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Глобальное использование информационно-коммуникативных технологий стиму-
лирует разработку и внедрение новых цифровых методов в социальной работе с мо-
лодежью. Цифровые инновации становятся не только источником расширения прав 
и возможностей молодежи, но информационным ресурсом, позволяющим сократить 
дистанцию между потребностями молодежи и  институтом социальной работы. Рас-
сматриваются современное состояние и  перспективы развития социальной работы 
с  молодежью в  эпоху цифрового общества. Сделан обзор существующих цифровых 
технологий с молодежью, названы ограничения приложения информационно-комму-
никативных технологий в социальной сфере, выявлены фактические риски цифрови-
зации в социальной работе с молодежью, а также определена степень включенности 
молодежи в цифровую социальную работу. Дизайн исследования основан на методе 
кейс-стади в отношении процессов цифровизации в некоммерческих социально ори-
ентированных организациях Санкт-Петербурга, включающем полуструктурирован-
ное экспертное интервью (N = 11), фокус-группы (N = 4) и  анализ документов. Были 
выявлены основные ограничения применения цифровых технологий в социальной ра-
боте с молодежью: недостаток кадров с проектными компетенциями в сфере цифровой 
социальной работы, инфраструктурные ограничения, отсутствие средств на разработ-
ку цифровых сервисов и ПО. Исследование показало активный процесс мобилизации 
молодежи в деятельность социально ориентированных некоммерческих организаций 

* Статья подготовлена в рамках проекта РНФ № 19-18-00246 «Вызовы трансформации соци-
ального государства в России: институциональные изменения, социальное инвестирование, циф-
ровизация социальных услуг».
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в  качестве создателя цифрового проекта. Анализ деятельности СОНКО продемон-
стрировал сложность транспонирования количественных показателей оценки эффек-
тивности применения информационно-коммуникативных технологий в  социальной 
работе с  молодежью в  социально-психологические индикаторы. Автор делает вывод 
о том, что ключевыми задачами успешного внедрения цифровых технологий в соци-
альной работе с молодежью являются необходимость межнаучного и межсекторного 
взаимодействия, привлечение сферы социального предпринимательства к  участию 
в  разработке цифровых социальных проектов по работе с  молодежью, организация 
профессиональной подготовки специалистов социальной сферы по реализации техно-
логических инноваций.
Ключевые слова: цифровизация, информационно-коммуникативные технологии, моло-
дежь, социальная работа, социально ориентированные некоммерческие организации.

Информационные и коммуникационные технологии (ИКТ) становятся опре-
деляющим вектором развития социальной и экономической жизни людей. Циф-
ровизация общественных отношений оказывает влияние на образ их жизни, со-
циальные институты, профессиональную деятельность, в  том числе социальную 
работу. Внедрение новых технологий в  социальную сферу происходит довольно 
медленно по сравнению с  иными государственными институтами или отрасля-
ми бизнеса, тем не менее возрастает присутствие информационно-коммуникаци-
онных технологий в  повседневной деятельности специалистов и  потенциальных 
клиентов социальных служб [1, p. 13]. Цифровая среда трансформирует институт 
социальной работы, выступая стимулом для разработки новых стратегий диагно-
стики, вмешательства и оценки. 

На современном этапе в мировой практике социальной работы специалиста-
ми предпринимаются шаги по внедрению и использованию информационно-ком-
муникативных технологий, а также по созданию новой области исследования для 
совершенствования практической деятельности. Коммуникация и взаимодействие 
между профессионалами социальной работы все чаще осуществляются через ин-
формационные системы, что делает эти системы частью деятельности и принятия 
решений в повседневной практике социальной работы [2, p. 24]. 

Цифровые технологии становятся формирующим фактором понимания ре-
альности и  создания собственной индивидуальности молодого поколения. В  со-
временном обществе молодежь является одной из наиболее уязвимых социальных 
групп в контексте социальной работы, требующей от специалистов высоких про-
фессиональных компетенций. Во многом это определено причинами, повышаю-
щими ее социальное исключение. Молодое поколение характеризуется высоким 
риском радикализации, терроризма, деструктивного поведения и определяется как 
«рискованное сообщество».

Согласно данным Федеральной службы государственной статистики Россий-
ской Федерации население, входящее в категорию «молодежь» в возрастной группе 
от 14 до 30 лет, имеет четкую тенденцию к снижению своей численности на про-
тяжении последнего десятилетия. За последние 15 лет численность молодежи со-
кратилась на 8,5 млн и на конец 2018 г. составила около 29 млн1.

1 Федеральное статистическое управление. Распределение по возрастным группам. URL: 
https://www.gks.ru/storage/mediabank/demo14(1).xls (дата обращения: 20.05.2020).
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В последние годы возникла глубокая дискуссия относительно цифровых тех-
нологий и возможности их применения специалистами по социальной работе с мо-
лодежью.

Серьезную тревогу у исследователей вызывают определенные барьеры для раз-
вития и применения ИКТ в области проведения социальной интервенции в отно-
шении молодежи, опосредованные страхом специалистов относительно разрыва 
с классическими методами работы и началом новых разрушительных инноваций 
[3, p. 345]. Использование цифровых технологий в социальной работе определяется 
характером профессиональной деятельности, основой которой являются социаль-
ные права клиента или пользователя. Ввиду этого возникает соблазн занять от-
страненную или недоверчивую позицию по отношению к технологии и подозре-
вать ее в  ослаблении «социальной» профессии [4, p. 814]. Обращается внимание 
на существование человеческого фактора в  профессиональной деятельности, где 
приложение ИКТ интерпретируется как создание новой социальной ситуации, по-
рождающей преобразования и социальные изменения. Наличие «цифрового раз-
рыва» между использованием новых технологий молодежью в своей повседневной 
жизни и  ограниченными цифровыми компетенциями специалистов социальных 
служб воспринимается профессионалами как неравенство возможностей, которое 
решительно влияет на степень социальной интеграции или исключения в процессе 
социальной интервенции.

Вместе с  тем в  России использование цифровых инноваций становится эле-
ментом модернизации системы социального обслуживания населения. Исследова-
телями предпринимаются фрагментарные попытки анализа возможности приме-
нения информационных технологий в социальной работе.

Несмотря на растущее использование цифровых технологий в  социальной 
сфере, фактические данные по возможности и эффективности применения ИКТ 
организованы слабо. В  российской научно-исследовательской литературе отсут-
ствуют обзоры, в которых рассматривается эффективность ИКТ в социальной ра-
боте с молодежью. В существующих глобальных исследованиях основное внимание 
уделяется влиянию ИКТ на здоровье подростков [5, p. 129–132], общему направле-
нию практики цифровой социальной работы [6, p. 280], этическим дилеммам, воз-
никающим при использовании новых технологий [7, p. 363]. Одна из возможных 
причин такого пробела в исследованиях — разные базы данных, затрудняющие си-
стематическую консолидацию.

В статье предпринята попытка исследования трансформации института со-
циальной работы под воздействием процесса цифровизации, определения ограни-
чений приложения информационно-коммуникативных технологий в социальную 
сферу, выявления фактических рисков применения ИКТ в  работе с  молодежью, 
а  также определения степени включенности молодежи в  цифровую социальную 
работу. Статья включает три раздела. Первый посвящен рассмотрению предпосы-
лок цифровизации социальной работы с молодежью. Во втором разделе описаны 
тенденции применения цифровых технологий в социальной работе. В третьем раз-
деле представлены результаты исследования состояния процессов цифровизации 
социальной работы с молодежью в некоммерческом секторе социального обслужи-
вания Санкт-Петербурга.
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Предпосылки цифровизации социальной работы с молодежью

Современное поколение молодых людей называют «поколение Digital», или 
сетевое поколение [8]. Как показывают статистические данные, большинство мо-
лодых людей сегодня имеют ежедневный доступ к Интернету и широко его исполь-
зуют. В 2018 г. Всероссийский центр изучения общественного мнения (ВЦИОМ) 
провел социологический опрос с целью выявления доли интернет-пользователей 
в различных субъектах Российской Федерации по возрастным группам. Так, доля 
интернет-пользователей в России — 81 %. Наиболее активную аудиторию составля-
ют 18–24-летние (97 % пользуются Интернетом ежедневно), 86 % населения в воз-
расте от 25–34 лет используют глобальную сеть не менее двух часов в день2.

Социальная значимость цифровых технологий в  жизни молодых людей из-
учается как учеными, которые говорят о влияние на когнитивное развитие моло-
дежи, поскольку адаптация к новым информационным технологиям связана как 
с большей интеграцией в группы сверстников и повышением когнитивных способ-
ностей [9, p. 43], так и с практиками молодежной работы. Фактически в обществах, 
где цифровые технологии используются повсеместно, облегчается задача форми-
рования личности, установления личной автономии и укрепления отношений со 
сверстниками [10, p. 58–63].

Данные о  воздействии цифровых технологий исследуются с  помощью не 
только различных междисциплинарных и  методологических приемов [11, p. 87], 
но и частных технологий, используемых молодыми людьми: общение [12, p. 240], 
неформальное информационное поведение, развитие личности и  безопасность 
в Интернете [13, p. 1832].

В контексте традиционных/нецифровых молодежных проектов в качестве эф-
фективных инструментов анализа ценности проектов исследователями предложе-
но использовать цифровые технологии (обратная связь, онлайн-оценка) для рас-
ширения прав и возможностей молодежи [14, p. 322–324]. Однако в последние годы 
все труднее оценивать динамичные и многоплановые цифровые ориентированные 
на молодежь инициативы. В настоящее время неясно, что является свидетельством 
положительного влияния цифровых технологий и  приводят ли они в  конечном 
итоге к долговременному улучшению благосостояния молодежи [15, p. 18].

В связи с активным использованием цифровых медиа и технологий в различ-
ных молодежных проектах появляется особое направление деятельности — циф-
ровая молодежная работа. Она осуществляется как при работе face-to-face, так и 
в онлайн-пространстве или при сочетании этих двух направлений. При использо-
вании технологичного подхода молодежная работа опирается на те же этические 
принципы, ценности, что и социальная работа с молодежью в целом. Цифровые 
медиа и технологии могут быть инструментом, видом деятельности или контентом 
в молодежной работе по предоставлению социальных услуг. 

Традиционные методы, используемые в  социальной работе с  молодежью, 
устаревают и становятся малоэффективными в удовлетворении современных по-
требностей динамичной группы населения. Такая ситуация благоприятствует раз-
работке новых методов социальной работы, которые направлены на достижение 

2 Центр изучения общественного мнения. Результаты исследования. URL: https://wciom.ru/
index.php?id=236&uid=9322 (дата обращения: 20.05.2020).

https://wciom.ru/index.php?id=236&uid=9322
https://wciom.ru/index.php?id=236&uid=9322
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социальных преобразований среди молодого населения и  способствуют расши-
рению прав и  возможностей молодежи в  решении своих собственных проблем. 
Важно отметить, что использование информационных технологий в  социальной 
работе привлекает молодое поколение, которое в  силу различных причин не го-
тово к получению традиционных социальных услуг. Например, молодые взрослые 
мужчины — демографическая группа, которая традиционно отказывается от пси-
хологической терапии, ее представители придерживаются мнения, что онлайн-
пространство безопаснее, чем офлайн, и  больше заинтересованы в  обращении 
к клиническим службам социальной работы онлайн, чем в автономном режиме [16, 
p. 211].

Тенденции цифровой социальной работы

Потенциал цифровых технологий в целях преобразования практики социаль-
ной работы побуждает профессионалов к их ускоренному принятию, одновремен-
но порождая отрицательные прогнозы будущего, в котором реляционная динамика 
профессии заменяется механическим императивом управления информацией [17, 
p. 25]. По мнению исследователей, внедрение технологических инноваций проис-
ходит в первую очередь в форме инструмента управления ресурсами организации: 
большинство некоммерческих организаций социального обслуживания отслежи-
вают финансовые и операционные данные, а также используют цифровые методы 
принятия решений по составлению бюджета или индивидуальных программ [18]. 
В атмосфере двойственного понимания цифровизации для социальной работы су-
ществует недостаток эмпирических исследований, рассматривающих информаци-
онно-коммуникативные технологии в практике оказания социальных услуг, что за-
медляет процессы принятия цифровых инноваций носителями профессиональных 
знаний и ресурсов: от образовательных учреждений, которые обеспечивают соци-
альную работу профессиональными кадрами, до учреждений, непосредственно 
осуществляющих социальное обслуживание [19, p. 142–143]. Трансформация соци-
альной среды под воздействием цифровых технологий бросает вызов практике со-
циальной работы на макроуровне, мезоуровне и микроуровне [20, p. 119]. Процесс 
внедрения цифровых инноваций имеет многосторонний характер соответствия 
потребностям и полезности социальной организации, специалистам по социаль-
ной работе и  потребителям социальных услуг. Кроме того, новые системы или 
практики не должны представлять угрозу для существующей организационной си-
стемы ресурсов, включая компетенцию специалистов, время, финансирование или 
оснащение. В отдельных исследованиях отмечается, что возможности социальной 
работы в будущем могут ограничиваться наличием онлайн-инструментов у клиен-
тов социальных служб [21, p. 472–474]. Эмпирический анализ Мишна и соавторы 
показал, что цифровые технологии имеют тенденцию «входить» в отношения меж-
ду специалистом по социальной работе и клиентом. Кроме прочего, использова-
ние информационно коммуникативных технологий способствует трансформации 
профессиональных взаимоотношений с потребителем социальных услуг при помо-
щи новых методов общения, переосмысления роли социальной работы в условиях 
цифровой среды, а также проблем сотрудничества [22, р. 279].
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Чан и Холоско проанализировали цифровые технологии социального вмеша-
тельства в отношении клиентской группы «молодежь». Учеными обнаружено, что 
все инновационные методы указывают на положительную динамику в социальной 
работе с  молодыми людьми. Основные виды информационно-коммуникативных 
технологий, используемые в обследованных проектах, — веб-сайты организаций 
и  локальных мероприятий (53 %), VR-программы (18 %), мобильные устройства 
(6 %) и общий интернет-серфинг (6 %) [23, р. 691–695]. Бигелоу и его коллеги опи-
сали родительские программы, которые были усовершенствованы при помощи ис-
пользования мобильных приложений. В частности, отмечено, что дополнительный 
контакт через интернет-звонки и обмен сообщениями повышает степень вмеша-
тельства, предоставляемого семьям [24, р. 364]. Чи и Фриденберг оценили програм-
му кибербезопасности для подростков, включающую обучение навыкам информа-
ционной грамотности и правильному интернет-серфингу [25, р. 202–204].

Современная практика социальной работы включает широкий спектр циф-
ровых и  технологических опций, включая большое количество инструментов по 
доставке услуг клиентам, например метод онлайн-консультирования — современ-
ной практики европейской социальной работы [26, р. 123–125]. Молодым людям, 
которые борются с депрессией, различными видами зависимостей, конфликтами 
в семье и партнерских отношениях, тревогой, расстройствами пищевого поведе-
ния, личностным и другими проблемами психического здоровья, доступны элек-
тронные платформы социальных учреждений, транслирующие консультационные 
услуги клинических социальных работников с применением онлайн-чата. Следую- 
щим распространенным методом работы с  молодежью является геймификация. 
Увеличивается число случаев применения геймификации как метода интеграции 
игрового пространства с  реальной социальной средой для изучения специфиче-
ского поведения молодежи [27, р. 56]. Системы вознаграждения и распознавания 
в виртуальной реальности в форме сигнализирующих значков, обозначающих по-
ложительное общепринятое поведение, способствуют его актуализации в реальной 
социальной среде. Зарубежные исследования показали эффективность игрофика-
ции в лечении депрессии [28, р. 62], токсикомании и профилактики насилия среди 
молодого населения [29, р. 203]. Дальнейшее расширение терапевтических вмеша-
тельств, основанных на виртуальных игровых мирах, предоставляет возможности 
для симуляции и ролевых игр [30, р. 5–7].

Кибертерапия как форма цифровой работы с молодежью предлагает индиви-
дуальные и групповые консультационные услуги клиентам, используя трехмерный 
виртуальный мир, в котором клиенты и практики взаимодействуют друг с другом 
визуально с помощью аватаров, а не реальных фотографий или живых изображе-
ний. 

Исследователи отмечают, что цифровые инновации должны восприниматься 
не только как продукты и  платформы, систематически претерпевающие обнов-
ления. Существует необходимость интеграции этих изменяющихся продуктов 
в систему социального обслуживания для достижения целей социальной работы 
с молодежью. Различные технологии могут быть использованы иными способами, 
для которых ранее не предназначались. Мобильные технологии, социальные сети, 
робототехника, игры, геймификация представляют собой инструменты специали-
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стов социальной сферы по интервенции в социальные проблемы молодежи, их из-
менению и пониманию. 

Методы исследования

В рамках проекта Российского научного фонда № 19-18-00246 «Вызовы транс-
формации социального государства в России: институциональные изменения, со-
циальное инвестирование, цифровизация социальных услуг» в целях оценки при-
менения цифровых технологий некоммерческими социально ориентированными 
организациями Санкт-Петербурга в социальной работе с молодежью было прове-
дено эмпирическое исследование. Для изучения вопроса был применен метод case-
study в отношении цифровых процессов некоммерческих социальных учреждений, 
включающий описательную и аналитическую стратегии. 

В целях рассмотрения одновременно уникальности и  типичности процесса 
цифровизации в условиях некоммерческих социально ориентированных органи-
заций исследование включало в  себя три этапа, каждый из  которых отличается 
целями, задачами и  стратегией сбора полевых материалов. На первом этапе су-
ществовала задача описания общего контекста использования информационно-
коммуникативных технологий некоммерческими социально ориентированными 
организациями. Основными методами сбора данных стали метод полуструктури-
рованного экспертного интервью с руководителями и сотрудниками НКО (N = 11) 
с использованием выборки на основе субъективного суждения, а также сбор дан-
ных из документов и средств массовой информации. На втором этапе собиралась 
информация в нескольких организациях с применением этнографического метода. 
Заключительный этап содержал систематизацию полученных данных и подготовку 
материалов исследования.

Критериями отбора социально ориентированных некоммерческих организа-
ций стали наличие в целевых клиентских группах молодежи как потребителя со-
циальной услуги, а  также применение в  работе организации цифровых методов. 
Выбор экспертов осуществлялся согласно следующим критериям: формальный 
статус (руководители организаций СОНКО или руководители цифровых проектов 
организации), готовность к общению, беспристрастность.

Первым этапом обработки качественных (экспертных) интервью стала рас-
шифровка записи беседы  — создание письменного протокола. Обработка каче-
ственных интервью представляла собой контент-анализ, подразумевающий вы-
деление в анализируемом материале категорий, группирующих данные, и припи-
сывание частям текста, представляющим эти категории, соответствующих меток 
(кратких обозначений). Качественный контент-анализ транскриптов интервью 
осуществлялся с  помощью словаря  — списка кодов. Список кодов производен 
и  имеет инструментальный характер. Словарь включает 18  кодов, организован-
ных в пять категорий: «включенность молодежи в цифровую социальную работу», 
«факторы ограничений применения ИКТ в социальной работе», «риски внедрения 
ИКТ», «эффективность применения цифровых методов», «формы цифровой соци-
альной работы с молодежью».

С целью углубления полученных результатов были проведены четыре фокус-
группы с потребителями услуг, включенных в выборку НКО, в возрасте от 19 до 
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28 лет. Основные тематические блоки вопросов были посвящены формам цифро-
вой социальной работы с молодежью, возможностям и ограничениям применения 
информационных технологий в социальной работе, степени включенности моло-
дежи в цифровую социальную работу, оценке эффективности использования ин-
формационных технологий, рискам внедрения цифровых технологий в  социаль-
ную работу. Для характеристики цифровизации социальной работы с молодежью 
было выдвинуто несколько гипотез, которые нужно было подтвердить или опро-
вергнуть в ходе фокус-групп и полуструктурированных интервью, составляющих 
эмпирическую основу исследования:

 — некоммерческие организации социального обслуживания Санкт-Петер- 
бурга характеризуются отсутствием специализированных форм цифровой 
социальной работы с молодежью;

 — основным ограничением применения информационных технологий в  со-
циальной работе НКО является неподготовленность инфраструктуры уч-
реждения;

 — риском применения цифровых технологий в социальной работе с молоде-
жью является уязвимость ИКТ для мошеннических действий, связанных 
с кражей личных данных.

Результаты исследования и их обсуждение

Формы цифровой социальной работы с  молодежью. Ключевая форма циф-
ровой социальной работы СОНКО — презентация социальных услуг с использова-
нием веб-сайта, одновременно функционирующего как площадка для фандрайзин-
га с подключением электронной платежной системы. Веб-платформа способствует 
транслированию прозрачной деятельности некоммерческой организации, поскольку 
происходит обнародование ежегодного финансового отчета о работе учреждения.

Другим элементом использования информационных технологий в работе СО 
НКО можно выделить онлайн-платформы («ВКонтакте», Facebook, Instagram). Аб-
солютно все исследуемые СО НКО имеют собственные страницы в  социальных 
сетях, применяемые для общения с клиентами, привлечения волонтеров, публика-
ции информационного новостного, репутационного и образовательного (полезная 
информация и ресурсы для клиентов) контента.

Обсуждение вопроса, связанного с  формами цифровой социальной работы 
с молодежью, полностью подтвердило гипотезу, выдвинутую ранее. Некоммерче-
ские социально ориентированные организации не включают в свою работу специа- 
лизированные формы цифровой работы с молодежью, абсолютно все технологии, 
применяемые в работе, отражают специфику деятельности конкретной СО НКО 
и являются общими для разных возрастных категорий. 

Ограничения применения информационных технологий в  социальной 
работе. Дефицит кадров с  проектными компетенциями в  сфере цифровой соци-
альной работы. Специалисты НКО высказались о невысоком уровне подготовки 
IT-технологиям в рамках системы обучения специалистов по социальной работе. 
Специфика деятельности требует уделять основное внимание психологической 
и правовой подготовке, поскольку механизмы предоставления социальных услуг 
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в  большей степени носят очный консультационный характер: Мое образование 
строилось больше на психологических дисциплинах, компьютерные технологии — 
это Microsoft Office (из интервью, еврейская благотворительная организация «Ева»).

Формирование социального сектора НКО чаще всего происходит силами 
молодых активных людей с  высоким уровнем цифровой грамотности, однако не 
всегда достаточным для развития инновационных проектов. Тем не менее негосу-
дарственный сектор социального обслуживания ввиду гибкости организационной 
системы имеет возможность включать в штат сотрудников по требованию своей 
проектной деятельности, в том числе специалистов сферы информационных тех-
нологий.

Ограничение средств на разработку цифровых сервисов и ПО. В рамках целе-
вой направленности уставной деятельности социально ориентированных неком-
мерческих организаций особенности финансового обеспечения характеризуются 
отсутствием самоокупаемости и  целевым расходованием средств, что зачастую 
ограничивает разработку и тестирование новых цифровых сервисов, которые бы 
соответствовали целям и  задачам организации. К  тому же создание, внедрение 
и  обслуживание инновационного IT-проекта делегируется сторонней организа-
цией за соответствующее, как правило, значительное денежное вознаграждение. 
По этой причине зачастую обладающие значительными финансовыми ресурсами 
НКО могут позволить себе инновационное развитие. 

Инфраструктурные ограничения. Во многих НКО отсутствует производствен-
но-технологическая база для развития цифровой социальной работы. Кроме того, 
информационная недоступность получателей социальных услуг препятствует до-
ступу к  организациям, оказывающим помощь. Исследуемые негосударственные 
социально ориентированные организации, имеющие свои представительства 
в различных регионах России, заявили об отсутствии инфраструктурных возмож-
ностей (недоступность технических средств или их несовременность, нестабиль-
ная интернет-связь) для транслирования цифрового опыта социальной работы: 
Мы готовы открывать наши центры в регионах, но технологически они не готовы 
(из интервью, санкт-петербургский Кризисный центр помощи женщинам).

Степень включенности молодежи в цифровую социальную работу. В резуль-
тате исследования была выявлена высокая склонность к участию молодых людей 
в  социально полезной деятельности через создание и  трудоустройство СОНКО. 
Основные причины  — организационная гибкость некоммерческих организаций 
и  наиболее быстрое внедрение инновационных технологий. Молодежь активно 
включается в  сектор социальных НКО, поскольку существующие сервисы госу-
дарственной социальной помощи различным целевым группам жестко стандарти-
зированы, высокобарьерны и не всегда готовы к технологическим инновациям, а 
в большой степени нацелены на очную работу с получателем социальной услуги. 
Включенность молодых людей в  цифровую социальную работу осуществляется 
в трех измерениях: создатель цифрового проекта, реализатор (волонтер, наемный 
работник) технологической инновации и потребитель цифровой услуги. Относи-
тельно роли молодежи как реализатора цифрового проекта некоторые руководите-
ли негосударственного сектора социальных услуг отмечают падение волонтерской 
активности, прежде всего связывая это с увеличением числа НКО, нуждающихся 
в добровольцах. Рынок некоммерческих организаций становится более конкурент-
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ным, сегодня НКО должны быть направлены не только на создание современного 
интересного проекта, направленного на благополучателя, но и на развитие лично-
сти волонтера. 

Оценка эффективности цифровой социальной работы. Исследование пока-
зало, что система оценки эффективности цифровой социальной работы включает 
использование сервисов для анализа поведения пользователей сайтов и приложе-
ний, а также постановку субъективной гипотезы на основе количественных дан-
ных, полученных с помощью информационных сервисов.

На сегодняшний день мы смотрим количество первичных обращений, если боль-
шая часть первичных обращений не переходит во вторичные, третичные — это 
говорит о том, что мы оказали первую помощь эффективно, для нас это является 
индикатором. Также мы используем Google Analytics для анализа пользовательской 
активности (из интервью, санкт-петербургский Кризисный центр помощи жен-
щинам).

Наиболее распространенная информационная платформа для анализа цифро-
вых данных, применяемая различными некоммерческими организациями, — это 
Google Analytics. Сервис используется для оценки охвата и конверсии в социаль-
ных сетях. Google Analytics предоставляет информацию о  том, как пользователи 
находят сайт организации и взаимодействуют с ним. Представление о том, какой 
информационный ресурс приносит наибольший интернет-трафик на сайт, дает 
возможность продвижения своей организации через рекламу на конкретных мар-
кетинговых каналах. Специалисты санкт-петербургского Кризисного центра по-
мощи женщинам используют данные Google Analytics для отчетности, поскольку 
информация о количестве пользователей сайта организации представляет интерес 
для благотворителей и необходима для подачи проектной заявки.

Кроме того, важно понять, как эффективно устанавливать коммуникацию 
с  клиентами, благотворителями и  волонтерским движением, не просто исследуя 
категории активности пользователей, такие как выражение одобрения — like, про-
смотры и  пожертвования, а  осмысленно изучая паттерны поведения, применяя 
маркетинговые технологии. Главная сложность для сервисных НКО — субъектив-
ная интерпретация: Google Analytics позволяет лишь понять, как функционирует 
система и что необходимо переформатировать в контекстном продвижении. В на-
стоящий момент не все информационные проекты имеют четкий механизм систе-
мы оценки цифровых данных, способный интерпретировать количественные по-
казали в социальную эффективность деятельности организации.

Мы оцениваем количественные индикаторы, допустим, у  нас есть консуль-
тация онлайн, 900 обращений, но мы не знаем, к какому социальному результату 
оно привело, мы, конечно, прикрепили к этому сервису анкету для оставления от-
зыва, но  не каждый человек это делает (из интервью, Благотворительный фонд 
«Апрель»).

Риски внедрения информационно-коммуникативных технологий для мо-
лодежи. Специалисты выражают опасения механизации процесса предоставления 
социальных услуг, поскольку цифровые технологии наделены фактором «бесчело-
вечности», который уводит социальных работников от их основных практических 
задач, тем самым происходит потеря социальной и психологической составляющей 
профессии.
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Кроме того, участники фокус-групп обозначили возможность риска сниже-
ния доступа к услугам, наличие меньшего выбора, более высокие расходы на по-
лучение социальной услуги, что приведет к социальной изоляции потенциально-
го клиента (при отсутствии доступа к новой технологии или навыкам ее исполь-
зования). 

Также респонденты заявили о существовании опасности, связанной с мошен-
ническим использованием ИКТ, такие как фарминг (практика мошенничества, 
в  которой вредоносный код устанавливается на подключенных компьютерах, 
неправильное направление пользователей на мошеннические веб-сайты без их 
ведома) и фишинг (который включает в себя отправку спама или всплывающих 
сообщений, чтобы извлечь конфиденциальную личную информацию, например 
номера кредитных карт, банковских счетов и документов). Это подтверждает ги-
потезу об уязвимости ИКТ для мошеннических действий, связанных с  кражей 
личных данных.

Доступность ИКТ и социальных сетей порождает новые потенциальные этиче-
ские проблемы для социальных работников. В ходе экспертных интервью специа- 
листы выделили риск нарушения профессиональных границ при взаимодействии 
с клиентами. Конфликты интересов возникают, когда социальные работники полу-
чают запросы от нынешних и бывших клиентов с просьбой быть «друзьями» в со-
циальных сетях, что способствует размыванию границ и угрозе конфиденциаль-
ности клиентов. 

Выводы 

Молодежь как основной актор коммуникации в цифровом обществе форми-
рует тенденции применения информационно-коммуникационных технологий 
в различных сферах деятельности. Не подлежит сомнению, что социальная сфера 
вынуждена реагировать на потребности молодого поколения, трансформировать 
традиционные формы оказания социальных услуг. Как показывают результаты ис-
следований, влияние цифровых технологий и инструментов на институт социаль-
ной работы затрагивает различные аспекты профессии. В зарубежной литературе 
отмечают как положительный эффект применения цифровых технологий в соци-
альной работе с молодежью, так и негативный характер цифровизации, сопряжен-
ный с появлением различных социальных рисков. 

Эмпирическое исследование продемонстрировало ряд ограничений примене-
ния цифровых технологий по предоставлению социальных услуг молодежи. В рам-
ках деятельности СОНКО отсутствуют специализированные формы цифровой 
социальной работы применительно к молодежи. Зачастую инструменты информа-
ционно-коммуникационных технологий носят инертный характер без последую-
щей оценки эффективности их использования: сайт организации без продвиже-
ния в поисковых системах или система онлайн-консультаций вне оценки резуль-
тативных обращений. Отсутствие специалистов в  области SMM-продвижения 
становится препятствием адекватной репрезентации социальных услуг. Анализ 
деятельности СОНКО выявил ряд издержек, связанных с оценкой эффективности 
применения ИКТ: зачастую данные диагностики носят количественный цифровой 
характер, исключая социальные или психологические индикаторы.
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Результаты исследования показали высокий уровень включенности молодежи 
в цифровую социальную работу, именно молодежь причастна к созданию большин-
ства исследованных некоммерческих социально ориентированных организаций.

В существующих условиях необходимо межсекторное и  межнаучное взаи-
модействие, привлечение сферы социального предпринимательства к  участию 
в  разработке цифровых социальных проектов, создание образовательных плат-
форм и  курсов для сотрудников социальных организаций, взаимодействие с  IT-
специалистами (семинары, конференции, форумы) с целью внедрения современ-
ных цифровых технологий в социальную сферу, вовлечение непосредственно мо-
лодежи в реализацию цифровых программ.
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The global use of information and communication technologies encourages the development 
and implementation of new digital methods in social work with young people. Digital in-
novations are becoming not only a source of youth empowerment but also an information 
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resource that helps to reduce the distance between the needs of young people and the in-
stitution of social work. The article discusses the current state and prospects of social work 
with young people in the era of the digital society. The research focuses on reviewing existing 
digital technologies with young people, determining the limitations of using information and 
communication technologies in the social sphere, identifying the actual risks of digitalization 
in social work with young people, and determining the degree of involvement of young people 
in digital social work. The design of the study is based on the case study method for digitaliza-
tion processes in non-profit organizations with a social orientation in St. Petersburg, including 
methods of semi-structured expert interviews (N = 11), focus groups (N = 4) and document 
analysis. The study showed an active process of youth mobilization in the activities of socially 
oriented non-profit organizations as the creator of a digital project. The analysis of NGO’s 
activities demonstrated the difficulty of transposing quantitative indicators for evaluating the 
effectiveness of information and communication technologies in social work with young peo-
ple into socio-psychological indicators. The author concludes that the key task of successful 
implementation of digital technologies in social work with young people is the need for inter-
disciplinary interaction and cross-sectoral cooperation, involvement of social enterprises to 
participate in the development of digital social projects, and training of professionals in social 
services in the implementation of digital practices.
Keywords: digitization, information and communication technologies, youth, social work, 
non-profit organizations with a social orientation.
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