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Обсуждается проблема перспектив повышения информационной открытости системы социальной 

защиты и социального обслуживания в условиях цифровой трансформации через призму ее 

восприятия населением. Затронуты вопросы низкой информативности и недостаточной интерак-

тивности официальных интернет-ресурсов подобной тематики, их непопулярности и, как след-

ствие — низкой информированности населения о государственной социальной помощи и услугах 

социальных служб. На основе данных проведения опросов населения в Пермском крае показано, 

каковы ожидания граждан, уже получающих социальную поддержку, либо претендующих на ее 

получение и на социальные услуги, относительно внедрения новых цифровых технологий в этой 

сфере в ближайшем будущем. Показано, что граждане хотят обладать возможностью 

самостоятельно, с помощью интерактивных сервисов на официальных сайтах органов социальной 

защиты и учреждений социального обслуживания, подбирать подходящие для них льготы и 

социальные услуги, выбирать необходимую им социальную службу. Они хотели бы 

консультироваться онлайн, получать любые социальные услуги по желанию в дистанционном 

формате, записываться на прием в органы социальной защиты и в социальные службы через 

Интернет, там же критиковать и оценивать работу обслуживших их специалистов. Граждане 

надеются также пользоваться терминалами со справочной информацией о льготах и социальных 

услугах в общественных местах, получать листовки и буклеты о мерах социальной поддержки и 

социальных услугах, проходить бесплатное обучение по тематическим сайтам и мобильным 

приложениям, брать в аренду роботов-андроидов для надомного обслуживания пожилых и 

инвалидов, самостоятельно вносить информацию о себе в базу данных органов социальной 

защиты и учреждений социального обслуживания. Полученные результаты могут быть 

использованы в разработке государственной информационной политики по повышению 

эффективности цифровой трансформации социальной сферы. 

Ключевые слова: цифровизация, социальные услуги, социальная защита, цифровые услуги, 

цифровые технологии, социальная сфера. 
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This paper discusses an issue of the prospects for increasing the information transparency of the system of 

social welfare and social services in the context of digital transformation through the prism of its percep-

tion by the population. We touch upon the issues of low informativeness and insufficient interactivity of 

official Internet resources on such topics, their unpopularity and, as a consequence — the low awareness 

of state social assistance and social services among the population. We conducted a survey of the popula-
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tion in the Perm region. The data of our survey show the expectations of citizens who are already receiv-

ing or applying to receive social benefits and social services in relation to the introduction of new digital 

technologies in this area in the near future. Citizens want to be able to independently select possible bene-

fits and social services, choose an appropriate social agency, while doing that with the help of interactive 

services on the official websites of social welfare bodies and social agencies. They want to consult online, 

have an option to receive all social services in remote format, make appointments with the social welfare 

authorities and social agencies via the Internet, complain and evaluate the work of specialists serving 

them online. Citizens also hope to have terminals in public places with reference information on benefits 

and social services, to receive leaflets and brochures with such information, to take part in free training on 

thematic sites and mobile applications, to rent android robots for home-based services for the elderly and 

persons with disabilities, to enter information about themselves into the databases of social welfare bodies 

and social agencies on their own. The results obtained can be used for the development of information 

policy aimed at increasing the efficiency of digital transformation in the social sphere. 

Keywords: digitalization, social services, social protection, digital services, digital technologies, social 

sphere. 

 

Введение 

Россия отличается крайне обширной системой 

разнообразных социальных гарантий. В усло-

виях пандемии коронавирусной инфекции ею 

охвачена большая часть населения: по данным 

на 2021 г., общее число мер социальной под-

держки в стране превышает 20 тыс., ее получа-

ют более 75 млн граждан [Распоряжение Пра-

вительства РФ от 20.02.2021 N 431-р]. По оцен-

кам экспертов Всемирного банка и Научно-

исследовательского финансового института 

(НИФИ), Российская Федерация ежегодно тра-

тит на социальные выплаты около 3 % ВВП, — 

т.е. больше, чем большинство стран с переход-

ной экономикой. По числу же самих выплат и 

льгот Россия — и вовсе абсолютный мировой 

лидер [Ломская Т., Базанова Е., 2017]. Однако 

многообразие мер социальной поддержки и со-

циальных услуг настолько велико, что обыва-

телю разобраться в них сложно, и уровень ин-

формированности граждан о возможных пола-

гающихся им формах помощи не высок. К при-

меру, в 2019 г. около 35 % семей в России во-

обще не знали о положенных им льготах. Пред-

седатель Совета Федерации В.И. Матвиенко то-

гда совершенно справедливо заявила, что надо 

не только выстроить бесперебойно работающие 

механизмы; не менее важно, чтобы люди знали 

о мерах поддержки, в связи с чем необходимо 

улучшить политику информирования в этой 

сфере [Матвиенко…, 2019].  

Обозначенная проблема решается в настоя-

щее время средствами новой государственной 

политики цифровизации с ориентацией на пол-

ный переход к проактивному предоставлению 

мер социальной поддержки в автоматизирован-

ном режиме (в беззаявительном порядке), а 

также на максимально возможный уровень 

цифровизации социальных услуг, вплоть до 

полного предоставления в дистанционном 

формате в возможных случаях. Правительством 

Российской Федерации для этого прилагаются 

существенные усилия. Так, с 2018 г. в рамках 

реализуемой национальной программы «Циф-

ровая экономика Российской Федерации» про-

водятся мероприятия по направлению «Цифро-

вая трансформация государственных и муни-

ципальных услуг»: введен принцип комплекс-

ного подхода к решению жизненных ситуаций 

заявителей посредством суперсервисов и ми-

нимизация участия чиновников в принятии ре-

шений по оказанию услуг, перевод услуг в ре-

жим online. Предусмотрена омниканальность 

взаимодействия с использованием любых 

удобных пользователю инструментов обраще-

ния за услугами (мобильные устройства, соцсе-

ти, сайты, банковские приложения, email), про-

активное предоставление услуг на основании 

изменения статусов граждан в ведомственных 

реестрах [Суперсервисы…, 2021].  

В 2019 г. было внесено дополнение в Феде-

ральный закон «О государственной социальной 

помощи» в виде ст. 5.2 «Информирование 

граждан о мерах социальной защиты (поддерж-

ки), социальных услугах, иных социальных га-

рантиях и выплатах» [Федеральный закон от 

27.12.2019 N 461-ФЗ], наделяющей граждан 

России правом получать информацию о таких 

мерах и услугах через портал Госуслуг посред-

ством уведомлений. А в 2021 г. в России была 
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утверждена «Концепция цифровой и функцио-

нальной трансформации социальной сферы, от-

носящейся к сфере деятельности Министерства 

труда и социальной защиты РФ, на период до 

2025 г.» [Распоряжение Правительства РФ от 

20.02.2021 N 431-р], определяющая направле-

ния совершенствования процессов предостав-

ления мер социальной поддержки на базе циф-

ровых технологий. В документе подчеркивает-

ся, что назрела необходимость адаптации сфе-

ры социального обеспечения к новым цифро-

вым реалиям с учетом возможностей новых 

цифровых технологий, лучших мировых и оте-

чественных практик государственного управ-

ления и растущих ожиданий и требований 

граждан к получению государственных и му-

ниципальных услуг. 

Планируется, что граждане в результате смо-

гут получать меры социальной поддержки уда-

ленно, без необходимости посещения организа-

ций (что особенно актуально для людей, ограни-

ченных в передвижении либо проживающих в 

отдаленных населенных пунктах), в автоматиче-

ском режиме, без участия должностных лиц гос-

ударственных органов, проактивно и комплекс-

но, исходя из возникающих жизненных ситуа-

ций, омниканально и экстерриториально, персо-

нифицированно — с учетом фактической нуж-

даемости. Россиянам будут приходить проак-

тивные уведомления о возможности получить 

меры социальной поддержки при увольнении, 

рождении ребенка, установлении инвалидности, 

наступлении пенсионного возраста. 

Описанные преобразования, вероятно, в су-

щественной мере избавят граждан от необхо-

димости самостоятельно разбираться в системе 

льгот, от риска неполучения положенных по 

закону мер социальной поддержки и социаль-

ных услуг из-за неинформированности о самом 

факте наличия этого права или незнания, куда 

обращаться. Однако сколько лет потребуется на 

то, чтобы перевести в автоматический режим 

назначение всех мер социальной поддержки на 

всех уровнях — пока прогнозировать сложно. 

Совершенно очевидно, что это потребует ко-

лоссальных усилий и основные проблемы воз-

никнут на местном уровне системы социальной 

защиты, где еще далеко не все функции авто-

матизированы, а исследования показывают, что 

сотрудники не всегда разделяют энтузиазм ру-

ководства ведомства относительно цифровиза-

ции [Фирсов М.В. и др., 2020, с. 20]. 

Кроме того, качество жизни жителей цифро-

вого общества во многом зависит от их инфор-

мационно-технологической компетентности, 

доступа к цифровым технологиям, финансовых 

возможностей приобретения соответствующих 

технических устройств (смартфон, ноутбук, 

компьютер или планшет). К примеру, пожилые 

люди старше трудоспособного возраста, доля 

которых в России в 2021 г. составила 25,2 % 

населения (36,9 млн) [Численность населения 

Российской Федерации, 2021], а к 2025 г. мо-

жет достичь 27,4 % (40,2 млн) [Доклад о ре-

зультатах комплексного мониторинга…, 

2019], являются самой депривированной в этом 

отношении социальной группой — притом что 

это одна из основных категорий получателей 

мер социальной поддержки и социальных 

услуг. Среди них лишь половина использует 

Интернет [Треть пожилых людей в России…, 

2019]. Среди же активных интернет-

пользователей, по данным Росстата, доля по-

жилых людей по итогам 2020 г. и вовсе соста-

вила только 13,5 % [Распределение населе-

ния…, 2021]. 

Кроме того, существует проблема вовлечен-

ности различных социальных групп в активное 

использование цифровых технологий в органи-

зации своей жизнедеятельности и взаимодей-

ствии с органами власти. Здесь уже возникают 

вопросы не только цифровой грамотности, но и 

мотивации, гражданской активности, государ-

ственной социальной и информационной поли-

тики, наличия интересных и полезных для 

населения цифровых сервисов и интернет-

ресурсов, предпринимающихся усилий по до-

ведению сведений о них до различных соци-

альных групп, наконец, уровня развития чело-

веческого потенциала в регионах в целом.  

Например, А.В. Чугунов и другие авторы 

предлагают для изучения вовлеченности граж-

дан в процесс цифровизации использовать кон-

цепцию «электронного участия»
 
[Электронное 

участие…, 2020], обозначающего комплекс ме-

тодов и инструментов для обеспечения элек-

тронного взаимодействия граждан и органов 

власти с целью учета мнения граждан в государ-

ственном и муниципальном управлении при 

принятии политических и управленческих ре-

шений [Чугунов А.В., 2017, с. 59]. Их исследо-
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вания показали, что человеческий потенциал, 

социальная политика и электронное граждан-

ское участие взаимообусловлены: если государ-

ство инвестирует в развитие человеческого по-

тенциала, то в результате возникает спрос на 

механизмы электронного участия, а это, в свою 

очередь, способствует усилению готовности ор-

ганов власти внедрять цифровые инновации для 

взаимодействия с гражданами [Кабанов Ю.А., 

Чугунов А.В., 2021]. Оценка региональных си-

стем электронного участия [Чугунов А.В., Пан-

филов Г.О., 2021] позволила сделать вывод, что, 

несмотря на то, что за последние годы в России 

появилось большое количество площадок элек-

тронного участия, их эффективность недоста-

точна [Kabanov Yu., Sungurov A., 2016]. Оказа-

лось, что электронное участие граждан наиболее 

активно не в тех субъектах Российской Федера-

ции, где самые высокие показатели бюджетных 

расходов на ИКТ, а в тех, где зафиксирована 

наиболее активная социальная политика и соци-

альная ориентированность бюджетов. Поэтому 

необходимо активное социальное инвестирова-

ние в человеческий потенциал, в том числе вы-

равнивание возможностей через повышение ка-

чества жизни незащищенных социальных групп, 

развитие социальных программ для активного 

населения, выравнивание региональных диспро-

порций, а также инвестирование в цифровые 

компетенции граждан и общественные инициа-

тивы [Кабанов Ю.А., Чугунов А.В., 2021].  

Ю.А. Кабанов и А.В. Чугунов в качестве ме-

тодологического подхода к изучению проблема-

тики развития «электронного участия» граждан, 

в особенности — социально уязвимых групп, 

оказавшихся в условиях цифрового неравенства 

и вынужденных преодолевать экономические и 

психологические барьеры, предлагают рассмат-

ривать концепцию социального инвестирования, 

описанную A. Hemerijck [Hemerijck А., 2018]. 

Именно социальные инвестиции, по мнению ря-

да авторов, позволяют в информационном об-

ществе эффективно добиваться инклюзии соци-

ально уязвимых групп, их более активной пози-

ции на рынке труда и в общественно-

политической жизни (см., напр.: [Marx P., 

Nguyen C.G., 2018, p. 916]). Они дают возмож-

ность не только повышать гражданское участие 

через «консультации, коммуникацию и вовлече-

ние на местном уровне» (см.: [Jenson J., 2012, 

p. 39]), но и «напрямую вовлекать граждан в 

процесс разработки и управления социальными 

услугами» (см. также: [Misuraca G. et al., 2017, 

p. 14]). Кроме того, имеет значение и само каче-

ство государственных институтов, как полагают 

A.F. Tavares, J. Martins, M. Lameiras (см.: 

[Tavares A.F. et al., 2020]): чем выше «информа-

ционная открытость» политических институтов 

и эффективнее государственное управление в 

социальной сфере, тем более активным и разви-

тым будет «электронное участие».  

Особое значение Ю.А. Кабанов и 

А.В. Чугунов придают тому, чтобы сделать ка-

налы участия «обитаемыми»: за вложениями в 

цифровую инфраструктуру должны следовать 

меры по формированию спроса на подобные ме-

ханизмы, который обеспечивается активным ин-

вестированием в человеческий потенциал. Пре-

одоление «межпоколенческого разрыва» в ис-

пользовании электронных сервисов обосновыва-

ется крайне ценной, на наш взгляд, идеей об их 

большей объективной необходимости именно 

для старшего поколения в сравнении с молоде-

жью: «…нуждающихся в длительном уходе по-

жилых нужно в первую очередь обеспечить 

планшетами и обучить выходу в интернет-

пространство. Такие инвестиции в ИКТ-

грамотность населения будут способствовать 

превращению экосистемы электронного участия 

в “обитаемые” пространства диалога власти и 

общества. В свою очередь, действенные меха-

низмы электронного участия позволят более 

эффективно проводить социальную политику на 

основе учета мнений и потребностей граждан» 

[Кабанов Ю.А., Чугунов А.В., 2021, с. 109]. 

Таким образом, описанный подход дает воз-

можность предположить, что для развития 

цифровизации в системе социальной защиты и 

социального обслуживания недопустимо огра-

ничиваться только вложениями в ИКТ-

инфраструктуру и созданием разнообразных 

государственных информационных ресурсов: 

как много бы их ни было, они с высокой веро-

ятностью останутся невостребованными и бес-

полезными, если не будут отвечать ожиданиям 

граждан и если в рамках социального инвести-

рования не осуществляется развитие человече-

ских ресурсов, способных, готовых и заинтере-

сованных в использовании электронных серви-

сов для решения проблем своей жизнедеятель-

ности. 
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Методы 

Чтобы изучить ожидания граждан относитель-

но цифровой трансформации системы социаль-

ной защиты и социального обслуживания и по-

лучить данные для разработки рекомендаций 

органам государственной власти по учету ин-

формационных потребностей социальных 

групп, их отношения к цифровым сервисам в 

социальной сфере, мы провели эмпирические 

исследования методом опроса на территории 

Пермского края. В этом регионе из 2,6 млн жи-

телей каждый третий (более 840 тыс. человек) 

состоит на учете в органах социальной защиты 

как получатель мер социальной поддержки и 

15 тыс. пользуются социальными услугами.  

В 2021 г. мы опросили в рамках первого 

опроса 490 граждан, обратившихся по каким-

либо вопросам в органы социальной защиты и 

социальные службы (58 % из них уже являются 

получателями льгот и 31 % — получателями 

социальных услуг), и в рамках второго опро-

са — 114 клиентов учреждений социального 

обслуживания населения и социально ориенти-

рованных некоммерческих организаций. Анке-

та распространялась через территориальные 

управления Министерства социального разви-

тия Пермского края и учреждения социального 

обслуживания, а также приглашение заполнить 

анкету в Google.форме было опубликовано на 

сайте Министерства и в его пабликах в соци-

альных сетях «ВКонтакте» и «Instagram». Вы-

бор онлайн-опроса обусловлен возможностями 

широкого охвата потенциальных респондентов, 

высокой вероятностью (более 50 %) отказа от 

участия в опросе «лицом к лицу», а также эпи-

демической ситуацией, связанной с COVID-19. 

Вместе с тем четверть анкет была заполнена в 

бумажном виде (поскольку респонденты испы-

тывали трудности с введением ответов онлайн), 

остальные три четверти — в электронном.  

Несмотря на стихийный характер выборки, в 

полученных данных представлены основные 

социально-демографические группы по полу, 

возрасту, месту проживания, уровню матери-

ального благосостояния, уровню использования 

и владения Интернетом. Стихийность форми-

рования выборочной совокупности позволяет 

реализовать поставленные задачи исследова-

ния. В данном случае принцип самоотбора 

обеспечивает репрезентацию мнений и запро-

сов наиболее активных заинтересованных в ис-

следуемой теме граждан, что можно рассмат-

ривать в качестве достаточной основы для 

формулирования рекомендаций по цифровой 

трансформации социальной сферы.  

Анализ данных проводился с использовани-

ем специального программного обеспечения из 

серии SPSS Statistics посредством частотных 

распределений, мер центральной тенденции, 

анализа корреляций с помощью различных ко-

эффициентов. 

Результаты исследования 

Первое исследование показало, что чуть менее 

половины обратившихся в органы социальной 

защиты и в социальные службы граждан в 

Пермском крае (44 %) считают информацию о 

льготах и социальных услугах доступной и лег-

ко узнаваемой. Остальные (56 %) испытывают 

некоторые трудности с ее нахождением: 26 % 

указали, что «не очень-то легко» ее находить, 

«скорее сложно» — 14 %, «сложно» — 10 % и 

«практически невозможно» — 5 %. Чтобы 

узнать такую информацию, жители региона се-

годня чаще всего ищут ее в Интернете (36 %) 

либо спрашивают у знакомых и родственников 

(36 %). Характерны такие комментарии ре-

спондентов по этому вопросу: «Все узнавал 

случайно от знакомых получателей услуг или 

из постов людей в социальных сетях, а также из 

доклада организации гражданских активистов о 

положении пенсионеров и инвалидов». До-

вольно часто также люди звонят в органы со-

циальной защиты либо в социальную службу 

(33 % респондентов) и идут на прием (29 %). 

Некоторые респонденты оставляли об этом 

негативные комментарии, например: «В соцза-

щиту не дозвониться. Никто толком не объяс-

няет, что, и как, и где нужно сделать… Прихо-

дится по три-четыре раза ходить по одному во-

просу». 

Отметим, что в переписку по электронной 

почте или в социальных сетях жители региона с 

системой социальной защиты и социального 

обслуживания почти не вступают: делает это 

лишь незначительная доля респондентов (по 

6 % респондентов). У абсолютного большин-

ства (71 %) опыта переписки в электронной 

форме нет, в том числе 5 % респондентов во-

обще «понятия не имели, что так можно». 

Наши предыдущие исследования показывали, 
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что ответы по электронной почте и в социаль-

ных сетях граждане зачастую считают «отпис-

ками», данными не по существу вопросов, либо 

рискуют и вовсе не получить ответ [Гасумо-

ва С.Е., 2020, с. 514]. Однако, в этот раз поло-

жительно были настроены 20 % опрошенных: 

они заявили, что в электронной переписке со-

трудники системы социальной защиты «все хо-

рошо объясняют». Негативно оценивают свой 

опыт переписки в 2 раза меньше граждан — 

лишь 9 % принявших участие в опросе, в том 

числе 4 % респондентов указали, что им «отве-

тили не по существу», 3 % — что «там плохо 

все объясняют, я ничего не понял(а)» и не по-

лучили вообще никакого ответа — 2 %.  

Знают о положенных мерах социальной 

поддержки и социальных услугах треть ре-

спондентов. Остальные две трети испытывают 

дефицит в такой информации и признаются, 

что им ее не хватает для организации жизнеде-

ятельности. Каждый шестой среди опрошенных 

«буквально вообще не знает, где такую инфор-

мацию взять» (рис. 1). При этом обнаруживает-

ся обратная связь возраста со степенью инфор-

мированности (Гамма = (-)0,132 при p ≤ 0,05): 

доля тех, кто ничего не знает о том, где полу-

чить информацию о пособиях, других мерах 

социальной поддержки и социальных услуг, 

увеличивается с повышением возраста респон-

дентов. Значимым фактором информированно-

сти является доступ к Интернету 

(d Сомерса = 0,177 при p ≤ 0,05): 36 % не испы-

тывающих трудностей с выходом в сеть все 

знают о льготах и социальных услугах, 51 % не 

хватает лишь некоторой информации. 

 

 

 

Рис. 1. Распределение респондентов по ощущению дефицита информации по вопросам социальной 

защиты и социального обслуживания, % (n = 490) 
 

Fig. 1. Distribution of respondents according to the feeling of lack of information on social welfare and 

social services, % (n = 490) 

 

Большинству опрошенных жителей Перм-

ского края (82 %) информация в Интернете про 

льготы и социальные услуги облегчает жизнь (в 

том числе 43 % — «существенно» и 39 % — 

«немного»). В связи с этим трудно переоценить 

значение для граждан официальных интернет-

сайтов региональных органов социальной защи-

ты. На наш взгляд, они должны стать одним из 

основных источников такой «облегчающей 

жизнь» информации для жителей регионов. И 

действительно, исследование показало, что ищет 

подобную информацию на сайте регионального 

Министерства социального развития значитель-

ная доля — 35 % респондентов, в его пабликах в 

социальных сетях «ВКонтакте» — 23 % и «Ин-

стаграм» — 10 %. При этом 24 % отмечают, что 

на сайте Министерства «много полезной ин-

формации», еще 23 % называют сайт «довольно 

полезным». С другой стороны, 14 % опрошен-

ных не смогли найти на нем информацию про 

льготы и социальные услуги, еще 1 % посчитали 

его «абсолютно бесполезным» и приняли реше-

ние больше никогда на него не заходить. Неко-

торые респонденты оставляли о сайте такие 

комментарии: «слишком много ненужной ин-

формации», «надо проще, простым, понятным 

языком, а не официальными фразами». 

Заметим немаловажный факт: каждый чет-

вертый среди опрошенных мог бы стать пользо-

вателем сайта Министерства, если бы был про-

информирован о нем (15 % отметили, что сайт 

им просто «никогда не попадался»; 5 % не зна-

ли, что у Министерства социального развития 

вообще есть свой сайт; еще 7 % респондентов 
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указали, что теперь, узнав о сайте из анкеты бла-

годаря участию в опросе, обязательно зайдут на 

него). Около 5 % респондентов, к сожалению, 

негативно настроены в отношении сайтов орга-

нов власти вообще: 4 % не хотят заходить на та-

кие сайты, так как «там ничего не понятно», и 

1 % признается, что их «раздражают сайты ор-

ганов власти, они пафосные, не для людей». 

Ряд вопросов позволил выявить ожидания 

граждан относительно того, какие интерактив-

ные сервисы должны создать для них органы 

государственной власти и разместить их в бес-

платном, общем доступе на своих сайтах. Са-

мым востребованным был бы, вероятно, сервис 

по подбору льгот на основе экспресс-теста по 

определению социального статуса гражданина 

и его нуждаемости в государственной помощи. 

Лишь немного ему «уступает» в актуальности 

для респондентов сервис по подбору нужных 

социальных услуг. Далее по потенциальной 

востребованности следуют сервисы по записи 

на прием в органы социальной защиты и соци-

альные службы. Вероятно, жители России уже 

привыкли записываться в электронной форме 

на прием к врачам, поэтому в сфере социальной 

защиты и социального обслуживания ожидают 

того же удобства. Чуть менее актуальными, но 

все же необходимыми кажутся большинству 

респондентов сервисы по подаче жалоб на вы-

плату пособий и предоставление мер социаль-

ной поддержки или социальных услуг, по кон-

сультированию в режиме видеосвязи (Zoom, 

Skype) граждан, испытывающих трудности в 

проезде к месту нахождения органа социальной 

защиты или социальной службы, по быстрой 

оценке качества работы конкретного специали-

ста соцзащиты или поставщика социальных 

услуг по 5-балльной шкале (см. рис. 2). 
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Рис. 2. Ожидания жителей Пермского края относительно создания органами власти интерактивных 

сервисов в сфере социальной защиты и социального обслуживания, 

 доля респондентов, % (n = 490) 
 

Fig. 2. Expectations of Perm region residents regarding the creation of interactive services 

by the authorities in the field of social welfare and social services, percentage of respondents, % (n = 490) 

 

77 % респондентов хотели бы, чтобы органы 

власти организовали установку в обществен-

ных местах терминалов со справочной инфор-

мацией о льготах и социальных услугах. 70 % 
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были бы рады, если бы была напечатана в виде 

листовок и начала распространяться в обще-

ственных местах информация с рекомендуе-

мыми гражданам интернет-сайтами по вопро-

сам социальной защиты и социальных услуг. 

Несколько неожиданным среди результатов 

опроса явилось то обстоятельство, что 73 % 

граждан, как оказалось, готовы и хотели бы, 

чтобы у них была бы возможность при обраще-

нии в органы социальной защиты или в соци-

альную службу самостоятельно вводить ин-

формацию о себе и своей проблеме (свои лич-

ные данные) в автоматизированную систему. 

Зарубежные исследователи уже давно призы-

вают к подобному формату работы с населени-

ем, считая полученную подобным способом 

информацию о проблеме клиента более точной 

(см., напр.: [Aldridge M. et al., 1982]). 

Опрос позволил также выявить проблему 

низкой информированности граждан об уже 

существующих интерактивных сервисах. Орга-

ны власти создали кроме Госуслуг немало дру-

гих полезных интернет-ресурсов, способных 

повысить качество жизни россиян. Однако 

часть опрошенных жителей Пермского края 

узнавала о них впервые из вопросов анкеты и 

указывала, что теперь воспользуется ими. Это 

касается «Социального калькулятора» для под-

бора льгот на сайте «Единой государственной 

системы социального обеспечения» ЕГИССО 

(58 % респондентов ответили именно таким об-

разом), сайта и мобильного приложения «Кар-

ты доступности» для маломобильных граждан 

(43 %), Реестра поставщиков социальных услуг 

на сайте Министерства социального развития 

Пермского края (41 %).  

56 % получателей мер социальной поддерж-

ки и социальных услуг в Пермском крае хотели 

бы пройти обучение по пользованию полезны-

ми тематическими сайтами и мобильными при-

ложениями, если бы на базе социальных служб 

были организованы бесплатные обучающие за-

нятия для всех желающих. Еще 17 % отправили 

бы на них своих родственников или знакомых. 

Закономерно, что желание пройти такое обуче-

ние повышается с возрастом (Гамма = (-)0,156 

при p ≤ 0,05) и особенно сильно проявляется 

среди пожилых респондентов, испытывающих 

к тому же проблемы с доступом в Интернет 

(Гамма = 0,307 при p ≤ 0,05; d Сомерса = 0,235 

при p ≤ 0,05). Кроме того, показательно, что 

чаще желают пройти обучение те, кто указыва-

ли, что совершенно ничего не знают о поло-

женных льготах и социальных услугах. Почти 

каждый второй из этой категории считает так-

же полезным напечатать в виде листовок и рас-

пространять в общественных местах информа-

цию с рекомендуемыми гражданам интернет-

сайтами по вопросам социальной защиты и со-

циальных услуг. 

Чрезвычайно любопытными нам представ-

ляются полученные данные относительно ожи-

даний жителей Пермского края по вопросу ис-

пользования робототехники и искусственного 

интеллекта в сфере социальной защиты и соци-

ального обслуживания. Оказывается, если бы 

гражданам в регионе на приеме в органах соци-

альной защиты предоставили выбор: получить 

консультацию у сотрудника или у робота-

андроида, то 75 % выбрали бы «живого сотруд-

ника», так как это надежнее (42 %), привычнее 

и удобнее (33 %). Однако, 19 % (почти каждый 

пятый) предпочли бы проконсультироваться у 

робота-андроида, в том числе 14 % — посколь-

ку рассчитывают, что им это понравится, 

3 % — «так как он гарантированно ни в чем не 

ошибется и не нагрубит», 2 % — «так как его 

можно переспрашивать по многу раз, задавать 

глупые или неловкие вопросы, которые я по-

стесняюсь задать специалисту». 

На вопрос же «Представьте, что стало воз-

можно брать в соцзащите в аренду за неболь-

шую плату роботов-андроидов для надомного 

обслуживания – ухода за пожилыми и инвали-

дами. Как Вы думаете, Ваша семья воспользо-

валась бы когда-нибудь такой услугой?» отри-

цательно ответили 26 % респондентов и 27 % 

затруднились ответить. Остальные же 47 % 

(почти половина опрошенных) настроены по-

ложительно и дали утвердительный ответ: они 

готовы пользоваться робототехникой для соци-

ального обслуживания на дому (см. рис. 3). 
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Рис. 3. Распределение респондентов относительно возможности использовать роботов-андроидов 

в надомном социальном обслуживании (ответы на вопрос «Представьте, что стало возможно 

брать в соцзащите в аренду за небольшую плату роботов-андроидов для надомного 

обслуживания – ухода за пожилыми и инвалидами. Как Вы думаете, Ваша семья воспользовалась 

бы когда-нибудь такой услугой?»), % (n = 490) 
 

Fig. 3. Respondents’ attitude to the possibility to use android robots in home-based social services 

(answers to the question «Imagine that it became possible to rent android robots in social agency for a 

small fee for home-based services – caring for the elderly and the disabled. What do you think: would your 

family ever use such a service?»), % (n = 490) 

 

Чуть более половины опрошенных граждан 

(56 %) указали, что если бы любые консульта-

ции всем желающим в органах социальной за-

щиты и социальных службах стало возможно 

получать дистанционно в Zoom или в Skype, 

они бы чаще обращались за помощью (в том 

числе 17 % респондентов — «точно чаще» и 

39 % респондентов — «возможно, чаще»). 

Второй наш опрос получателей социальных 

услуг в учреждениях социального обслужива-

ния и СО НКО в Пермском крае показал, что за 

двухлетний период пандемии коронавирусной 

инфекции и связанных с этим ограничений в 

деятельности социальных служб мало что по-

менялось. Абсолютное большинство респон-

дентов (85 %) отметили, что процесс получения 

социальных услуг «никак не изменился, орга-

низация продолжала работать в прежнем фор-

мате». Только 9 % опрошенных заметили, что 

«часть услуг были переведены в дистанцион-

ную форму», а 6 % указали, что «организация 

расширила спектр оказываемых услуг в период 

пандемии». Но при этом важно отметить, что 

небольшая доля респондентов, все же полу-

чивших услуги дистанционно, оценивает их ка-

чество довольно высоко: на 4,73 балла из 5 (не-

дистанционные услуги за тот же период панде-

мии оценивают в среднем на 4,8 баллов, т.е. 

разница несущественна). Таким образом, мож-

но сделать вывод, что качество небольшого 

спектра переведенных в дистанционный фор-

мат социальных услуг в государственных и 
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общественных организациях — поставщиках 

социальных услуг в Пермском крае — не по-

страдало. 

Выводы 

Происходящие в настоящее время благодаря 

государственной политике цифровизации стре-

мительные, без преувеличения можно сказать, 

революционные изменения в системе социаль-

ной защиты и социального обслуживания за-

служивают высокой оценки. В то же время в 

научных исследованиях российских ученых все 

чаще делается акцент на том, что цифровая 

трансформация должна осуществляться на ос-

нове вовлечения целевых социальных групп, 

цифровой инклюзии социально уязвимых групп 

и социального инвестирования в эти процессы. 

Немаловажным является учет мнения и ожида-

ний актуальных и потенциальных получателей 

мер социальной поддержки и социальных 

услуг, которые связаны, как показало прове-

денное нами эмпирическое исследование, с по-

лучением возможности в интерактивных серви-

сах на официальных сайтах органов социаль-

ной защиты и социальных служб самостоятель-

но подбирать возможные льготы и социальные 

услуги, консультироваться онлайн, получать 

любые услуги по желанию в дистанционном 

формате, записываться на прием в органы со-

циальной защиты и в социальные службы через 

Интернет, там же критиковать и оценивать ра-

боту обслуживших их специалистов, самостоя-

тельно вносить информацию о себе в базу дан-

ных органов социальной защиты и учреждений 

социального обслуживания, пользоваться тер-

миналами со справочной информацией о льго-

тах и социальных услугах в общественных ме-

стах, получать листовки и буклеты о мерах со-

циальной поддержки и социальных услугах, 

проходить бесплатное обучение по тематиче-

ским сайтам и мобильным приложениям, а в 

будущем — даже консультироваться у роботов-

андроидов и брать их в аренду для надомного 

обслуживания пожилых и инвалидов. 

Уровень информированности граждан о ме-

рах социальной поддержки и социальных услу-

гах сегодня возможно повысить путем совер-

шенствования системы информирования через 

официальные интернет-ресурсы органов соци-

альной защиты и социальных служб путем раз-

мещения на них простых, лаконичных, визуа-

лизированных, понятных всем целевым соци-

альным группам инструкций о получении раз-

личной помощи в трудных жизненных ситуа-

циях, а также за счет развития электронных 

коммуникаций с клиентами на основе принци-

па омниканальности, создания разнообразных 

интерактивных интернет-сервисов и чат-ботов. 

Если цифровые новшества будут внедряться с 

учетом мнения и ожиданий социальных групп, 

система сможет быть не просто грамотно опти-

мизирована, но и выведена на совершенно но-

вый уровень эффективности. В результате мо-

гут возрасти информированность и охват нуж-

дающихся в помощи граждан, произойдет эко-

номия времени, повысятся качество жизни 

населения и удовлетворенность системой соци-

альных гарантий в государстве. 
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