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Аннотация. В статье представлены результаты авторского анализа практик ин-

форматизации социальной работы на примере Республики Карелия. Актуаль-

ность темы определяется повышенным вниманием государства к процессам 

цифровизации и объективной необходимостью информатизации большинства 

сфер общественной жизни, особенно в пандемийный и постпандемийный пери-

оды. Социальную проблему исследования составляют организационные и тех-

нические противоречия, затрудняющие процесс информатизации социальной 

работы. Информационные технологии и электронный документооборот, внедря-

емые в практику социальной работы, в данный момент представляют собой до-

полнительную нагрузку для специалистов ввиду сохранения параллельного бу-

мажного документооборота. Кроме того, сами программные комплексы и ин-

формационные ресурсы, используемые в системе социальных учреждений, не 

всегда совершенны и просты в использовании рядовыми специалистами по со-

циальной работе и социальными работниками. Научная проблема состоит в том, 

что несмотря на стремительное развитие информационных технологий, в науч-

ной литературе неоправданно мало внимания уделяется процессу информатиза-

ции социальной работы. Представленные научные работы содержат, в основном, 

теоретический анализ данной проблематики и не обращаются к эмпирическим 

исследованиям. В Карелии подобных исследований ранее не проводилось. Ме-

тоды исследования: анализ документов и научной литературы; полуструктури-

рованное интервью; анкетирование. В результате исследования дана характери-

стика информационным технологиям, наиболее часто используемым в практике 

социальной работы, определены проблемы использования и возможности совер-

шенствования информационных технологий в социальной работе. Мы приходим 

к выводу о том, что на современном этапе главная цель внедрения информаци-

онных технологий в практику социальной работы (оптимизация и упрощение 

деятельности социальных учреждений, повышение доступности социальных 

услуг для граждан) не достигнута. Только системная работа с выделенными ав-

тором группами факторов позволит достичь этой цели. 
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Abstract. The article presents the results of the author's analysis of the practices of 

informatization of social work on the example of the Republic of Karelia. The rele-

vance of the topic is determined by the increased attention of the state to the processes 

of digitalization and the objective need for informatization of most spheres of public 

life, especially in the pandemic and post-pandemic periods. The social problem of the 

study consists of organizational and technical contradictions that complicate the pro-

cess of informatization of social work. Information technologies and electronic docu-

ment management, introduced into the practice of social work, currently represent an 

additional burden for specialists due to the preservation of parallel paper document 

management. The software and information resources used in the system of social in-

stitutions themselves are not always perfect and easy to use by ordinary social work 

specialists and social workers. The scientific problem is that despite the rapid devel-

opment of information technologies, the scientific literature pays unjustifiably little 

attention to the process of informatization of social work. The presented scientific pa-

pers contain mainly a theoretical analysis of this problem and do not refer to empirical 

research. No similar studies have been conducted in Karelia before. Research methods: 

analysis of documents and scientific literature; semi-structured interview; question-

naire. As a result of the research, the characteristic of information technologies is 

given, which are most often used in the practice of social work, the problems of using 

and opportunities for improving information technologies in social work are identified. 

We come to the conclusion that at the present stage, the main goal of introducing in-

formation technologies into the practice of social work (optimization and simplifica-

tion of the activities of social institutions, increasing the availability of social services 

for citizens) has not been achieved. Only systematic work with the groups of factors 

identified by the author will achieve this goal. 

Keywords: social work; social sphere; social services; informatization; information 

technologies; digitalization; innovative technologies 
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Введение (Introduction). Актуаль-

ность. В настоящее время тема информати-

зации различных сфер общественной 

жизни приобретает всё большую актуаль-

ность и востребованность, особенно с 2020 

года. Ограничения, связанные с пандемией 

коронавирусной инфекции, стали своего 

рода катализатором процессов цифровиза-

ции и информатизации, которые неизбежно 

охватили практически все сферы жизнедея-

тельности человека: здравоохранение, об-

разование, политика, религия, культура, со-

циальная защита и другие (Кострова, 2019: 

304). В сложившихся обстоятельствах циф-

ровизация стала естественным следствием 

событий, побуждающих осуществлять вза-

имодействие населения с различными со-

циальными институтами в удалённом ре-

жиме, осуществлять оперативный обмен 

информацией, находить наиболее приемле-

мые формы коммуникации. 

Информационные технологии пред-

назначены для того, чтобы стать инстру-

ментом, обеспечивающим доступность и 

удобство в получении мер социальной под-

держки и социального обслуживания, упро-

щать работу специалистов социальной 

сферы. В то же время предварительный ана-

лиз практики показывает, что зачастую ин-

формационные технологии не только не 

упрощают деятельность специалистов по 

социальной работе, но и становятся допол-

нительной нагрузкой. Получатели мер со-

циальной поддержки и социальных услуг в 

разной степени владеют информацион-

ными технологиями, проявляют разные 

установки в отношении удаленных форм 

помощи, обладают разными техническими 

возможностями. Сама по себе социальная 

сфера не изобилует цифровыми возможно-

стями, поскольку основана, во многом, на 

прямом контакте с людьми. С. Е. Гасумова 

обращает внимание на отставание россий-

ской сферы социальной защиты населения 

в использовании информационных техно-

логий по сравнению со странами-лидерами 

в области информатизации социальной 

сферы (Гасумова, 2011). 

Тема исследования малоизучена и 

слабо представлена в научных источниках. 

Анализ практического применения инфор-

мационных технологий в социальной ра-

боте в научной литературе тоже представ-

лен слабо. Все эти размышления и вызы-

вают интерес к изучаемой теме. 

Информатизация понимается нами 

как комплекс явлений и процессов, направ-

ленных на сбор, хранение, обработку и пе-

редачу информации с использованием со-

временных средств компьютерной техники, 

информационных технологий и соответ-

ствующего программного обеспечения.  

Социальная сфера гибко реагирует на 

развитие и распространение информацион-

ных технологий, которые становятся все 

более доступными для населения и откры-

вают новые возможности для социальной 

практики. Появляется больше возможно-

стей предоставления населению информа-

ционных услуг, оперативного размещения 

актуальной информации, автоматизации 

действий и операций в процессе предостав-

ления социальных услуг. Активно исполь-

зуются программные комплексы, позволя-

ющие создать единое информационное 

пространство в сфере социальной защиты и 

социального обслуживания, обеспечить 

электронное взаимодействие с гражданами, 

а также организаций социальной защиты и 

социального обслуживания между собой. 

Например, в Республике Карелия, как и в 

двенадцати других пилотных регионах, ис-

пользуется программный комплекс «Катар-

сис: Соцзащита». 

Согласно Федеральному закону РФ от 

27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, ин-

формационных технологиях и о защите ин-

формации», под информационными техно-

логиями понимаются процессы, методы по-

иска, сбора, хранения, обработки, предо-

ставления, распространения информации и 

способы осуществления таких процессов и 
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методов1. Отличительной особенностью 

информационных технологий является то, 

что и предметом, и конечным продуктом 

деятельности выступает информация, а 

средствами достижения результата – ком-

пьютерная, телекоммуникационная и элек-

тронно-вычислительная техника. 

 По данным, приведенным в Концеп-

ции цифровой и функциональной транс-

формации социальной сферы, относящейся 

к сфере деятельности Министерства труда 

и социальной защиты Российской Федера-

ции, на период до 2025 года, в 2020 году бо-

лее 75 млн человек получили поддержку от 

государства на сумму свыше 11,9 трлн руб-

лей2, суммарно подав более 350 млн обра-

щений за предоставлением мер социальной 

поддержки. Было установлено более 380 

видов мер социальной поддержки различ-

ных уровней и 20 тыс. мер, включая пенсии, 

пособия, льготы, субсидии и т.д. В среднем 

на 5-10% в год сокращается число личных 

обращений граждан и увеличивается коли-

чество людей обращающихся за предостав-

лением услуг в электронном формате.  

В 2021 г. в Республике Карелия была 

утверждена Стратегия в области цифровой 

трансформации отраслей экономики, соци-

альной сферы и государственного управле-

ния Республики Карелия3, а затем Про-

грамма цифровой трансформации Респуб-

лики Карелия4. В 2022 г. Правительством 

РФ утверждена Концепция цифровой и 

функциональной трансформации социаль-

ной сферы, предполагающая постепенный 

1 Об информации, информационных технологиях и 

о защите информации. Федеральный закон от 

27.07.2006 № 149-ФЗ. Принят Государственной Ду-

мой 08.07.2006 // КонсультантПлюс: справочно-пра-

вовая система [Москва], сор. 2015. URL: 

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_6

1798/ (дата обращения: 27.12.2022). 
2 Концепция цифровой и функциональной транс-

формации социальной сферы, относящейся к сфере 

деятельности Министерства труда и социальной за-

щиты Российской Федерации, на период до 2025 

года. Утверждена распоряжением Правительства 

Российской Федерации от 20.02.2021 № 431-р. // 

Консорциум «Кодекс» [Москва], сор. 2015. URL: 

переход всех мер социальной поддержки – 

федеральных и региональных – в электрон-

ный формат. Таким образом, процессы 

цифровизации получают всё большую зако-

нодательную регламентацию и всё большее 

расширение сфер применения. 

Проблему исследования составляют 

объективно присутствующие противоречия 

социального и научного характера. Про-

цесс информатизации социальной сферы 

неизбежен, его значимость не вызывает со-

мнений. В связи с этим информационные 

технологии получают всё большее распро-

странение в социальных учреждениях и ор-

ганизациях. Все государственные социаль-

ные учреждения, как минимум, имеют офи-

циальные сайты и страницы в социальных 

сетях. Для осуществления внутриорганиза-

ционных коммуникаций используются мес-

сенджеры и различные интернет-приложе-

ния. В то же время в основе профессиональ-

ного взаимодействия специалиста по соци-

альной работе (или социального работника) 

с клиентами, получателями социальных 

услуг лежит контактная работа в системе 

«человек – человек». Информационные 

технологии пока не способны заменить жи-

вое человеческое общение. 

Информационные технологии внед-

ряются в практику социального обслужива-

ния и социальной защиты, в том числе, для 

упрощения и ускорения документооборота, 

освобождения специалистов от ведения бу-

мажной отчетности, однако на практике всё 

происходит иначе. Информационные тех-

нологии и электронный документооборот, 

https://docs.cntd.ru/document/573761704 (дата обра-

щения 27.02.2022 г.). 
3 Стратегия в области цифровой трансформации от-

раслей экономики, социальной сферы и государ-

ственного управления Республики Карелия. Утвер-

ждена распоряжением Правительства Республики 

Карели от 19 августа 2021 года № 607р-П. URL: 

https://adm.gov.karelia.ru/upload/iblock/6a5/Strate-

giya_TST.docx (дата обращения: 23.03.2023). 
4 Программа цифровой трансформации Республики 

Карелия. Утверждена распоряжением Правитель-

ства Республики Карелия от 27 декабря 2021 года 

№ 973р-П. URL: 

https://docs.cntd.ru/document/465429524 (дата обра-

щения: 23.03.2023). 
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внедряемые в практику социальной работы, 

в данный момент представляют собой до-

полнительную нагрузку ввиду сохранения 

параллельного бумажного документообо-

рота. 

Научная проблема состоит в том, что 

несмотря на стремительное развитие ин-

формационных технологий и повсемест-

ную цифровизацию, в научной литературе 

неоправданно мало внимания уделяется 

процессу информатизации социальной ра-

боты, её влиянию на деятельность специа-

листов и специфику взаимодействия с по-

лучателями социальных услуг.  

Методология и методы (Methodol-

ogy and methods). Теоретико-методологи-

ческую базу исследования составила кон-

цепция постиндустриального общества Д. 

Белла (Bell, 1996), согласно которой про-

цесс становления информационного обще-

ства является процессом планомерной эво-

люции, а информация представляет собой 

ключевой фактор развития общества. В 

рамках концепции К. Колина (Колин, 1995) 

акцентируется важность информационных 

технологий рассматриваются с точки зре-

ния рационализации бюджета и экономии 

социального времени.  

Анализ теоретических подходов к по-

ниманию постиндустриального общества 

представлен в работах В. В. Орлова (Орлов, 

2005) и Ю. Р. Вольфсона (Вольфсон, 2017). 

Теоретико-методологические основы циф-

ровой социологии анализируются в статье 

В. Ф. Ницевича (Ницевич, 2018). Информа-

тизация социальной сферы в контексте со-

временных модернизационных процессов 

анализируется в работах Е. Б. Архиповой и 

С. Н. Панковой (Архипова, Панкова, 2015), 

С. Е. Гасумовой (Гасумова, 2007), В. М. 

Жеребина и О. Н. Махровой (Жеребин, 

Махрова, 2015), В. С. Ускова (Усков, 2022), 

Ю. П. Калмыкова (Калмыков, 2021). Про-

блемы использования информационных 

технологий в социальной работе рассмат-

риваются в трудах С. Е. Гасумовой (Гасу-

мова, 2011), Ю. Б. Костровой (Кострова, 

2019), М. В. Фирсова, М. В. Вдовиной, 

Л. И. Савинова (Фирсов, Вдовина, Савинов, 

2020), В. В. Лычагиной (Лычагина, 2010), 

И. В. Фокина, В. А. Фокина (Фокин, Фокин, 

2010). Работа Т.Б. Корнеевой посвящена во-

просам диалога гуманизации и информати-

зации университетского образования в го-

ризонте информационной социальности 

(Корнеева, 2009). Исследования 

А. Ж. Насипова (Насипов, 2010), З. Р. Сали-

мьяновой (Салимьянова, 2013) посвящены 

вопросам становления личностной техно-

логической культуры и компьютерной гра-

мотности.  

В указанных работах анализируется 

процесс информатизации социальной 

сферы и социальной работы, специфика, 

особенности, тенденции и проблемы проте-

кания процесса, описывается опыт внедре-

ния новых информационных технологий, 

потенциал использования современных ин-

формационных технологий при формиро-

вании социальной политики, управлении 

социальной защитой. Все приведённые ра-

боты опубликованы в допандемийный пе-

риод. 

Теоретической базой эмпирического 

исследования послужил подход М. В. Фир-

сова, М. В. Вдовиной и Л. И. Савинова, вы-

деляющие специфику (по существу – функ-

ции) цифровизации социальной работы. В 

рамках их подхода: 

- информационные технологии 

должны помочь институтам социальной за-

щиты включиться в коллективную систему 

рыночной экономики на всех уровнях; 

- информационные технологии при-

званы повышать качество управления орга-

нов социальной защиты и организаций со-

циального обслуживания, способствовать 

реализации повседневной деятельности по 

движению информации как внутри учре-

ждений, так и во внешнем информацион-

ном поле; 

- информационные технологии 

должны развивать систему управления со-

циальных служб, их оперативную и эффек-

тивную помощь в преодолении трудностей, 

возникающих у социально незащищенных 

категорий населения (Фирсов, Вдовина, Са-

винов, 2020). 
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Все это, однако, требует от специали-

стов качественно иных компетенций и из-

менения подходов в работе с е-клиентами. 

Правовой базой информатизации со-

временной российской социальной сферы 

служат: Федеральный закон от 27.07.2006 

№ 149-ФЗ «Об информации, информацион-

ных технологиях и о защите информации»; 

Федеральный закон «Об основах социаль-

ного обслуживания граждан в Российской 

Федерации» от 28.12.2013 № 442-ФЗ; Рас-

поряжение Правительства РФ от 20.02.2021 

№ 431-р «Об утверждении Концепции циф-

ровой и функциональной трансформации 

социальной сферы, относящейся к сфере 

деятельности Министерства труда и соци-

альной защиты Российской Федерации, на 

период до 2025 года»; Указ президента Рос-

сийской Федерации «О национальных це-

лях развития Российской Федерации на пе-

риод до 2030 г.»; Указ Президента РФ от 

09.05.2017 № 203 «О Стратегии развития 

информационного общества в Российской 

Федерации на 2017 – 2030 годы»; «Цифро-

вая экономика Российской Федерации» и 

другие нормативно-правовые акты5. 

Проведено эмпирическое исследова-

ние в Республике Карелия. Исследований 

на эту тему в Карелии до этого не проводи-

лось. Сбор эмпирических данных осу-

ществлялся автором и выпускником 

5 О национальных целях развития Российской Феде-

рации на период до 2030 г. Указ президента Россий-

ской Федерации от 21.07.2020 № 474 // Консультант-

Плюс: справочно-правовая система [Москва], сор. 

2015. URL: http://www.consultant.ru/docu-

ment/cons_doc_LAW_216363/ (дата обращения: 

27.12.2022); Об основах социального обслуживания 

граждан в Российской Федерации. Федеральный за-

кон от 28.12.2013 № 442-ФЗ. Принят Государствен-

ной Думой 23.12.2013 // КонсультантПлюс: спра-

вочно-правовая система [Москва], сор. 2015. URL: 

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_1

56558/ (дата обращения 27.12.2022 г.); Об утвержде-

нии Концепции цифровой и функциональной транс-

формации социальной сферы, относящейся к сфере 

деятельности Министерства труда и социальной за-

щиты Российской Федерации, на период до 2025 

года. Распоряжение Правительства РФ от 20.02.2021 

№ 431-р // Правительство России [Офиц. сайт]. URL: 

http://static.government.ru/me-

dia/files/i2keGFnJGgf832zbAW9tQ7yDDLuEe3Ru.pd

ПетрГУ Р. С. Метла под научным руковод-

ством автора. Методы исследования: ана-

лиз документов и научной литературы; по-

луструктурированное интервью; анкетиро-

вание.  

Реестр поставщиков социальных 

услуг в Республике Карелия включает в 

себя 45 организаций социального обслужи-

вания разных форм собственности6 (Интер-

активный портал Министерства социаль-

ной защиты Республики Карелия).  В соот-

ветствии с действующим законодатель-

ством эти организации имеют официаль-

ные сайты в сети Интернет. С 2019 года все 

поставщики социальных услуг в своей ра-

боте используют программный комплекс 

«Катарсис: Соцзащита», представляющий 

собой единую региональную автоматизиро-

ванную систему в сфере социальной за-

щиты и социального обслуживания. Соци-

альные работники, осуществляющие 

надомное социальное обслуживание, рабо-

таю с помощью приложения «Личный ка-

бинет социального работника», установ-

ленного на планшетном устройстве. При-

менение этих технологий требует от специ-

алистов специальных навыков элементар-

ного программирования, владения техни-

кой и программного обеспечения. 

f (дата обращения: 27.12.2022); О Стратегии разви-

тия информационного общества в Российской Феде-

рации на 2017–2030 годы». Указ Президента РФ от 

09.05.2017 № 203 // КонсультантПлюс: справочно-

правовая система [Москва], сор. 2015. URL: 

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_2

16363/ (дата обращения: 27.12.2022); Цифровая эко-

номика Российской Федерации. Национальная про-

грамма. Утверждена распоряжением Правительства 

Российской Федерации от 28 июля 2017 г. № 1632-р  

// Министерство цифрового развития, связи и массо-

вых коммуникаций Российской Федерации. Офиц. 

сайт. [Москва], сор. 2015. URL: 

https://digital.gov.ru/ru/activity/directions/858/ (дата 

обращения: 27.12.2022). 
6 Интерактивный портал Министерства социальной 

защиты Республики Карелия. 2022. URL: 

https://social.karelia.ru/ (дата обращения: 

19.01.2023). 
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База проведения эмпирического иссле-

дования – ГБУ СО «Комплексный центр со-

циального обслуживания населения Рес-

публики Карелия» (далее КЦСОН), Отделе-

ние социального обслуживания граждан на 

дому по Петрозаводскому городскому 

округу и Прионежскому району. КЦСОН 

РК – самое крупное учреждения социаль-

ного обслуживания в Карелии и типичный 

поставщик социальных услуг в любом ре-

гионе. 

Предмет эмпирического исследова-

ния – практика применения информацион-

ных технологий в социальной работе: труд-

ности и возможности. Целью исследования 

послужило изучение проблем, связанных с 

применением на практике информацион-

ных технологий в социальной работе, а 

также возможностей их совершенствова-

ния. Задачи исследования: 

1. Охарактеризовать информацион-

ные технологии, наиболее часто применяю-

щиеся в практике социального учреждения; 

2. Выявить проблемы, возникающие

при использовании информационных тех-

нологий специалистами социальной сферы 

и получателями социальных услуг; 

3. Проанализировать возможности 

расширения области применения информа-

ционных технологий в социальной работе; 

4. Сформулировать рекомендации по

эффективному применению информацион-

ных технологий социальными работниками 

и специалистами по социальной работе. 

В ходе исследования мы проверяли 

предположение о том, что главная цель 

внедрения цифровизации социальной ра-

боты на данный момент не достигнута. Под 

главной целью цифровизации социальной 

работы нами понимается оптимизация и 

упрощение деятельности социальных учре-

ждений, повышение доступности социаль-

ных услуг для получателей. 

Эмпирическую базу исследования со-

ставили: 

 результаты полуструктурирован-

ных интервью с заведующими отделениями 

социального обслуживания на дому для 

граждан пожилого возраста и инвалидов в 

ГБУ СО «КЦСОН РК»; 

 результаты анкетирования жите-

лей Республики Карелия, достигших 18 лет. 

Интервью проводилось с заведую-

щими пяти отделений надомного социаль-

ного обслуживания для граждан пожилого 

возраста и инвалидов. В Петрозаводске 

действует семь отделений социального об-

служивания на дому ГБУ СО «Комплекс-

ный центр социального обслуживания 

населения Республики Карелия», в районах 

Карелии – еще 34. Полуструктурированное 

интервью не предполагает сплошного под-

хода в организации опроса. Количество ин-

формантов определяется тем, что при 

опросе пятого информанта стали звучать 

повторяющиеся мнения и оценки. В силу 

должностных обязанностей заведующие 

отделениями регулярно на протяжении 

трех лет непосредственно работают с про-

граммным комплексом «Катарсис: Соцза-

щита» и приложением «Личный кабинет 

социального работника» на планшетном 

устройстве, хорошо знают специфику этой 

системы. Кроме того, заведующие отделе-

ниями занимаются организацией подобной 

работы среди надомных социальных работ-

ников, их обучением, работают с их ком-

ментариями и жалобами в отношении про-

граммного и технического обеспечения, а 

потому могут представить развернутый 

анализ Вопросы интервью затрагивали 

практику применения информационных 

технологий, их эффективность в работе с 

получателями социальных услуг, преиму-

щества, трудности и проблемы их примене-

ния в районах Карелии. Особое внимание 

уделялось вопросам, связанным с влиянием 

применения информационных технологий 

на загруженность специалистов и доступ-

ность социальных услуг для населения. За-

ведующим отделениями предлагалось оце-

нить возможности совершенствования и 

перспективы развития информационных 

технологий в социальной работе. 

Анкетирование жителей Республики 

Карелия проводилось выборочно. Гене-

ральная совокупность – жители республики 
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от 18 лет и старше (484 400 чел.). Стихий-

ная выборка составила 456 человек. Тип 

выборки обусловлен разведывательным ха-

рактером исследования. Сбор эмпириче-

ских данных проводился посредством рас-

пространения анкетного опроса в Google 

Forms среди жителей Республики Карелии, 

достигших совершеннолетия.  

Основные задачи анкетирования: 

- оценить востребованность получе-

ния государственных и муниципальных 

услуг в электронном виде без необходимо-

сти личного обращения граждан в учрежде-

ния социальной защиты.  

- определить наиболее востребован-

ные категории электронных услуг среди со-

вершеннолетних жителей Республики Ка-

релия.  

Исследование проводилось на при-

мере использования портала «Госуслуги».  

В соответствии с поставленными за-

дачами короткая анкета, состоящая из 10 

вопросов (2 из них – о поле и возрасте ре-

спондентов), включала в себя вопросы сле-

дующего характера: пользуется ли респон-

дент порталом «Госуслуги»; с какой перио-

дичностью; за какими категориями услуг 

чаще обращается; за какими услугами обра-

щался туда в последний раз; считает ли, что 

интернет-портал «Госуслуги» облегчает 

жизнь; преимущества и недостатки данного 

интернет-ресурса; оценка полезности пор-

тала по 5-бальной шкале. 

Эмпирическое исследование прово-

дилось в 2022 г. 

Научные результаты и дискуссия 

(Research Results and Discussion). Резуль-

таты интервью. Основными информаци-

онными технологиями, используемыми в 

Отделении надомного социального обслу-

живания КЦСОН являются: официальный 

сайт учреждения, сообщество в социальной 

сети, программный комплекс «Катарсис: 

Соцзащита», приложение «Социальный ра-

ботник» на планшетном устройстве. Для 

организации внутренних коммуникаций в 

учреждении используются мессенджеры и 

электронные платформы. 

Эффективность этих технологий оце-

нена специалистами неоднозначно. С одной 

стороны, отмечаются скорость, оператив-

ность, удобность, четкость, экономия вре-

мени, удобство организации межведом-

ственного взаимодействия. Однако обрат-

ной стороной этих достоинств является 

необходимость выполнять «двойную ра-

боту» с использованием планшетных 

устройств. Система не исключает сбоев, в 

районах республики существуют проблемы 

со связью и интернет-соединением, вслед-

ствие чего специалистам приходится дуб-

лировать внесённые в систему данные на 

бумажные носители. В то же время, в ос-

новном, специалисты довольны работой с 

новыми технологиями, они почувствовали 

разницу с их внедрением. Когда система ра-

ботает без сбоев, то процесс поиска необхо-

димой служебной информации занимает 

значительно меньше времени, нежели при 

работе с бумажными документами. 

Проблемы при использовании инфор-

мационных технологий, обозначенные спе-

циалистами, зачастую носят инфраструк-

турный характер: отсутствие Интернет-до-

ступа, неустойчивость связи; не во всех 

районах у социальных работников есть воз-

можность оперативно приехать к стацио-

нарному рабочему месту, где установлено 

программное обеспечение «Катарсис». 

Специалисты подчёркивали, что в 

настоящий момент развитие информацион-

ных технологий в социальном обслужива-

нии происходит однонаправленно. Оно 

ориентировано, в большей степени, на ор-

ганизацию деятельности социальных ра-

ботников и специалистов по социальной ра-

боте, нежели на усовершенствование про-

цесса оказания социальной помощи полу-

чателям, повышение доступности социаль-

ных услуг. Заведующие отделениями пред-

полагают вероятность того, что в будущем 

в программном комплексе «Катарсис: 

Соцзащита» появится «окно» для обраще-

ний граждан. На сегодняшний день получа-

тели социальных услуг мало задействованы 

в работе с этим программным комплексом. 

Специалисты во многом это связывают с 
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особенностями целевой группы. Основ-

ными получателями надомных социальных 

услуг являются пожилые люди и инвалиды, 

многие из них либо не имеют возможности 

приобрести современные гаджеты, либо им 

не хватает технической и компьютерной 

грамотности, однако ситуация постепенно 

меняется. 

На основе анализа серии интервью 

можно выделить главные трудности, воз-

никающие при использовании информаци-

онных технологий: 

1) Специалисты по социальной ра-

боте и социальные работники не проходят 

предварительного обучения по работе с 

программным комплексом «Катарсис: 

Соцзащита». Наличие инструкции к нему 

не исключает ошибок, поскольку работа в 

основном осуществляется интуитивно. 

2) Специалистам, работающим в 

сельской местности, потребовалось доста-

точно много времени для того, чтобы обу-

читься работе с планшетными устрой-

ствами. 

3) Имеются расхождения в функцио-

нале программного комплекса «Катарсис: 

Соцзащита» и структуре отчетности учре-

ждения, в частности по названиям катего-

рий населения. В связи с этим невозможно 

сформировать определенные отчетные до-

кументы прямо в системе, и учреждению 

приходится вести дополнительные инфор-

мационные базы, регистры, списки и т.д.  

4) Указанное программное обеспече-

ние было внедрено уже почти четыре года 

назад, однако бумажные носители инфор-

мации (дневники) по-прежнему сохраня-

ются, и социальные работники вынуждены 

выполнять двойную работу по ведению 

двух видов отчётности: электронного и бу-

мажного. 

5) Отсутствие систематического вза-

имодействия разработчиков программного 

комплекса и специалистов-практиков, 

ввиду чего нет возможности оперативно 

устранять неполадки, «пробелы» про-

граммного обеспечения и консультиро-

ваться по его использованию. Технические 

сбои, по словам заведующих отделениями, 

случаются достаточно часто. 

Возможности дальнейшего развития 

и совершенствования информационных 

технологий в социальной работе: 

- проработка возможности подачи за-

явления на социальное обслуживание для 

граждан в ПК «Катарсис: Соцзащита» или 

на портале «Госуслуги»; 

- внедрение специальной системы

контроля профессиональной деятельности 

социальных работников на основе GPS-

технологий (такая практика в других регио-

нах уже реализуется); 

- добавление в ПК «Катарсис: Соцза-

щита» системы голосового ввода текста для 

людей с ограниченными возможностями 

здоровья (эта потребность существует и со 

стороны населения, и со стороны социаль-

ных работников); 

- в информационной базе программ-

ного комплекса «Катарсис: Соцзащита» 

разработать более подробную дифференци-

ацию категорий получателей социальных 

услуг (например, добавить категорию 

«Дети войны»); 

- синхронизация ПК «Катарсис:

Соцзащита» с обновляющейся базой нор-

мативно-правовых документов; 

- совершенствование процессов, свя-

занных с межведомственным документо-

оборотом (например, возможность запра-

шивать информацию из Центра социальной 

работы о ежемесячной денежной компенса-

ции полным списком, а не делать запросы 

на каждого получателя социальных услуг);  

- разработка и внедрение обучающей

программы для социальных работников по 

работе с программным комплексом «Катар-

сис: Соцзащита»;  

- адаптация официального сайта учре-

ждения под особенности людей с различ-

ными нарушениями функций организма; 

- регулярное обновление содержания

официального сайта, размещение на нём, в 

том числе, обучающих материалов, отвеча-

ющих потребностям целевых групп (пожи-

лые, инвалиды, их родственники, осу-

ществляющие уход). 
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На основе информации, полученной в 

ходе интервью с заведующими отделени-

ями социального обслуживания на дому 

Комплексного центра социального обслу-

живания Республики Карелия, можно выде-

лить две группы информационных техно-

логий, применяемых в социальной работе: 

1. Технологии, применяемые в сфере

социального обслуживания для организа-

ции профессиональной деятельности соци-

альных работников и специалистов по со-

циальной работе (ПК «Катарсис: Соцза-

щита», приложение «Личный кабинет соци-

ального работника» и т.д.); 

2. Технологии, применяемые в сфере

социальной защиты для организации 

предоставления мер социальной поддержки 

граждан (Интернет-портал «Госуслуги», 

мобильное приложение «Соцзащита», Ин-

терактивный портал Министерства соци-

альной защиты Республики Карелия). 

Результаты анкетирования. Анкети-

рование проводилось среди жителей Рес-

публики Карелия, достигших 18-летнего 

возраста, на примере использования Интер-

нет-портала «Госуслуги», потому что 

именно этот ресурс предназначен для поль-

зования широкими группами населения, а 

не только специалистами. В исследовании 

приняли участие 456 человек от 18 до 73 

лет, по большей части женщины (82,5%). 

Подавляющее большинство опрошен-

ных (89%) пользуются Интернет-порталом 

«Госуслуги», когда им необходимо обра-

титься за той или иной услугой. Из них 

37,4% обращаются к порталу реже, чем раз 

в месяц, раз в месяц – 33,3%; 19,2% – раз в 

неделю; каждый день – 4,2%. 3,5% опро-

шенных указали, что пользуются порталом 

по необходимости. 

Наиболее востребованными категори-

ями услуг (можно было указать не более 

трех вариантов) оказались: «Справки и Вы-

писки» (50,7%) и «Здоровье» (43,6%). Да-

лее в порядке убывания востребованности 

расположились варианты: «Пособия. Пен-

сии. Льготы» (24,9%); «Дети. Образование» 

(12,1%); «Семья» (10,1). Остальные вари-

анты были указаны сравнительно редко: 

Получение сертификата о вакцинации 

(0,8%); Оплата налогов (0,9%); Аутентифи-

кация на других сайтах через приложение 

«Госуслуги» (0,8%).  

Население ощущает практическую 

пользу от Интернет-портала «Госуслуги». 

40,9% ответили, что портал облегчает им 

жизнь. Еще 43,8% ответили «скорее да, чем 

нет». Главными преимуществами этого ин-

тернет-ресурса жители Карелии считают 

экономию времени (75,1 %); отсутствие 

очередей (73,9 %); возможность отслежи-

вать статус заявления (48,5 %); большое ко-

личество предоставляемых услуг (31,8 %); 

доступность информации по услуге (30 %). 

Некоторые также отмечали, что при обра-

щении за услугами через портал «дешевле 

госпошлина» (можно оплачивать со скид-

кой), наличие обратной связи в случае не-

удовлетворительного ответа или отказа. 

Главными недостатками портала 

«Госуслуги» (указать не более трёх) жители 

Карелии посчитали: ошибки в работе пор-

тала («зависания», сбои и т.д.) (69,7 %); не-

полный перечень необходимых услуг (35,7 

%); долгое ожидание обработки заявления 

(24,1 %); оформление, интерфейс и логи-

стика Интернет-портала (21,9 %); недосто-

верная или неполная информация по услуге 

(13,5 %). Кроме того, были указаны также 

такие проблемы, как «сложность записи к 

врачу пожилым людям», невозможность 

отыскать нужную услугу, «проблемы с ин-

тернетом, связью и обеспеченностью со-

временной техникой».  

В итоговой оценке полезности пор-

тала мнения респондентов разделились. 

Оценивание происходило по 5-бальной 

шкале, где 1 – очень полезен, 5 – бесполе-

зен. 16% опрошенных считает Интернет-

портал «Госуслуги» очень полезным. 3 и 4 

балла поставили 22,2% и 26,8% соответ-

ственно. 22,4% считает этот ресурс практи-

чески бесполезным. 

Интернет-портал «Госуслуги» поль-

зуется спросом и востребован среди жите-

лей Республики Карелия. Он экономит 

время и позволяет получить многие госу-
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дарственные услуги в сфере социальной за-

щиты без необходимости личного посеще-

ния социальных учреждений. Однако со-

держание, интерфейс и логистика портала 

требует совершенствования. Необходимо 

расширение спектра услуг, которые можно 

было бы получать в удалённом режиме, 

адаптация и упрощение интерфейса и логи-

стики портала для доступного пользования 

разными категориями получателей услуг. 

Нуждается в дополнительном анализе вы-

сказанное мнение о недостоверной или не-

полной информации по услуге (этот вари-

ант отметили 13,5% респондентов). 

Заключение (Conclusions). Суще-

ствует множество различных видов инфор-

мационных технологий, открывающих пе-

ред социальной сферой новые возможно-

сти: получение новой оперативной инфор-

мации; ускорение процессов информацион-

ного обмена; точная и быстрая обработка 

данных, необходимых для принятия управ-

ленческих решений; рационализация про-

цессов, связанных с организацией социаль-

ного обслуживания и предоставления мер 

социальной защиты; электронный докумен-

тооборот; оптимизация большинства меха-

нический функций и т.д. Однако весь по-

тенциал информационных технологий в со-

циальной практике не задействован и внед-

ряется крайне медленно, встречая сопро-

тивление как со стороны специалистов, так 

и со стороны населения. Это сопротивление 

возникает на стыке трёх групп факторов:  

- техническая оснащённость и инфра-

структура социальных учреждений; 

- информационная культура и техни-

ческая грамотность специалистов и получа-

телей социальных услуг; 

- человеческий фактор (личностные и

социально-демографические особенности 

представителей целевых групп, привычное 

восприятие социальной сферы как области 

контактной работы в системе «человек – че-

ловек»). 

Только системная работа с этими 

группами факторов позволит достичь глав-

ной цели внедрения информационных тех-

нологий в практику социальной работы – 

оптимизации и упрощения деятельности 

социальных учреждений, повышения до-

ступности социальных услуг для граждан. 

Тем самым подтвердилась гипотеза нашего 

исследования. 
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