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Аннотация. Цифровизация признается источником масштабных трансфор-
маций современного общества, однако объем изменений, их содержание 
и  последствия этих трансформаций являются неравномерными, как из-за 
цифрового разрыва между странами и  социальными группами, так и  из-
за различной способности секторов общественной жизни абсорбировать 
новые технологии. В  статье анализируются проблемы и  возможности, ко-
торые связаны с использованием информационных технологий в сфере со-
циальной работы. Потенциал применения цифровых технологий и сервисов 
в социальной работе очень широк и присутствует на различных уровнях со-
циального взаимодействия: индивидуальном, организационном, институ-
циональном. Большинство классов информационных технологий, включая 
сквозные технологии, являющиеся приоритетом в национальной програм-
ме РФ «Цифровая экономика», имеют потенциал и потребность применения 
в социальной работе. Однако реализация этого потенциала сопряжена с раз-
личными экономическими, политическими и  социальными проблемами. 
В  области социальных условий успешной цифровизации, две общие про-
блемы являются наиболее важными и  актуальными как в  общемировой 
практике, так и в России. Первая проблема связана с сопротивлением циф-
ровизации ключевыми субъектами, в том числе социальными работника-
ми, и в ее основе лежат не только психологические, но и профессиональные 
причины. Вторая проблема связана с отсутствием институциональных ме-
ханизмов взаимодействия между секторами ИТ и социальной работы. Без 
решения двух вопросов реализация возможностей цифровизации для по-
вышения качества социальных услуг будет невыполнимой.
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нологии, оказание социальных услуг, цифровые сервисы, люди с ограничен-
ными возможностями здоровья.
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Summary. Digitalization is recognized as a source of large-scale 
transformations of modern society. However, the impact and 
consequences of these transformations are uneven, both because of the 
digital divide between countries and social groups, and because of the 
different capacity of sectors and industries to adopt new technologies. 
The article analyzes the opportunities and problems associated with the 
use of information technologies in the field of social work. The potential 
for the use of digital technologies and services in social work is very wide 
and is present at various levels: individual, organizational, institutional. 
Most classes of information technologies, including end-to-end 
technologies, which are a priority in the national program of the Russian 
Federation «Digital Economy», have the potential to be used in social 
work. However, the realization of this potential is associated with various 
economic, political and social problems. In terms of social conditions for 
successful digitalization, two general problems are the most important 
and relevant both in global perspective and in Russian context. The first 
is related to the resistance of digitalization by key actors, including social 
workers, and is based not only on psychological, but also on professional 
reasons. The second is related to the lack of institutional mechanisms for 
interaction between the sectors of IT and social work. Without solving 
these two problems, realizing the possibilities of digitalization to improve 
the quality of social services will be impossible.
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Введение

Развитие информационных технологий и цифровых 
сервисов заложило основы масштабной трансфор-
мации современного общества, затрагивающей 

практически все сферы общественной жизни: эконо-
мику, политику, социальную сферу, культуру [1; 2] . Эти 
изменения носят масштабный и  разнонаправленный 
характер, отражая как многообразие и  высокий темп 
обновления самих технологий, так и сложные процессы 
их взаимодействия и интеграции с социальными струк-
турами и  институтами, культурой и  повседневными 
практиками . Однако распространение и проникновение 
цифровой среды и отдельных видов технологий внутри 
обществ является неоднородным и  неравномерным . 
С  одной стороны, стратификационные механизмы соз-
дают условия для глобальных и локальных социальных 
разрывов в  доступе к  технологиям и  цифровой среде 

между различными обществами, социальными группа-
ми и индивидами [3; 4] . 

С другой стороны, неравномерность развития про-
цессов цифровизации относится и к различным сферам 
общественной жизни и/или социальным институтам . Ин-
ституциональные, экономические и  социокультурные 
факторы могут способствовать большей или меньшей 
успешности в  освоении возможностей, предоставляе-
мых цифровой средой и  конкретными технологиями, 
а также решении возникающих при этом проблем . Сек-
тор социальной работы в  целом, и  в области работы 
с  людьми с  ограниченными возможностями здоровья 
(ОВЗ) в  частности, является одним из  социальных ин-
ститутов, в  которых противоречивость цифровизации 
является особенно острой, и проявляется в российском 
обществе в полной мере .
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С одной стороны, адресаты социальной помощи и со-
циальной работы — это наиболее уязвимые категории 
людей, имеющие различные уязвимости и  изначально 
находящиеся в  невыгодном положении с  точки зрения 
возможностей благополучия и качества жизни . Ограни-
чения здоровья лишь усиливают исходное неравенство 
при использовании преимуществ, создаваемых совре-
менной цифровой средой . С другой стороны, цифровые 
технологии и  сервисы создают принципиальные воз-
можности для преодоления многих традиционных огра-
ничений людей с ОВЗ и других уязвимых групп . С одной 
стороны, цифровизация различных сфер жизни и  госу-
дарственного управления находится в центре внимания 
государственной политики многих стран, включая Рос-
сию, что выразилось в принятии национального проекта 
«Цифровая экономика» [5] . С  другой стороны, реализа-
ция возможностей цифровизации требует соответству-
ющей подстройки и  адаптации самого сектора соци-
альной работы, начиная с  привлечения разработчиков 
специальных технологий к  этому сектору и  заканчивая 
изменениями в  работе органов социальной защиты 
и трудовых практиках социальных работников . Россий-
ские социологи отмечают, что в  сфере социальной ра-
боты процессы цифровизации отличаются неравномер-
ностью и отстают не только от передовых секторов, но и 
от других институтов социальной сферы, таких как здра-
воохранение и образование [5; 6] . Цель настоящей ста-
тьи заключается в  выявлении социальных источников 
проблем, мешающих реализации возможностей цифро-
визации в российской системе социальной работы, как 
в  контексте универсальных тенденций развития этого 
социального института, так и  с учетом их российской 
специфики . 

Возможности цифровизации социальной работы: 
направления и технологии

При анализе возможностей цифровизации социаль-
ной работы и решения проблем социальной адаптации 
и интеграции людей с ОВЗ и других уязвимых групп при 
помощи информационных технологий и сервисов, целе-
сообразно учитывать различие между тремя уровнями, 
на  которых может протекать процесс цифровизации: 
индивидуальным, организационным и институциональ-
ным . 

Индивидуальный уровень связан с доступностью циф-
ровой инфраструктуры для конкретных людей, а также 
использованием ими цифровых технологий и сервисов . 
С  точки зрения задач социальной работы, наибольшее 
значение имеет использование технологий двумя кате-
гориями людей: представителями уязвимых групп, явля-
ющимися адресатами социальной работы, и социальны-
ми работниками, которые используют ИТ для решения 
профессиональных задач . В  данном случае использо-
вание ИТ носит индивидуальный характер: например, 

в  виде устройств или сервисов, которые приобретает 
инвалид для удовлетворения своих потребностей .

Организационный уровень предполагает более 
сложный тип цифровизации, связанный с  обеспечени-
ем взаимодействия различных субъектов . Наиболее 
типичными ситуациями является создание ИТ-системы 
социального учреждения, обеспечивающей более каче-
ственное выполнение им своих задач, а  также органи-
зация взаимодействия социальных работников и  полу-
чателей социальных услуг . Реализация цифровизации 
на этом уровне требует координации и учета интересов 
разных субъектов . 

Институциональный уровень затрагивает весь сек-
тор социальной работы, включая как государственные, 
так и  негосударственные учреждения, работу с  волон-
терами, взаимодействие сектора социальной защиты 
с другими институтами социальной сферы и экономики 
в  целом . Цифровизация на  этом уровне требует разра-
ботки и  реализации политик на  национальном уровне, 
стандартизацию и  регулирование, создание цифровой 
инфраструктуры и  специальных механизмов для взаи-
модействия стейкхолдеров .

Многообразие цифровых технологий, их универсаль-
ность и тот факт, что в основе их развития лежат рыноч-
ные силы и  исключительно большие объемы инвести-
ций, создает благоприятную почву для цифровизации 
социальной работы на  всех трех уровнях . Существует 
множество видов цифровых технологий, как узкоспеци-
альных, так и универсальных (т .н . сквозных), и большин-
ство из них имеет потенциал применения в социальной 
работе . Так, в программе «Цифровая экономика Россий-
ской Федерации», принятой в  2017 г ., приведен пере-
чень из девяти сквозных технологий [8, c .3] . Все они име-
ют сферу применения в социальной работе: 

 — большие данные могут использоваться для ана-
лиза разнородных данных, относящихся как к ус-
ловиям жизни и  поведению уязвимых групп, так 
и  к оказанию им социальных услуг, повышая эф-
фективность и качество обслуживания, эффектив-
ность социальных учреждений, разработки поли-
тик на основе доказательного подхода;

 — нейротехнологии и  искусственный интеллект 
имеют потенциал в разработке интерфейсов, по-
зволяющих людям с отдельными ОВЗ эффективно 
и самостоятельно взаимодействовать с окружаю-
щим миром (например, помогая в  навигации не-
зрячим людям);

 — системы распределенного реестра могут исполь-
зоваться для организации и  учета в  социальной 
сфере, в  частности, для упорядочивания и  кон-
троля расходования бюджетных средств;

 — квантовые технологии могут способствовать 
развитию ИТ-инфраструктуры в целом;
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 — новые производственные технологии могут упро-
стить разработку и  внедрение новых аппаратов 
и товаров для обслуживания потребностей людей 
с ОВЗ;

 — промышленный интернет является фактором 
развития индустрии товаров для нужд социаль-
ной работы;

 — компоненты робототехники и сенсорика необхо-
димы для создания ассистивных сред для поддер-
жания жизнеспособности людей с  наибольшими 
ограничениями здоровья; 

 — технологии беспроводной связи повышают до-
ступность и  возможности мобильных цифровых 
устройств, ориентированных на  нужды людей 
с ОВЗ и/или социальных работников;

 — технологии виртуальной и дополненной реально-
сти предоставляют возможности для упрощения 
и  повышения качества взаимодействия людей 
с ОВЗ и профессионалов социальной сферы: соци-
альных работников, медиков, педагогов, — а так-
же для адаптации и реабилитации при определен-
ных видах ограничений здоровья .

Помимо названных, многие другие виды цифровых 
технологий, в том числе более представленных в насто-
ящее время, также применимы для задач социальной 
работы . Такое многообразие потенциальных технологий 
создает возможности для цифровизации социальной 
работы . В то же время вопрос о том, какие именно виды 
технологий наиболее востребованы в  этом секторе, 
и  наиболее перспективны с  точки зрения как потреб-
ностей, так и  практической реализуемости, является 
не таким очевидным . Например, Л . Голдкинд и Л . Вольф 
назвали четыре класса технологий, которые являются 
приоритетными для социальной работы и  способны 
наиболее радикально преобразовать этот сектор: интер-
нет вещей, большие данные, технологии геймификации 
и мобильные технологии [9] . Все они относятся к числу 
сквозных технологий, и  остаются актуальными на  се-
годняшний день . Особенно следует отметить потенциал 
мобильных технологий, начиная с  носимых устройств 
и заканчивая мобильными приложениями . Важной осо-
бенностью этого класса технологий является простота 
и  дешевизна их разработки и  приобретения, а  также 
большое разнообразие задач, которые могут решаться 
с их помощью . Мобильные технологии могут использо-
ваться на индивидуальном и организационном уровне, 
и  проведенное нами исследование показало, что оно 
может быть востребованным как людьми с ОВЗ, так и со-
циальными работниками [10] .

Новые цифровые технологии и решения предостав-
ляют широкие возможности как для повышения эффек-
тивности организации всего сектора, так и для решения 
задач на  индивидуальном и  организационном уровне: 
расширять возможности профессиональной коммуни-

кации, повышать доступность помощи для адресатов 
социальной работы, ускорять проведение диагностики 
и оценки их жизненной ситуации, а главное — повышать 
автономность и самостоятельность представителей уяз-
вимых групп [11; 12] . Однако реализация этих возмож-
ностей наталкивается на целый ряд системных проблем, 
которые в той или иной степени характерны и для миро-
вой, и для российской сферы социальной работы .

Проблемы цифровизации социальной работы

Реализация возможностей, связанных с появлением 
новых технологий, требует целого ряда условий, а само 
их внедрение может вызывать непредвиденные побоч-
ные последствия . Цифровизация в  сфере социальной 
работы сталкивается с  проблемами разного рода . Эко-
номические проблемы и  барьеры могут быть связаны 
с  нехваткой финансирования проектов цифровизации 
на  разных уровнях, разным уровнем доступности циф-
ровых технологий из-за экономического неравенства, 
отсутствием платежеспособного спроса со стороны 
уязвимых групп, который не  позволяет создать рыноч-
ные стимулы для разработки и внедрения тех или иных 
технологий . Политические проблемы проявляются в от-
сутствии социальной работы в  числе приоритетных 
секторов для цифровизации или некомпетентности ру-
ководителей, ответственных за  разработку отраслевой 
политики . 

Анализ литературы, экспертных оценок и доступных 
эмпирических данных, в том числе полученных в рамках 
наших социологических исследований, показывает су-
ществование целого ряда социальных проблем и барье-
ров цифровизации социальной работы (см . [7; 10–19]) . 
Однако их обобщение и  приоритезация позволяют на-
звать две главные проблемы, которые носят достаточно 
универсальный характер и  актуальны для российского 
общества .

Во-первых, универсальный характер носит пробле-
ма сопротивления внедрению цифровых технологий со 
стороны как ее адресатов, так и, что еще важнее, самих 
социальных работников . Однако было бы неправильно 
рассматривать эту проблему как следствие исключитель-
но консерватизма и психологического отторжения . Хотя 
такие мотивы действительно присутствуют, они не явля-
ются универсальными ни для социальных работников, 
ни для людей с ОВЗ, — в обоих группах существуют как 
негативные, так и  выраженные позитивные установки 
в  отношении ИТ для социальной сферы [10] . У  опре-
деленного скепсиса в  отношении цифровых решений 
имеются и  более глубокие профессионально-ролевые 
причины, связанные с рисками в отношении использо-
вания персональных данных, балансирования трудовой 
нагрузки, а также дегуманизации и депрофессионализа-
ции социальной работы как таковой вследствие утраты 
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прямого человеческого контакта с клиентом . Например, 
исследование, проведенное среди представителей ев-
ропейских организаций социальной работы, выявило, 
что именно профессиональные мотивы являются основ-
ными причинами сопротивления цифровизации, а уро-
вень сопротивления выше в  странах с  более высоким 
уровнем развития ИКТ [14] . 

Во-вторых, важной проблемой, тесно связанной 
с  предыдущей, является отсутствие своего рода ин-
ституционального «интерфейса» между сектором ИТ 
и  сектором социальной работы . Одно из  проявлений 
этой проблемы заключается в  признаваемой нехват-
ке ИТ-компетенций как среди социальных работников 
и организаторов социальной работы, так и среди пред-
ставителей уязвимых групп . Дефицит ИТ-компетенций 
среди профессионалов социальной работы не  позво-
ляет им самостоятельно разрабатывать необходимые 
технические решения . С другой стороны, разработчики 
ИТ имеют свое представление о  том, как осуществлять 
цифровизацию сектора социальных услуг, которое мо-
жет вступать в противоречие с практиками, процедура-
ми, культурой профессионалов социальной сферы . Эта 
проблема, насколько можно судить, носит всеобщий 
характер и характерна в том числе для стран с развитой 
сферой социальных услуг . 

Целый ряд специалистов социальной сферы ука-
зывает на  эту проблему, обосновывая необходимость 
практико-ориентированных подходов к  цифровизации 
социальной работы, при которых разработка и внедре-
ние ИТ-решений опирается на  тесное взаимодействие 
между ИТ-специалистами и  социальными работниками 
[18; 20] . Как указывает Ф . Гиллингхэм, менеджериальный 
подход, реализуемый методом «сверху-вниз», приводит 
к  тому, что социальные и  психологические механизмы 
социальной работы подменяются ориентацией на  цир-
куляцию формализованных данных в  цифровой среде, 
что приводит в  конечном итоге лишь к  ухудшению по-

ложения уязвимых групп [18] . Для России эта проблема 
особенно актуальна, учитывая доминирование центра-
лизованных подходов к определению отраслевых поли-
тик и  отсутствие культуры равноправных горизонталь-
ных взаимодействий, в  том числе между различными 
государственными и  негосударственными институтами 
и организациями .

Заключение

Цифровизация сферы социальной работы, особенно 
с людьми с ОВЗ, — является одновременно крайне вос-
требованной, учитывая традиционные проблемы сек-
тора (дефицит ресурсов и кадров, специфичность труд-
ностей поддержания качества жизни уязвимых групп), 
и принципиально возможной . Это связано с тем, что сек-
тор ИТ в России хорошо развит, а государственная поли-
тика благоприятна для развития и внедрения ИТ в раз-
личные сферы жизни . Информационные технологии 
и  сервисы, как те, которые уже прочно вошли в  жизнь 
современного общества, так и  наиболее передовые 
инновации, представляют широкие и  разнообразные 
возможности для решения множества задач социаль-
ной работы: от  компенсации конкретных ограничений 
здоровья до реорганизации системы управления соци-
альной сферой . Однако реализация этого потенциала 
требует целого ряда условий: политической привер-
женности и  готовности выделять ресурсы, усиления 
координации различных государственных и негосудар-
ственных институтов и  организаций, вовлечения всех 
заинтересованных сторон в  создание тех технических 
и организационных решений, которые будут учитывать 
не  только интересы менеджмента социальной сферы, 
но  также практику и  профессиональные принципы со-
циальной работы, интересы и потребности социальных 
работников и адресатов социальной помощи . На сегод-
няшний день эти условия не  выполнены, а  потенциал 
цифровизации реализуется лишь частично .
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