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Описание 
исследования



Благотворительный фонд ОБЛАКА создан в Барнауле для помощи многодетным и 
малоимущим семьям, детям-сиротам, детям, оставшимся без попечения родителей, 
одиноким матерям и людям, попавшим в сложную жизненную ситуацию.

Фонд помогает едой и одеждой подопечным семьям, а также помогает решить 
комплексные проблемы - устроиться на работу, восстановить документы, найти 
жилье, разобраться с тяжелой ситуацией при помощи психолога. Проводятся 
занятия по финансовой грамотности, уроки пользования компьютером, лекции по 
трудоустройству.

Некоторые подопечные фонда отказываются от консультационных услуг, 
отдавая предпочтение материальной помощи. Задача фонда - увеличить 
долю успешно завершивших полную программу помощи, задача 
исследования - изучить процесс оказания консультационных услуг, 
потребность в них и барьеры, мешающие завершить программу.

Фонд Облака



Теоретические предпосылки

Иждивенчество
Факторы появления у благополучателей (1):
- возможность получать помощь от нескольких 
НКО
- культивация иждивенческих настроений в 
семье благополучателя

Предрассудки к психологической помощи
- Непонимание необходимости работы с 
негативными переживаниями и психостигма 
(4)
- 57% респондентов категорически 
отказывается от обращения к психотерапевту 
за помощью (5)

Отношение к НКО
- Благополучатели чаще обращаются за 
помощью в социальные службы (2)
- Доверие к НКО подорвано с 90-ых годов (3)

Выученная беспомощность 
- Оказавшись в ситуации бедности по вине 
внешних обстоятельств, благополучатель 
может не верить в возможность улучшения 
своей жизни (6)
- Установки НКО и его программы отличаются 
от установок в доме благополучателя (7)



Отказ от услуг фонда: 
1. Стигматизация обращения в НКО (чувство стыда)
2. Синдром выученной беспомощности / 

иждивенческие настроения у благополучателя 
3. Отказ от помощи НКО в пользу социальных служб 

Принятие услуг:
1. Высокая информированность о деятельности НКО
2. Участие в групповых активностях
3. Позитивное отношение к НКО от близких 

Гипотезы исследования



Цели:
● Выявить проблемные точки на пути прохождения 

программы консультационных услуг
● Выявить факторы успешного завершения 

программы

Управленческая задача:
● Сделать процесс оказания консультационных услуг 

эффективнее

Исследовательские задачи:
● Изучить процесс оказания консультационных услуг 

Фонда Облака
● Изучить потребности благополучателей НКО 

Облака
● Изучить барьеры среди благополучателей, 

препятствующие запросу на консультационные 
услуги

Цели и задачи



Качественное исследование 
Глубинные видео/аудио интервью 
Длительность каждого интервью около 1 часа

Количество участников
16 человек

География
Алтайский край

Период проведения исследования
Апрель-Август 2023

Методология



Целевая аудитория

❖ Сотрудники/волонтеры фонда

❖ Благополучатели из Барнаула и сёл 
Алтайского края (в которых есть пункт 
вещевой помощи фонда “Облака”):

❖ находящиеся на комплексной программе
❖ начавшие, но прервавшие участие в 

программе
❖ завершившие комплексную программу
❖ получатели исключительно материальной 

(вещевой) помощи



Образ фонда 
«Облака»



Ассоциации

Доброе, нежное, светлое, душевное, вселяющее надежду.

Подопечные с теплотой вспоминают мероприятия, которые организует фонд. Женщинам фонд 
оказывает не только материальную помощь, но и морально помогает отвлечься, восстановиться, 
стать сильнее. Детям дарит счастливые моменты, чудо.

Вещевая помощь (одежда, продукты, мебель, бытовые предметы) – на первом месте, о ней 
узнают раньше всего и в ней больше всего нуждаются.

На Новый год подарки ребятишкам от Деда Мороза передают. 
Дети пишут письма Деду Морозу, а потом перед Новым годом им 
всегда дарят то, что заказывают. У них такой восторг! Не у всех 
родителей бывает, что подарки на Новый год могут подарить.
Ирина, 44 года, мат. помощь в поселке Тальменка

Tiburon Go



Миссия и роль

Помощь в трудной жизненной ситуации. Поддержка и опора: когда все вокруг злые и 
безразличные, сотрудники фонда сочувствующие и понимающие.

Должны быть именно такие фонды, которые помогают семьям в 
трудный момент. Бывает, ты жил хорошо, и в одночасье 
случилось какое-то несчастье в семье, какие-то проблемы, 
трудности, и не к кому действительно обратиться.
Наталья, 32 года, На программе

Tiburon Go

Народ какой-то равнодушный. Сейчас везде так, мне кажется. 
Все живут своей жизнью, своей семьей, и абсолютно все равно, 
кто там рядом.
Ксения, 40 лет, Бросившая программу



Источники 
информации 

о фонде

Tiburon Go



Каналы получения информации

Tiburon Go

Онлайн Офлайн

● Соцсети фонда (VK, Instagram*, 
Telegram, Youtube)

● Сайт фонда
● Рассылка в Whatsapp для 

помогавших фонду благотворителей
● Группа Whatsapp для подопечных 

фонда

● «Сарафанное радио»
● Кураторы фонда в населённых 

пунктах, сотрудники фонда
● Офлайн СМИ – газеты, ТВ
● Charity market
● Листовки

*Продукт компании Meta которая внесена в реестр экстремистских организаций в соответствии с ФЗ «О противодействии экстремистской деятельности»



Каналы получения информации: материальная помощь
Для получавших только матпомощь характерна удаленность от Барнаула. Они редко могут 
позволить себе обратиться в Фонд и участвовать в его офлайн мероприятиях. Для них важно, 
чтобы помощь оказывалась в их или ближайшем населенном пункте. 

● Приоритетны офлайн-каналы получения информации
● Взаимодействие с Фондом начинается после личного общения с представителями Фонда 

или знакомыми
● Ждут, пока пункт помощи откроется в их населенном пункте или поблизости

Tiburon Go



Каналы получения информации: материальная помощь
Дальнейшее общение происходит через кураторов, они являются основными источниками 
информации от Фонда:

● личное общение
● общение по телефону
● реже - коммуникация в группах Whatsapp

Кураторы рассказывают подробности о программе и услугах фонда (психологическая и 
юридическая помощь) по запросу, либо когда понимают, что человеку такая помощь 
необходима. НО! Информируют не всех.

Tiburon Go



Каналы получения информации: программа

Первичные источники информации:
● Онлайн (соцсети)
● Офлайн (рассказали знакомые, сотрудники Charity market и так далее). 

В онлайн-каналах являются популярным вторичным источником информации:
● С сайта фонда узнают более подробную информации, 
● Из групп в мессенджерах - о мероприятиях
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Коммуникация

(1) СММ-специалист отвечает за внешнюю онлайн-коммуникацию:

● с региональными СМИ, 
● через соцсети: VK (например, личные истории подопечных), Instagram*, Telegram, 

Youtube. 

(2) Листовки – единственная офлайн реклама фонда. 

(3) За внутреннюю коммуникацию отвечают сотрудники Фонда:

● связь с подопечными через Whatsapp,
● телефонные звонки.

Tiburon Go
*Продукт компании Meta которая внесена в реестр экстремистских организаций в соответствии с ФЗ «О противодействии экстремистской деятельности»



Категории 
подопечных



Категории подопечных

Tiburon Go

Материальная помощь Программа

Только материальная помощь ЦА программы
Сомневающийся благополучатель

Перспективный благополучатель Тяжелый благополучатель



Материальная помощь: запрос только на МП

Материальную помощь получают в основном жители сёл за пределами Барнаула. Их основная 
проблема - низкий доход или невозможность выйти на работу. При этом сами подопечные 
готовы решать свою сложную ситуацию, например, искать подработки:

У таких респондентов обычно не возникает запросов на программу психологической или 
юридической помощи, им достаточно материальной поддержки.

Tiburon Go

Когда у меня был маленький ребенок, я искала всякие подработки. 
Ходила уборщицей, мыла подъезды, потом ездила на 
сельскохозяйственные поля. И муж подрабатывал. В общем, как-то 
пытались справляться. Было сложно, конечно, потому что ребенка было 
не с кем оставить. Работали по очереди.
Анастасия, 30 лет, мат. помощь в Новороманово



Материальная помощь: ЦА программы

Помимо тех, кто не видит необходимости в материальной помощи, есть те, кто не против был бы 
поработать с психологом в вопросах воспитании детей. Запрос на это не до конца сформирован, 
т.к. у благополучателей нет информации, как осуществляется такая помощь, что фонд может им 
дать.

Tiburon Go

Психологически... Ну, бывают, конечно, моменты. Может быть, я бы 
даже и обратилась. Потому что это жизнь, где-то ты не знаешь, как 
обратиться или поступить, если есть такая помощь с ребенком. Потому 
что девять лет старшему ребенку, это такой возраст. Бывает, что ты 
начинаешь в интернете искать как не сломать детскую психику. То есть 
может быть, психологически вопрос был бы и актуален для меня.
Елена, 36 лет, мат. помощь в Тальменке



Программа: перспективный благополучатель

Характеристики:
● инициативный благополучатель, 
● не требует большого контроля со стороны куратора 
● самостоятельный (понимает, какие именно документы требуются, знает об отчётности и к 

кому обратиться в фонде) 

Они видят конечную цель своего пребывания на программе, могут чётко её сформулировать.

Tiburon Go

Я прихожу раз в месяц и получаю помощь стабильно. То есть, я сама звоню. 
Когда нет приема, записываюсь на прием и приезжаю.

Иногда говорю: “Татьяна Сергеевна, у меня Матвей пойдет в детский сад в 
сентябре. Можно вы меня еще оставите на обеспечение у вас, пожалуйста, 
пока я не выйду на работу. Я все понимаю, мне нужно уже учиться самой 
самостоятельно стоять, но я пока не могу, у меня пока нет источника дохода”.
Наталья, 32 года, На программе



Программа: сомневающийся благополучатель

Характеристики:
● требует внимания со стороны работников НКО
● склонен приходить за определенной услугой, а не за комплексной программой
● может прервать программу

Мотивация к прерыванию заключается в том, что кому-то помощь может быть нужнее, и человек 
стесняется её попросить. 

Таким подопечным необходима психологическая поддержка, регулярные встречи и внимание со 
стороны сотрудников соц. отдела, чтобы контролировать этапы прохождения программы.

Tiburon Go

Возможно, что фонд может мне и больше дать. Просто мне уже неудобно 
как-то. Наверно, есть люди, которые нуждаются больше, чем я. Пусть 
лучше они им помощь оказывают.
Ксения, 40 лет, Бросившая программу



Программа: тяжёлый благополучатель

Характеристики:
● требует наибольших усилий со стороны НКО при прохождении программы
● часто находится в трудной психологической ситуации и воспринимает программу фонда 

“Облака” не как временную помощь, где есть финальная точка, а как процесс.

Такому благополучателю при заключении договора необходимо объяснить, что программа 
требует большого количества усилий с их стороны. Куратору нужно контролировать их 
успехи, регулярность встреч с юристом и психологом, исполнения условий и просьб 
специалистов. 

Tiburon Go

У меня нет подруг. У меня нет никого, кроме родителей, кому я могла бы 
выговориться. Маме даже порой не могу что-то сказать. А в фонд я 
приезжаю и чувствую, как будто я у себя дома.
Галина, 29 лет, На программе



Tiburon Go

Факторы 
выбора фонда



Различия в деятельности организаций

Фонд “Облака” Органы соц. защиты

Адресные группы Женщины в трудной ситуации (без мужа / без 
работы / многодетные)

НО! Помогают всем

Малоимущие, инвалиды, многодетные, 
ветераны

Цели и задачи Комплексная помощь, направленная на будущее Разовая помощь, здесь и сейчас

Требования к 
благополучателям

Подтверждающие документы не обязательны, 
можно узнать историю семьи через третьих лиц

Необходимы документы, подтверждающие 
право получить помощь

Отношения Теплые, доверительные Формальные

Формат помощи Материальная (вещевая) и нематериальная 
(психологическая, по задачам - помочь 

зарегистрироваться на Госуслугах, оформить 
заявление и пр.)

Материальная (финансовая, вещевая - 
хуже качество)

Сотрудники Нанимаются + волонтеры, т.е. работа за идею Нанимаются, т.е. работа за оплату

Tiburon Go



Разнообразие и качество услуг фонда

Респонденты отмечают высокое качество материальной поддержки и услуг, которые оказывает 
фонд. Зачастую это происходит за счет сравнения фонда с другими организациями, в том числе 
с органами социальной защиты.

Вещи очень хорошие дают. Во-первых, там вещи качественные 
дают. То есть качество высокое. Не какой-то, знаете, там с 
пятнами, с дырками, такого ни разу мне не давали. Вещи, даже 
некоторые новые, с этикетками я получала много раз.
Наталья, 32 года, На программе

Tiburon Go

Я жила в организации помощью матерям и детям. То есть я там 
прям жила, меня там кормили, потом уехала. Но это не 
сравнить с Облаками. Очень я им благодарна. 
Галина, 29 лет, На программе



Отношение к подопечным: фонд как семья

Респонденты отмечают индивидуальный подход фонда и его сотрудников к решению проблем 
своих подопечных. В процессе знакомства с фондом они встречают то заботливое отношение, 
которое не встречали ни со стороны личного окружения, ни в других аналогичных организациях.

Несмотря на индивидуальный подход к решению проблем, фонд оказывает поддержку всем, не 
разделяя подопечных на тех, кому помощь нужна больше и тех, кому она требуется меньше.

У соцзащиты есть психологи, в кризисный центр для женщин я 
тоже обращалась. Мне психологическую помощь тоже там 
предоставляли, но это не то. Людям там просто на тебя 
наплевать. 
Надежда, 37 лет, На программе

Tiburon Go

Они не выбирают, например, Саша хуже, Настя лучше, Вера еще лучше. 
Не выбирают между подопечными, к каждому относятся одинаково.
Анастасия, 36 лет, Завершила программу



Органы социальной защиты не помогают

Как правило, у подопечных фонда и получающих материальную помощь есть опыт обращения в 
органы социальной защиты. Поддержка, которую оказывает социальная защита, 
преимущественно характеризуется негативно: как недостаточная, имеющая низкий уровень 
качества, несвоевременная в силу бюрократических процедур.

В селах и деревнях получение помощи со стороны органов социальной защиты может идти 
параллельно с получением помощи от фонда. Социальная защита все-таки оказывает особый 
вид помощи, преимущественно не свойственный фонду, – финансовую помощь.

В нашем городе мало продуктовой или вещевой помощи. 
Допустим, 300 грамм крупы или 300 грамм лапши. А здесь 
очень хорошая продуктовая помощь и канцелярия, и всё 
остальное.
Галина, 29 лет, На программе
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Карта пути 
подопечного
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Материальная 
помощь
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Постоянное состояние: низкий доход, отсутствие работы, кредиты

Рекомендации знакомых, чей-то пример
Личное знакомство с куратором
Возможность сэкономить

Мало информации
Страх осуждения и чувство 
ненужности
Отрицание трудной ситуации и 
нежелание попрошайничать 

Хорошее качество вещей
Большой выбор
Отзывчивые сотрудники
Принятие ситуации и экономия
Мероприятия Фонда
Вовлечение в деятельность Фонда 
(помощь кураторам)

Отсутствие информации о 
программе
Стереотипы и стыд, что все 
узнают, будут смеяться и 
осуждать
Расстояние
Плохая связьОтсутствие срочной необходимости
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Программа 
реабилитации
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Временное/затяжное состояние: декретный отпуск, тяжелое эмоциональное состояние, 
процесс развода

Безвыходная ситуация / дети
Поддержка близких
"Хуже не будет"

Стыд
Страх осуждения 
Страх быть брошенными
Недоверие, т.к. мало 
информации

Отзывчивые сотрудники

Психолог - это только когда все 
очень плохо
Склонность преуменьшать 
психологические проблемы

Помощь сразу же
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Поддержка от Фонда (чат, 
контроль соцработника, 
мероприятия)
Видимые результаты сразу
Желание жить самостоятельно

Нет цели и возможности для 
завершения
Привязанность к Фонду

Недостаточное общение с 
соцработниками
Нет четкого понимания 
"успешности" (что нужно сделать 
для завершения)
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Выводы и 
рекомендации
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Выводы

Tiburon Go

Гипотезы принятия услуг Результат

Высокая информированность о 
деятельности НКО

Высокая информированность о деятельности и 
услугах фонда положительно сказываются 
на готовности пользоваться услугами 
фонда и участвовать в его программах.

Участие в групповых активностях Благополучатели, которые участвовали в 
совместных курсах и мероприятиях, 
например, швейных цехах, более успешно 
завершали программу, чем другие.

Позитивное отношение к НКО от близких Поддержка со стороны близких помогает 
обращаться в фонд, пользоваться его 
услугами и участвовать в программах.



Выводы
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Гипотезы отказа от услуг Результат

Стигматизация обращения в НКО (чувство 
стыда)

Чувство стыда мешает благополучателям в 
обращении за помощью к НКО 

Синдром выученной беспомощности / 
иждивенческие настроения у 
благополучателя 

Благополучатели в основном не были 
замечены в иждивенческих настроениях 
или обесценивании своих достижений

Отказ от помощи НКО в пользу 
социальных служб 

Респонденты больше доверяли НКО, чем 
соц. службам



Выводы

Драйверы завершения программы:
● эмоциональная поддержка от Фонда;
● осознание и принятие трудной ситуации;
● желание жить самостоятельно;
● наличие видимых результатов на раннем этапе прохождения программы.

Барьеры завершения программы:
● отсутствие поставленной цели (с точки зрения подопечного);
● отсутствие возможности реализовать цель;
● эмоциональные и психологические барьеры (стыд, страх и т.д.)
● недостаточная или слишком сильная эмоциональная связь с Фондом.
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Рекомендации

● Развивать образ “Фонд как семья” и сообщество среди подопечных

Теплота и забота, получаемая от фонда, очень важна для подопечных. Но помимо этого, семья 
— это ответственность и взаимопомощь. 

Также участие в коллективной деятельности позитивно отражается на прохождении 
программы и способствует стабилизации жизни подопечных. Важно стимулировать общение 
между подопечными и образование внутреннего сообщества, чтобы подопечные могли 
полагаться не только на фонд, но и на друг друга.
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Рекомендации

● Пробовать разную мотивацию и форматы психологической помощи

Для того, чтобы заинтересовать большее количество подопечных в услугах психолога, можно 
попробовать сделать акцент консультации для родителей. Привести мысли в порядок не для 
себя, а ради детей / наладить общение с детьми / сделать их счастливее.

Дистанционный формат консультирования может пользоваться большим спросом. НО! С 
определенной регулярностью нужно проводить очные встречи для контроля успехов.
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Рекомендации

● Развивать офлайн-каналы информирования

Личная беседа с куратором и его помощниками о деятельности фонда, а также инструкция о 
том, как и что рассказывать о деятельности фонда в Барнауле — все это поможет распространить 
информацию через “сарафанное радио” и помочь большему числу нуждающихся.

В городе буклеты в пунктах Charity Shop и уличные вывески/баннеры могут повысить 
информированность о деятельности фонда. Важно! Сразу давать краткую информацию о 
деятельности фонда и контакты, к кому обратиться. Поскольку спустя время даже 
заинтересованные лица забудут и не станут самостоятельно искать информацию.
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Рекомендации

● Следовать процедуре проведения по программе

Индивидуальный подход очень ценится подопечными на программе. Однако, для того, чтобы 
привить ответственность подопечным, нужно с самого начала донести до них мысль — нужно 
будет постоянно работать над собой. Это включает необходимость выделять время для 
личных встреч, регулярность встреч будет неизменна, совместные активности (мероприятия и 
обучение) обязательны для посещения.

Принимать решение о подписании договора и уже выстраивать работу следует после 
категорийной оценки — перспективный, сомневающийся или тяжелый подопечный.
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Ограничения исследования

1. Удаленные регионы труднодоступны для проведения онлайн-исследования, так как  
часто отсутствует интернет и плохая мобильная связь.

2. Женщины с детьми — это тяжелая аудитория для рекрута на интервью, так как у них 
всегда много забот и их нужно особенно долго убеждать в значимости исследования, чтобы 
они выделили время для участия.

3. В выборку исследования не попали респонденты, критически настроенные по 
отношению к Фонду, так как у них нет мотивации участвовать в исследовании для 
улучшения работы Фонда.
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Чему исследование нас научило

1. Нетипичный кейс и методология - так как мы работаем в коммерческой области, было 
интересно делать исследование для благотворительного фонда

2. Цель и мотивация очень важны в любом деле - как в исследовании, так и при выходе 
из трудной жизненной ситуации
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Василиса Баркова

Команда

Белла Мурсалян

Александр Игнатьев

Дина Васина

Ольга Бородай

Полина Рынькова



Спасибо за 
внимание!
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Различия в образе

В области – вещевая помощь чаще детская, скорее для всех, чем для отдельных людей в 
трудной жизненной ситуации.

В городе – помощь женщинам в трудной жизненной ситуации, восстановление и стабилизация 
их жизни.

Я думаю, что больше получается детская помощь в Облаках, 
вещевая помощь для детей. Потому что дети же растут, и многие 
родители идут именно сюда: что-то свое приносят, из чего детки 
выросли, а что-то берут.
Ирина, 56 лет, мат. помощь в селе Новороманово
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Фонд Облака создан, чтобы женщины выходили из своего 
тяжелого психического состояния и чтобы на детях это не 
отражалось.
Надежда, 37 лет, На программе



Сразу в фонд: незнание о других организациях

Некоторые респонденты (чаще - жители деревень) перед знакомством с фондом «Облака» в 
принципе не рассматривали возможность получения поддержки со стороны некоммерческих 
организаций. Такие люди, как правило, узнают о фонде и помощи, которую он оказывает, через 
своих знакомых (иногда знакомых-сотрудников фонда). Получив рекомендации и 
положительную характеристику, а также самостоятельно познакомившись с фондом и его 
услугами, они сразу останавливаются на нем. Процесс поиска и выбора «лучшей» организации 
отсутствует. Об этом говорит и отсутствие у респондентов информации о существовании и 
деятельности других некоммерческих организаций.
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Мне посоветовала девочка. Она когда-то обращалась в фонд и ей очень хорошо 
помогли. Я с этой девочкой разговаривала, рассказала свою ситуацию. Как-то 
разговорились и она сказала: “Наташ, давай я тебе дам номер, попробуй 
записаться в фонд Облака. Может быть, это чем-то поможет”.

Наталья, 32 года, На программе


