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Аннотация
Целью статьи выступает выявление потребности детей и их родителей в услу-
гах психологической помощи по телефону доверия и оценка ее доступности. 
Данная статья является второй частью публикаций, посвященных методическим 
подходам и анализу деятельности детского телефона доверия (далее – ДТД). Эм-
пирической базой исследования выступили данные учета деятельности служб 
ДТД в российских регионах, аккумулируемые Фондом поддержки детей, нахо-
дящихся в трудной жизненной ситуации, а также данные официального стати-
стического учета и выборочных обследований по социально-демографическим 
проблемам Федеральной службы государственной статистики. Изучены масшта-
бы и структура деятельности детского телефона доверия в Российской Феде-
рации. На основе эмпирических значений представлена динамика обращений 
на ДНД по категориям обратившихся и вопросам обращения, охарактеризова-
ны произошедшие изменения. В структуре обращений и обратившихся пред-
ставлены группы и категории, вызывающие наибольший интерес. Наибольшее 
число обращений поступило от детей и подростков, далее – от иных граждан, 
наименьшее число обращений – от родителей детей и лиц, их заменяющих. 
Анализ структуры обращений показывает, что ведущее место среди проблем, 
с которыми обращаются на ДТД, занимают детско-родительские отношения, 
отношения ребенка со сверстниками, учебные проблемы и проблемы профо-
риентации. Проведенный в статье анализ может быть полезен в работе цент-
ров психологической помощи детям и на горячей линии ДТД, а также исполь-
зован в учебной и практической деятельности учебных заведений.
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Abstract
The purpose of  the study is to identify the need of  children and their parents 
for psychological help services via the helpline and to assess its accessibility. 
The article is the second part of  the publications devoted to methodological 
approaches and analysis of  child helpline activities. The empirical basis  
of  the study was the data on the records of  helpline services activities 
in Russian regions, accumulated by the Foundation for Supporting Children 
in Difficult Life Situations, as well as data from official statistical records and 
sample surveys on socio-demographic problems of  the Federal State Statistics 
Service. The scope and structure of  child helpline activities in Russia have 
been studied. On the basis of  empirical values, dynamics of  calls to the child 
helpline by categories of  callers and issues of  treatment has been presented, 
and changes that have occurred characterized. In the structure of  appeals 
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as used in educational and practical educational institutions activities.
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ВВЕДЕНИЕ
Данная статья является второй частью публикаций, посвященных методическим подходам и анализу 

деятельности детского телефона доверия. Анализ доступности экстренной психологической помощи 
по телефону доверия построен на данных учета деятельности служб детского телефона доверия в рос-
сийских регионах, аккумулируемых Фондом поддержки детей, находящихся в трудной жизненной ситу-
ации (далее – Фонд), а также данных официального статистического учета и выборочных обследований 
по социально-демографическим проблемам Федеральной службы государственной статистики [1]. Ин-
тересную и важную информацию о роли психологической службы телефонов доверия в обеспечении 
социально-психологического здоровья несовершеннолетних, разрешении кризисных ситуаций, отно-
шении к ним различных групп детей и подростков дают специальные исследования Фонда. Использо-
вание комплекса источников информации позволило провести анализ доступности экстренной психо-
логической помощи для детей и родителей по детскому телефону доверия (далее – ДТД) в регионах 
страны на основе предлагаемой совокупности критериев.

Детский телефон доверия под патронатом Фонда, функционирующий с 2010 г., в значительной степе-
ни расширил возможности в использовании психологической поддержки детей и их родителей. Интерес 
представляет объективная оценка на основе совокупности критериев – насколько существующая сеть и ее 
развитие соответствуют запросам целевых групп, обеспечивают доступность услуг телефона доверия [2].

Система показателей и методика анализа доступности услуг ДТД, разработанные авторами и пред-
ставленные в первой части публикаций, позволяют на основе совокупности источников  сделать опреде-
ленные выводы о доступности услуг психологической поддержки детей и их родителей в регионах Рос-
сийской Федерации (далее – РФ, Россия). Цель работы – выявление потребности детей и их родителей 
в услугах психологической помощи по телефону и оценка изменений в структуре обращений на ДТД.

МАСШТАБЫ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ДЕТСКОГО ТЕЛЕФОНА ДОВЕРИЯ В РОССИИ
Число организаций, подключенных к ДТД по России в целом и в разбивке по регионам в последние 

годы (с начала 2019 г. по III кв. 2021 г.) было практически неизменным. Всего на территории РФ в по-
следние годы около 220–240 организаций были подключены к ДТД и выступали его операторами. Эти 
организации обрабатывали в год от 888 тыс. (2020 г.) до 1 145 тыс. обращений (2014 г.) [3].

С целью анализа структуры звонков, поступивших на ДТД, рассмотрим динамику обращений в це-
лом по России (рис. 1).
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Составлено авторами по материалам исследования
Рис. 1. Динамика поступивших обращений на детский телефон доверия в разрезе категорий звонивших 

по Российской Федерации за период с 01.09.2010 г. по III кв. 2021 г.
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В среднем в период с 2011 г. по 2020 г. каждый год число звонков сокращалось примерно на 2,8 %. 
Особенно значительно число звонков уменьшилось после 2016 г. – на 111,6 тыс. звонков, или на 10,1 %. 
Это обусловлено, прежде всего, снижением числа обращений от детей и подростков, от которых на про-
тяжении всего рассматриваемого периода поступало наибольшее число обращений. Далее по количе-
ству обращений следует группа «иные граждане», наименьшее число обращений – от родителей детей 
и лиц, их заменяющих.

Стоит обратить внимание на то, что в рассматриваемый период (с 2011 г. по 2020 г.) доля поступив-
ших обращений непосредственно по вопросам деятельности ДТД составляла не более 27 % от общего 
числа поступивших звонков (рис. 2). Наименьшая доля зафиксирована в 2012 г. – лишь 21 % от общего 
числа обращений касались непосредственно вопросов деятельности ДТД. Обращает на себя внимание 
тот факт, что в последние годы удельный вес обращений по вопросам деятельности детского телефо-
на доверия несколько увеличился и достиг своего пика в 2019 г. (27 %), затем в 2020 г. зафиксировано 
небольшое снижение – до 25 %. Подобные трансформации могут свидетельствовать о том, что боль-
шее число населения, в том числе детей, узнает о деятельности ДТД, возрастает доверие к этой службе, 
так как при обращении поступают вопросы, касающиеся непосредственно деятельности детского теле-
фона доверия: сложностей во взаимоотношениях со сверстниками, жестокого обращения с ребенком 
в семье, вне семьи или в среде сверстников, систематической травли ребенка, суицида, интернет-угроз, 
проблем сексуального насилия, экстремизма и др. [4; 5].

Важный аспект в оценке доступности услуг ДТД – количество и структура т.н. неквалифицируе-
мых звонков (не относящихся к какой-либо тематике, касающейся деятельности телефона доверия, 
звонки-отбои и пр.). Обращают на себя внимание их большое число и доля. Неквалифицируемые 
звонки отнимают время работников и снижают возможность дозвониться, влияют на доступность те-
лефона доверия для лиц, нуждающихся в специализированной помощи (рис. 3). В 2019 г. была за-
фиксировано 334,2 тыс. неквалифицируемых звонков, что соответствует 37,6 % от общего числа те-
матических, содержательных звонков, в 2020 г. – 300,8 тыс. (35,0 %). Однако нужно иметь в виду, что 
в ряде случаев смысл таких звонков для позвонившего может заключаться в желании познакомиться 
со службой ДТД, попытаться осуществить идентификацию себя и консультанта в контексте возмож-
ности безопасного взаимодействия, игровой («проективной») презентации особо беспокоящей не-
совершеннолетнего проблемы, которая не может быть им артикулирована прямо, открыто и т.д. [6].
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Рис. 2. Доля обращений на детский телефон доверия непосредственно  
по вопросам его деятельности, 2011–2020 гг.
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На рис. 3 представлены данные за период с I кв. 2019 г. по II кв. 2021 г., так как в более ранние пе-
риоды учет по данному вопросу не велся. Примерно треть неквалифицируемых звонков, поступивших 
на ДТД по России за этот период – это звонки-отбои (29,4 % – 36,4 % от общего числа неквалифици-
руемых звонков, их количество и доля увеличивается). Произошло абсолютное и относительное сокра-
щение количества звонков-розыгрышей (с 24,9 % до 20,9 %), что, возможно, связано с более серьезным 
отношением детей и подростков к деятельности ДТД. Остальные структурные элементы неквалифици-
руемых звонков (звонки-отбои и иные звонки) остаются примерно на одном уровне. 

СТРУКТУРА ОБРАЩЕНИЙ НА ДТД
Характеристика структуры поступивших обращений на телефон доверия проводилась в контексте 

тематики обращений, а также в разрезе групп звонивших: детей и подростков, родителей детей и под-
ростков (лиц, их заменяющих), иных граждан. Это позволяет выяснить наиболее востребованную по-
мощь (консультации по каким вопросам в большей степени нужны), а также масштабность целевых 
групп, нуждающихся в консультативной помощи (табл. 1).

Таблица 1 
Структура звонков по категориям обращений (от общего числа  

всех поступивших обращений) на детский телефон доверия по Российской Федерации  
в 2019-2020 гг. и 1-3 кв. 2021 г., %

Категории звонков 2019 г. 2020 г. I–III кв. 2021 г.

Жестокое обращение с ребенком в семье 2,5 2,8 2,3

Жестокое обращение с ребенком вне семьи 0,9 0,9 0,6

Жестокое обращение с ребенком в среде сверстников 0,9 0,9 0,9

Систематическая травля ребенка (буллинг) 0,8 0,6 0,9

Интернет-угрозы (троллинг, разглашение информации ком-
прометирующего характера, вовлечение в деструктивные сооб-
щества и др.)

0,2 0,3 0,2

Составлено авторами по материалам исследования

Рис. 3. Структура неквалифицируемых звонков, поступивших на детский телефон доверия по Российской 
Федерации за период с I кв. 2019 г. по II кв. 2021 г.
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Категории звонков 2019 г. 2020 г. I–III кв. 2021 г.

Доверие по проблеме сексуального насилия в отношении ребенка 0,3 0,4 0,33
Доверие по проблеме экстремизма 0,1 0,1 0,1

Детско-родительские отношения 38,6 40,2 40,2

Отношения ребенка со сверстниками 38,5 35,5 35,1

Проблема суицида 3,6 4,2 4,7

Учебные проблемы и проблемы профориентации 13,6 14,1 14,7
Итого 100,0 100,0 100,0
Составлено авторами по материалам исследования

Анализ структуры звонков в разрезе тематики позволяет выявить наиболее распространенные вопро-
сы, с которыми обращаются на ДТД: детско-родительские отношения (около 40 %), отношения ребен-
ка со сверстниками (более 35 %), по учебным проблемам и проблемам профориентации (около 14 %). 
Эти три категории в сумме составляют почти 90 % обращений.

С целью выявления зависимости между группами лиц, звонивших на телефон доверия, и основными 
причинами обращения рассмотрим данные табл. 2. Большая часть обращений на ДТД поступает от де-
тей и подростков. Основные категории вопросов, с которыми обращаются, – детско-родительские от-
ношения и отношения ребенка со сверстниками.

Таблица 2
Структура звонков на детский телефон доверия по наиболее распространенным  

категориям вопросов среди детей и подростков, а также их родителей

Категории звонивших Категории вопросов 2019 г. 2020 г. I–III кв. 2021 г.
Обращения от детей и подростков Детско-родительские 

отношения 
27,8 29,7 29,5

Отношения ребенка 
со сверстниками 

50,7 48,4 46,7

Обращения от родителей детей 
и подростков (лиц, их заменяющих)

Детско-родительские 
отношения 

68,2 66,6 67,2

Отношения ребенка 
со сверстниками 

12,4 11,7 11,8

Составлено авторами по материалам исследования

Данные свидетельствуют о том, что отношения детей и родителей, проблемы детей в отношениях 
со сверстниками являются наиболее насущными проблемами для россиян, требующими профессиональ-
ной помощи для семьи извне. Однако если для детей и подростков более актуальна проблема взаимо-
отношений со сверстниками (почти половина всех звонков), то для родителей детей и подростков (лиц, 
их заменяющих) особую тревогу вызывают вопросы детско-родительских отношений (почти 2/3 всех об-
ращений). Это может свидетельствовать о психологических проблемах современной российской семьи.

Предметом общественного дискурса гораздо чаще выступают вопросы интернет-буллинга, троллин-
га, насилия в отношении ребенка, которые тем не менее носят довольно редкий характер [7]. Дискуссии 
подчас переходят в политическую и законодательную плоскость, изобилуют предложениями и реализу-
емыми ограничительными мерами в отношении доступа к сети «Интернет». Гораздо чаще детей и роди-
телей беспокоят сложности и острые проблемы во взаимоотношениях, помощь в разрешении которых 
носит более тонкий и долговременный характер, требует масштабной сети психологической поддер-
жки, изменения культуры психологической помощи, отношения к ней населения, повышения доверия 
к системе психологической поддержки [8; 9].

Чтобы понять, каким образом изменилась структура обращений с течением времени, был рассмотрен пе-
риод 2012–2020 гг. При анализе структуры обращений необходимо учитывать неоднозначность самого 2020 г. 

Окончание табл. 1
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как с точки зрения изменений структуры обращений, так и с позиции социально-экономического и психоло-
гического самочувствия населения страны в период пандемии COVID-19, ознаменованный введением опре-
деленных ограничений и стрессовой ситуацией. Это не могло не сказаться и на обращениях в службу ДТД.

Наиболее существенные абсолютные изменения касаются обращений по вопросам отношения ребен-
ка со сверстниками – в 2020 г. по сравнению с 2012 г. количество обращений по России в целом сокра-
тилось на 50 тыс., или 39,5%, то есть сокращение более чем на треть за 9 лет. На втором месте по аб-
солютным числам – звонки по вопросам жестокого обращения с ребенком в среде сверстников: за тот 
же период число обращений снизилось на 4,5 тыс., или 71 % (наиболее значительное сокращение). 

Неравномерное изменение числа обращений по отмеченным вопросам привело к тому, что соотно-
шение между ними изменилось: все больше обращений связано с проблемами во взаимоотношениях. 
В 2012 г. на один звонок по вопросам жестокого обращения с ребенком в среде сверстников приходи-
лось в среднем двадцать обращений по вопросам сложностей в отношениях ребенка со сверстниками, а к 
2020 г. пропорция между ними достигла одного к сорока двум. Стоит отметить также динамику звонков 
на телефон доверия по проблеме сексуального насилия: в период с 2012 г. по 2019 г. шло снижение по-
казателя на треть (33,1 %), однако уже в 2020 г. был заметен ощутимый рост – на 40 % до 910 обращений. 

Наблюдались зеркальные изменения динамики обращений по двум вопросам: «Жестокое обращение 
с ребенком в семье» и «Детско-родительские отношения». Снижение числа обращений по одной из про-
блем приводило к росту обращений по второй: в 2019 г. по сравнению с 2012 г. снижение звонков по во-
просам жестокого обращения с ребенком в семье составило 11,6 %, а количество звонков по вопросам 
детско-родительских отношений выросло на 13,2 %. В 2020 г. по сравнению с 2019 г. изменения были ди-
аметрально противоположными: звонки по вопросам жестокого обращения с ребенком в семье увеличи-
лись на 2,1 %, в то время как звонки по вопросам детско-родительских отношений сократились на 5,0 %. 
Сложности в детско-родительских отношениях от проявления жестокости подчас отделяет тонкая грань.  
Существует вероятность, что эти изменения последних лет, как и динамика числа звонков по проблеме 
сексуального насилия, связаны с социально-психологической ситуацией в семьях и за их пределами, сло-
жившейся под влиянием пандемии COVID-19 и введенных вследствие этого ограничительных мер [10].

Проблема смертности в результате самоубийств как для всего населения, так и для молодежи, остается 
актуальной в РФ, несмотря на наметившееся снижение ее уровня [11]. Это подтверждает динамика обраще-
ний по проблеме суицида на ДТД: за последние девять лет наблюдается тенденция к увеличению – сред-
ний ежегодный рост составляет 631 обращение, что соответствует приросту в 10,5 % в год. В 2020 г. чи-
сло звонков по проблеме суицида составило 9 157. Подтверждением неблагоприятных изменений является 
и рост удельного веса подобных обращений в общем числе звонков: от 1,8 % в 2012 г. до 4,2 % в 2020 г. 
Одной из причин происходящих изменений, а именно параллельного снижения числа смертей от самоу-
бийств и увеличения количества обращений по проблеме суицида на ДНД за последние девять лет, может 
заключаться в эффекте деятельности телефона доверия, ее результативности. Функционирование службы 
экстренной психологической помощи является значимым механизмом в системе профилактики суицида [12]. 

Анализ структуры лиц, обратившихся на номер ДТД по проблеме суицида, дает понимание большей 
востребованности его услуг среди детей: в разные годы удельный вес звонков детей и подростков от об-
щего числа обращений по этой проблеме составлял от 45 % до 50 %, следующая по величине группа 
звонивших – «иные граждане» (около 40 %), меньше всего обращений было зафиксировано от родите-
лей и лиц, их заменяющих (не более 17 %). Не всегда родители знают о суицидальных намерениях сво-
их детей – чаще о проблеме сообщают посторонние для семьи люди. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
На протяжении всего рассматриваемого периода наибольшее число обращений поступило от де-

тей и подростков, далее – от иных граждан, наименьшее число обращений – от родителей детей и лиц, 
их заменяющих. Родители не слишком часто обращаются к помощи ДТД. Анализ структуры обраще-
ний показывает, что ведущее место среди проблем занимают детско-родительские отношения, отноше-
ния ребенка со сверстниками, учебные проблемы и проблемы профориентации. Это доказывает значи-
мость развития системы психологической поддержки детей и семей с детьми. 

Обращает на себя внимание рост числа обращений по проблеме детского суицида на фоне снижения 
смертности от самоубийств. Косвенным образом это может свидетельствовать о возможном  позитивном 
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влиянии психологической помощи на уровень детского суицида, а также о расширении информиро-
ванности целевых групп об услугах ДТД. Однако данное предположение требует проверки в ходе даль-
нейших исследований на основе представительной информации.

В 2020 г. по сравнению с 2019 г., допандемийным периодом, увеличилось количество звонков по во-
просам жестокого обращения с ребенком в семье. Возможное влияние сложностей в семье в условиях 
пандемии, карантинных ограничений, перевод детей на дистанционное обучение на динамику обраще-
ний данной категории требует проверки на основе данных за 2021 г.

Значительную долю в числе звонков на ДТД составляют неквалифицируемые звонки, звонки-отбои, 
которые влияют за загруженность специалистов служб. Существует резерв в увеличении доступности те-
лефона доверия за счет улучшения режима работы. Пока в среднем по России лишь в течение 35,7 % 
времени в неделю дети и их родители могут воспользоваться срочной психологической помощью. 
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