов доверия (пре-
жде всего,  информация о числе и структуре звонков, а также о категориях звонивших, аккумулируе-
мая Фондом); данные текущего статистического учета Федеральной службы государственной статистики 
(во-первых, о численности и структуре населения), что позволяет рассчитать относительные показате-
ли и предоставить возможность анализа динамики и региональной дифференциации показателей [4].

Данные Федеральной службы государственной статистики (далее – Росстат) выборочных обследова-
ний по социально-демографическим проблемам, проводимых в режиме мониторинга, позволяют полу-
чить дополнительную информацию о факторах и условиях, влияющих на доступность услуг ДТД, мас-
штабы обращений за помощью: 

1) комплексное наблюдение условий жизни населения в части сведений о доступности сети «Ин-
тернет» (далее – Интернет), частоте и причин пользования детьми Интернета (как технологии, обеспе-
чивающей доступность чата ДТД, а также и телефонных звонков) [17];

2) выборочное наблюдение за состоянием здоровья населения в части сведений о потребности в пси-
хологической помощи [18]; 

3) выборочное наблюдение качества и доступности услуг в сферах образования, здравоохранения 
и социального обслуживания, содействия занятости населения в части сведений об удовлетворенности 
населения услугами учреждений социальной сферы, социального обслуживания [19].

Большую роль в формировании понимания о доступности услуг телефона доверия предоставляют 
специальные исследования, проводимые по заказу Фонда [7]. Они позволяют выяснить техническую 
доступность услуг телефона доверия – возможность «дозвона», рассчитать коэффициент доступности, 
а также выявить потребность в помощи, оценить опыт пользования услугами, информированность о воз-
можности получения таких услуг.

Проведение сравнительного анализа ситуации в различных регионах страны невозможно реализо-
вать по абсолютным значениям из-за несопоставимости явлений и процессов, происходящих в разные 
временные отрезки или на разнообразных территориях. Это доказывает необходимость использования 
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относительных величин для анализа структуры и структурных изменений во времени по категории зво-
нивших, по звонкам по тем или иным проблемам. Кроме того, в анализе ситуации используются от-
носительные показатели динамики – темпы роста, темпы прироста, что позволяет дать сравнительную 
оценку развитию деятельности в разных регионах страны.

Система показателей для оценки доступности услуг телефона доверия может быть представлена сле-
дующим образом:

Характеристики сети учреждений ДТД:
 – число организаций, подключенных к ДТД, ед.;
 – численность сотрудников, чел.;
 – количество обращений на телефон доверия – всего и по структуре звонивших, по вопросам об-

ращения, ед.;
 – количество неквалифицируемых звонков – всего, в т.ч. поступило звонков-отбоев, ед.

Масштабы деятельности ДТД:
 – число организаций, подключенных к ДТД на 100 000 детей в возрасте 7–17 лет;
 – число обращений детей на 1 000 детей 7–17 лет (‰);
 – число звонков на 1 организацию (%).

Характеристика режима работы ДТД: 
 – режим работы организаций, подключенных к ДТД;
 – коэффициент доступности услуг ДТД.

Факторы доступности ДТД:
 – информированность о работе ДТД;
 – распространенность использования Интернета;
 – квалификация специалистов служб;
 – масштабы детского неблагополучия: уровень детской преступности; численность детей и семей, 

состоящих на учете в Комиссии по делам несовершеннолетних и защите их прав; численность детей, 
лишенных попечения родителей; численность родителей, лишенных и ограниченных в родительских 
правах; уровень и динамика смертности от самоубийств (на 100 000 детей);

 – доверие к службе ДТД. 
Представленная система показателей позволяет выявить параметры деятельности ДТД и оценить ре-

гиональную дифференциацию доступности в разрезе федеральных округов, субъектов Российской Фе-
дерации (далее – РФ).

Особое место среди показателей доступности ДТД занимает количественная оценка факторов, влия-
ющих на уровень доступности, включая формирование потребности в услугах ДТД.  Сложности иссле-
дования обусловлены, с одной стороны, наличием достоверной информации, с другой стороны, опре-
делением перечня индикаторов, характеризующих комплексные социальные явления.

Значимой детерминантой, влияющей на потребность детей в психологической поддержке и форми-
рующей нагрузку на службы ДТД, выступают различные проявления детского неблагополучия, в част-
ности, детского суицида. 

Масштабы смертности от самоубийств российского населения вызывает тревогу. «Наша страна за-
нимает третье место в мире по количеству самоубийств на душу населения, а уровень суицида ВОЗ 
оценивается как критический» [19, c 121]. Однако параметры смертности от самоубийств среди моло-
дежи в возрастах 10–14 лет и 15–19 лет в период с 2011 г. по 2019 г. по России имеют положительные 
изменения – в рассматриваемых возрастных группах в течение 9 лет зафиксировано снижение (рис. 1).

Наиболее подходящей аппроксимирующей функцией для линии тренда возрастных коэффици-
ентов суицида, представленных на рис. 1, является полином степени 2 (R≥95 %), что свидетельству-
ет о снижении уровня смертности от суицида с ускорением. Смертность от самоубийств среди мо-
лодежи, в частности, для общества можно рассматривать как социальную болезнь, существенную 
проблему, так как в обществе со здоровыми взаимоотношениями распространенность желания за-
кончить жизненный путь добровольно не носит таких значительных масштабов. По результатам 
проведенного исследования «Смертность российских подростков от самоубийств» авторы делают 
вывод, что «социально-экономическое положение не является определяющей причиной суицида. 
Согласно данным научных исследований, до 92 % самоубийств у детей и подростков прямо или 
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косвенно связано с неблагополучием в семьях (алкоголизм родителей, конфликты в семье, жесто-
кое обращение)» [21].

Однако оценка целого ряда критериев (уровень информированности, доверие к службам ДТД) возмож-
на только на основе данных специально проводимых исследований, желательно в режиме мониторинга.

ХАРАКТЕРИСТИКА ДОСТУПНОСТИ ДЕТСКОГО ТЕЛЕФОНА ДОВЕРИЯ 
Для характеристики доступности большую роль играет оценка масштабов сети на основе относительных 

показателей, рассчитанных с учетом численности целевых групп, различных элементов инфраструктуры.
В среднем на одну организацию, подключенную к ДТД, на протяжении 2019–2021 гг. приходилось 

от 317 до 399 звонков, т.е. в день это 3–4 звонка. Это не слишком значительная величина. Можно пред-
положить, что величина показателя косвенным образом свидетельствует о достаточности количества 
организаций, оказывающих помощь по ДТД. Однако эта гипотеза требует проверки, возможно, не во 
всех регионах дети и их родители хорошо информированы о деятельности ДТД или имеют предубе-
ждения против обращения.

Число организаций, подключенных к ДТД на 100 000 детей и подростков, характеризуется следую-
щими значениями. В 2019 г. зафиксировано наиболее высокое значение показателя – 1,27 организаций 
на 100 000 детей и подростков, к 2021 г. произошло снижение – до 1,18 организаций на 100 000 детей 
и подростков. Однако небольшое снижение показателя в анализируемый период в первую очередь свя-
зано с увеличением численности детей и подростков в возрасте 7–17 лет в населении страны, так как 
число организаций, подключенных к ДТД, оставалось практически неизменным. 

Для оценки масштабов обращаемости за помощью к специалистам телефона доверия, понимания 
интенсивности его работы было рассчитано число обращений детей на ДТД на 1 000 детей в возрасте 
7–17 лет (коэффициент обращаемости).

В 2019 г. коэффициент обращаемости детей и подростков был равен 26,7 ‰, в 2020 г. – 22,1 ‰, пер-
вая половина 2021 г. характеризуется значением 12,2 ‰. Подобные изменения связаны как с сокраще-
нием числа обращений (видимо, повлияли эпидемия Covid-19 и изменение условий жизнедеятельности 
детей, увеличилось время, проводимое с семьей), так и с некоторым повышением численности детей, 
что также сыграло роль в снижении величины показателя.

Проводя характеристику доступности ДТД, необходимо учитывать такой принцип доступности, 
как «возможность для абонента в любое время с любого телефонного номера, находясь в любом  

Составлено авторами по материалам источника [20]
Рис. 1. Динамика смертности от самоубийств в возрастных интервалах  

10–14 лет и 15–19 лет в период с 2011 г. по 2019 г. по России
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населенном пункте, набрать номер 8-800-2000-122 и бесплатно получить экстренную психологиче-
скую помощь» [7, с. 7]. С этой целью проведем анализ режима работы организаций, подключенных 
к ДТД и динамику звонков-отбоев.

Исходные данные о работе организаций, подключенных к ДТД, показали более 80 вариантов режи-
ма их работы. Такое широкое разнообразие объясняется, с одной стороны, тем, что в России действу-
ют 11 часовых поясов, а организации, подключенные к ДТД функционируют в каждом субъекте РФ, 
с другой стороны, существенной дифференциацией как в продолжительности рабочего дня, так и вре-
мени начала работы. В значительной степени на выбор режима работы оказывают влияние финансовые 
и кадровые возможности организаций. Для оценки вариативности режимов работы и сопоставимости 
данных была осуществлена группировка организаций, подключенных к ДТД в зависимости от времени 
работы. Результаты представлены в табл. 1.

Таблица 1
Распределение организаций, подключенных к ДТД по дням работы  

и продолжительности рабочего дня (2021 г.)

Категории организаций  
по продолжительности рабочего дня

Число организаций, 
подключенных к ДТД

% от общего 
итога

% от итога  
подгруппы

Организации, работающие ежедневно 160 66,7 100,0

Организации, работающие круглосуточно 127 52,9 79,4
Организации, работающие по 6–10 часов 13 5,4 8,1

Организации, работающие по 10–14 часов 15 6,3 9,4

Иные режимы работы 5 2,1 3,1

Организации, работающие в будние дни 80 33,3 100,0
Организации, работающие в будние дни 
по 6–10 часов

55 22,9 68,8

Организации, работающие в будние дни 
по 10–14 часов

20 8,3 25,0

Иные режимы работы 5 2,1 6,3
Всего организаций 240 100,0 -

Составлено авторами по материалам исследования

Наиболее приемлемым с точки зрения доступности ДТД, безусловно, является ежедневный круглосу-
точный режим работы. По такому графику на данный момент действуют 127 организаций, подключенных 
к ДТД, это 52,9 % от общего числа организаций и 79,4 % от числа организаций, работающих ежедневно.

Следующая по величине группа организаций – это работающие в будние дни с продолжительно-
стью рабочего дня от 6 до 10 часов – 55 организаций трудятся по данному графику (22,9 % от общего 
числа работающих организаций и 68,8 % от работающих в будние дни). 

В исходных данных среди режимов работы имеются и такие единичные случаи, как 2 дня в неделю 
по 5 часов (1 организация), рабочие дни 09:00–20:00, суббота – 12:00–20:00 (1 организация), рабочие 
дни 17:30–8:30, выходные 20:30–8:30 (1 организация) и другие варианты.

Безусловно, сокращение времени работы телефона доверия влияет на доступность его услуг. Про-
блемы у детей возникают не по расписанию. Принятие решения о режиме и времени работы каждой 
организаций, подключенной к ДТД, принимается в каждом регионе самостоятельно, исходя из оценки 
потребностей региона и возможности региональных служб, подключенных к ДТД. 

Важный критерий при оценке доступности – «удобство получения социальных услуг», который мо-
жет быть представлен с помощью такого показателя, как  коэффициент доступности услуги. Суть расче-
та сводится к тому, что определяется соотношение между реальным временем работы служб, оказываю-
щих услуги по ДТД, и максимально возможным режимом работы (круглосуточным). Он рассчитывается 
по следующей формуле: Коэффициент доступности услуги = (согласованное время предоставления услу-
ги – общее время перерывов в предоставлении) / согласованное время предоставления услуги * 100 %.
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В результате данные по 240 организациям, подключенным к ДТД в конце третьего квартала 2021 г., 
по которым имеются сведения о режиме работы, расчетные величины коэффициента выглядят следую-
щим образом (табл. 4). В табл. 2 представлено распределение коэффициента доступности психологиче-
ской помощи ДТД в разрезе федеральных округов России, а также еще ряд показателей: число действу-
ющих организаций по каждому округу, число обращений детей и подростков на 1 000 детей в возрасте 
7–17 лет и число обращений детей и подростков в расчете на одну организацию. В целом по России 
коэффициент доступности услуги составляет 66,8 %.

Таблица 2
Показатели доступности психологической помощи ДТД в разрезе федеральных округов 

России (федеральные округа расположены в порядке убывания величины коэффициента 
доступности) в третьем квартале 2021 г.

Федеральный 
округ

Число 
организаций, 

ед.

Коэффициент 
доступности 

услуги, %

Число 
обращений детей 

на 1 000 детей

Число обращений 
детей на одну 
организацию

Приволжский 42 55,4 85,2 729

Северо-Западный 34 61,6 7,0 326
Центральный 49 65,0 4,1 361
Уральский 24 65,5 73,0 417
Южный 17 66,1 11,3 346
Дальневосточный 18 75,7 22,1 311
Сибирский 42 76,5 97,6 507
Северо-Кавказский 14 82,2 47,8 209
Всего по России 240 66,8 5,7 438

Составлено авторами по материалам исследования

Трудно сделать однозначный вывод о прямом влиянии режима работы на уровень обращаемости де-
тей в службы ДТД.  Видимо, режим работы необходимо рассматривать во взаимосвязи с числом служб, 
действующих в регионе, наличием хотя бы одной службы на территории региона, работающей круглосу-
точно. Кроме того, на примере Северо-Западного, Центрального и Южного федеральных округов мож-
но проследить следующую зависимость: низкий коэффициент доступность услуг ДТД сопровождается 
незначительным уровнем обращаемости детей за помощью на ДТД и невысокой нагрузкой на служ-
бы. Однако наблюдаются и иные ситуации. Низкий уровень коэффициента доступности может сопро-
вождаться и весьма значительными показателями обращаемости, и большой нагрузкой на службы (чи-
сло обращений детей на одну организацию) – Приволжский округ. В Северо-Кавказском федеральном 
округе при наибольшей доступности услуг наблюдается средний уровень обращаемости и низкий уро-
вень нагрузки на одну службу ДТД. Все вышесказанное позволяет говорить о различных моделях (схе-
мах) оказания услуг ДТД, на формирование которых влияет и культурологический контекст в регионах 
страны. Это требует анализа дополнительных сведений, характеризующих информированность и отно-
шение к услугам ДТД самих пользователей. Данную информацию можно получить на основе опросов.

240 обследованных организаций были распределены в соответствии с полученными значениями ко-
эффициента доступности психологической помощи ДТД в восемь подгрупп (табл. 3).

Таблица 3 
Группировка организаций, подключенных к ДТД, по коэффициенту  

доступности услуги (2021 г.) 

№ п/п Интервал, % Число организаций, ед. % от общего числа организаций

1 6–16,4 2 0,8
2 16,5–26,9 51 21,3
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№ п/п Интервал, % Число организаций, ед. % от общего числа организаций
3 27,0–37,4 28 11,7
4 37,5–47,9 20 8,3
5 48,0–58,4 14 5,8
6 58,5–68,9 4 1,7
7 69–79,4 2 0,8
8 79,5 и более 119 49,6

Итого 240 100,0
Составлено авторами по материалам исследования

Как видно из табл. 3, значительная часть организаций (119 из 240) предоставляет возможность вос-
пользоваться услугами телефона доверия в течение 80 % времени и больше. Однако наблюдается зна-
чительная дифференциация служб по режиму работы и, соответственно, доступности психологической 
помощи для детей и родителей. У 52 организаций доступ к помощи по телефону возможен менее, чем 
в течение 30 % календарного времени.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ  
Совокупность источников информации позволяет провести анализ доступности экстренной психо-

логической помощи для детей и родителей по ДТД (отчетность служб телефонов доверия, аккумули-
руемая Фондом; данные текущего статистического учета и выборочных обследований Росстата по со-
циально-демографическим проблемам).

Система показателей для оценки доступности услуг телефона доверия представлена характеристика-
ми развития сети учреждений ДТД, масштабов деятельности с учетом численности целевых групп, ре-
жима и факторов доступности.

Имеющаяся информация, собираемая в режиме мониторинга, позволяет проанализировать ряд по-
казателей доступности, в частности, количество (абсолютное и относительное) и режим работы служб 
телефона доверия в регионах, коэффициент доступности, а также количество звонков в расчете на одну 
службу, на 1 000 детей, на количество и структуру самих обращений.  

Предварительная оценка данных свидетельствует о значительной дифференциации доступности 
услуг ДТД в регионах России. Существуют значительные резервы увеличения коэффициента доступ-
ности услуг ДТД (что обусловлено спецификой режима работы во многих регионах страны). Требует-
ся выявление важнейших детерминант, влияющих на развитие деятельности ДТД, в том числе и с ис-
пользованием методов многомерного статистического анализа. Для оценки кадровой обеспеченности, 
а также качества связи, динамики информированности о деятельности телефона доверия и удовлетво-
ренности оказанной помощью требуется проведение специальных исследований, включая опросы це-
левых групп в режиме мониторинга.
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