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ЦИФРОВІЗАЦІЯ СОЦІАЛЬНИХ ПОСЛУГ  

ТА ЇХ ДОСТУПНІСТЬ ДЛЯ ВРАЗЛИВИХ ГРУП 

НАСЕЛЕННЯ 
 

Цифровізація соціальних послуг є однією з основних тенденцій розвитку 

соціальної роботи в сучасному світі. Враховуючи швидкий розвиток технологій, 

зокрема інтернету, мобільних додатків та електронних платформ, соціальна робота 

як сфера професійної діяльності отримує нові можливості для підвищення 

доступності послуг, покращення їх якості та забезпечення більш ефективного 

реагування на потреби вразливих груп населення. Для багатьох вразливих категорій 

осіб, таких як літні люди, особи з інвалідністю, бездомні або діти в складних 

життєвих обставинах, цифрові технології можуть стати важливим інструментом 

доступу до соціальних послуг [3]. Тому дослідження інноваційних підходів у 

соціальній роботі, зокрема цифровізації, є надзвичайно актуальним і необхідним для 

адаптації цієї сфери до сучасних викликів. 

Проблему цифровізації соціальних послуг та їх доступності для вразливих груп 

населення досліджували вітчизняні вчені, серед яких: В. Романенко,  

О. Григоров, І. Курбатов, які аналізували ефективність впровадження цифрових 

сервісів у соціальній сфері.  

Серед зарубіжних вчених, які зробили вагомий внесок у дослідження цієї теми, 

можна виділити М. Кастельса, який розглядав цифрову трансформацію суспільства, 

Е. Дафло, що аналізувала вплив цифрових технологій на соціальну підтримку 

вразливих груп, а також Р. Хекмана, який досліджував роль цифрових платформ у 

покращенні доступу до соціальних послуг. 

Метою дослідження є аналіз інноваційних підходів у соціальній роботі, 

зокрема цифровізації соціальних послуг, а також оцінка її впливу на доступність 

послуг для вразливих груп населення. Окрему увагу доцільно приділити 

визначенню можливостей та викликів, що виникають при інтеграції цифрових 

технологій у соціальну сферу. 
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Цифровізація соціальних послуг має потенціал значно покращити доступність 

та ефективність соціальної допомоги, зокрема для вразливих груп населення, 

особливо в умовах обмежених ресурсів і зростаючих потреб. Цифрові платформи 

дозволяють забезпечити широкий доступ до різноманітних послуг, зменшити 

бар’єри, пов’язані з фізичною доступністю та часовими обмеженнями, а також 

значно полегшити процес отримання інформації і підтримки [5]. Вразливі групи 

можуть отримати послуги без необхідності відвідувати соціальні установи, що є 

важливим для людей з обмеженими можливостями, літніх осіб, а також для жителів 

віддалених територій. 

Використання новітніх технологій у соціальній роботі дає змогу покращити 

комунікацію між клієнтами та соціальними працівниками, забезпечити 

оперативність та зручність отримання послуг. 

Обґрунтування важливості цифровізації соціальних послуг для вразливих груп 

населення базується на реальних потребах суспільства. Чимало вразливих категорій 

населення мають обмежений доступ до традиційних соціальних послуг через 

фізичні, соціальні чи економічні бар’єри. Використання цифрових технологій 

дозволяє подолати ці бар’єри, зокрема забезпечити доступ до онлайн-консультацій, 

соціальних сервісів, фінансової допомоги чи медичних послуг без необхідності 

відвідування установ [1; 4]. 

До сучасних цифрових інструментів, які відкривають нові можливості для 

покращення якості соціальних послуг, відносяться: електронні сервіси та 

платформи, чат-боти та мобільні застосунки, дистанційне консультування та 

телемедицина, штучний інтелект (AI) та аналітика великих даних. 

Портали електронного урядування (наприклад, «Дія» в Україні) дозволяють 

громадянам дистанційно отримувати соціальні виплати, оформлювати субсидії та 

подавати заяви на соціальну допомогу. 

Онлайн-реєстри отримувачів соціальних послуг сприяють швидшому та 

прозорішому розгляду заявок. Автоматизовані помічники допомагають 

користувачам знайти інформацію про доступні соціальні послуги та записатися на 

консультацію. Наприклад, мобільний застосунок «Соціальна громада» дає 

можливість місцевим адміністраціям ефективно обробляти запити громадян. 

Онлайн-консультації соціальних працівників, юристів і психологів значно 

спрощують доступ до допомоги. Телемедицина дозволяє людям із сільської 

місцевості отримувати консультації лікарів без необхідності поїздок. Використання 

AI для аналізу соціальних потреб дає можливість швидше визначати категорії 

громадян, які потребують підтримки, а великі дані – прогнозувати соціальні кризи 

та розробляти превентивні заходи. 

Оптимізації процесу соціальної роботи сприяє застосування інноваційних 

технологій. Впровадження електронних платформ для реєстрації, оцінки та надання 

послуг дозволяє зменшити бюрократичні затримки і покращити ефективність 

роботи соціальних служб, зокрема через допомогу у зборі та аналізі даних. Це 

дозволяє краще розуміти потреби вразливих груп населення і своєчасно 

скоригувати стратегії соціальної роботи. 

Важливо відмітити, що цифрові послуги знижують ризик дискримінації та 

стереотипізації. Онлайнові платформи можуть забезпечити анонімність, що 

важливо для клієнтів, які стикаються з соціальною ізоляцією чи стигматизацією.  
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Проте, в епоху цифрових перетворень існують і певні виклики. По-перше, це 

потреба в адаптації цифрових технологій до потреб вразливих категорій населення, 

а також забезпечення доступу до інтернет-ресурсів для осіб, що мають обмежений 

доступ до технологій або не володіють ними. По-друге, як зазначає Г. Гриценко, це 

необхідність захисту прав користувачів електронних послуг в контексті питання 

інформаційної безпеки та кібербезпеки [2, с. 41]. По-третє, часткове неспівпадіння 

термінів обробки запитів громадян щодо надання послуг у онлайн- та офлайн-

форматі. З огляду на зазначені виклики, особливої необхідності набуває 

забезпечення всебічного моніторингу якості системи надання соціальних послуг, 

зокрема роботи певних сервісів та служб. 

Отже, перспективи цифровізації включають розширення онлайн-платформ та 

мобільних додатків, що дозволяють не лише надавати соціальні послуги, але й 

проводити моніторинг ефективності цих послуг. Успішна інтеграція цифрових 

підходів у соціальну роботу потребує підготовки кваліфікованих фахівців, які 

володіють як технічними, так і соціальними навичками для роботи з вразливими 

групами населення. 
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