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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПОДХОДЫ ПО ВНЕДРЕНИЮ ЦИФРОВОЙ 

АВТОМАТИЗАЦИИ В СФЕРУ СОЦИАЛЬНЫХ УСЛУГ 

Аннотация: в работе освещена возможность внедрения информационных 

технологий в процесс принятия решений в сфере социальных услуг. Предпосыл-

кой инициативы проведения данного исследования является неопределенность 

вокруг внедрения автоматизации в процесс принятия решений в социальной 

сфере. Как оказалось, есть прецедент, где апробация автоматизации приятия 

решений была применена в одном из муниципалитетов Швеции в 2017 году. 
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Автоматизация представляет собой использование саморегулирующих тех-

нических средств для уменьшения степени участия или трудоемкости операций 

для человека в любых процессах с целью повышения эффективности и миними-

зации рисков в процессе.  Как правило, автоматизацию связывают с производ-

ственными процессами, однако в настоящее время она становится актуальной и 

в сфере услуг. Развитие автоматизации началось в начале 1900-х годов в рамках 
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индустриализации. Это было обусловлено отсутствием рабочей силы, требова-

ниями эффективности и рационализации, а также развитием новых технологий 

[1, с. 23–37; 3, с. 126–128]. 

Схожая ситуация наблюдается в настоящее время с автоматизацией в сек-

торе социальных услуг. Однако продвижение автоматизации из промышленно-

сти в сферу обслуживания породило новые проблемы. Исследования показы-

вают, что ранее установленные границы различных профессий, их задачи и ком-

петенции должны быть пересмотрены таким кардинальным образом, чтобы в 

обиход вошли такие новые концепции, как «эпоха автоматизации», «четвертая 

промышленная революция» или «эпоха искусственного интеллекта» [2; 7]. Тех-

нологию автоматизации удалось развить благодаря появлению большого коли-

чества данных, которые стали доступны с появлением Интернета и различного 

рода социальных сетей. Это, в свою очередь, породило дискуссии, а порой и чи-

стые спекуляции о развитии искусственного интеллекта (ИИ) и его важности для 

будущего нашего общества [1, с. 23–37; 3, с. 126–128; 7]. 

В настоящее время автоматизация не сводится к замене опасных и риско-

ванных рабочих мест – целью часто является облегчение или повышение эффек-

тивности работы в целях экономии средств или перераспределения ресурсов. 

Преимуществом автоматизации является простота управления автоматизирован-

ными системами, поскольку компьютер всегда следует установленным прави-

лам. Как это ни парадоксально, но упрощение управления следования правилам 

не является пределом совершенства автоматизации. Исходя из того, что никакие 

действия компьютера не выполняются без заранее установленных правил, обра-

ботка исключений из правил является важной частью усовершенствования авто-

матизации. Наиболее распространенная схема обработки исключений выглядит 

таким образом, что программа или робот в определенный момент прекращают 

свою работу и процессом уже вручную занимается человек. 

Однако не все процессы могут быть автоматизированы. Если правила, под-

лежащие обработке в процессе, не могут быть стандартизированы, автоматиза-

ция также не может быть выполнена. Важно отметить, что даже 
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автоматизированный процесс необходимо контролировать и отслеживать. Диги-

тализация, в свою очередь, означает изменение методов работы и процессов, ко-

гда ручное управление заменяется машинами или технологиями, а технологии и 

информация становятся цифровыми. В сфере социальных услуг дигитализация 

продолжается с начала 1990-х годов. Первые изменения, которые представляют 

собой хорошую иллюстрацию дигитализации означали, например, что печатная 

машинка была заменена в пользу компьютеров с программами обработки тек-

стов. 

Сегодня большая часть государственных операций, при поддержке между-

народных и многонациональных технологических компаний, таких как 

Microsoft, Google и Facebook, была дигитализирована. В сфере государственного 

управления, например, таких как социальная служба, программы Word, Excel и 

Powerpoint используются ежедневно для выполнения различных рабочих задач и 

функций. Часто используемым почтовым клиентом является Outlook, а облачное 

решение Google Drive является основой множества коммуникационных плат-

форм. 

Для того чтобы государственный сектор мог выполнять свою работу, циф-

ровые бизнес-системы были разработаны с учетом требований качества и без-

опасности бизнеса и законодательных органов. Функция бизнес-систем заклю-

чается в отслеживании процессов и обеспечении безопасного администрирова-

ния. Например, муниципалитет нередко имеет различные цифровые операцион-

ные системы для разных операций муниципалитета. 

Автоматизация сферы услуг может затрагивать ряд институтов общества. К 

примеру, Шведское налоговое агентство и Шведское агентство социального 

страхования внедрили автоматизацию в процесс обработки данных еще в 2000-х 

годах. Этот опыт отражает долгий и сложный период развития технологий, и, как 

следствие, отражается работа по изменению принципов работы и реструктуриза-

ция в организациях. Окружные советы и регионы Швеции также долгое время 

работали над развитием цифровых технологий, с целью не только получить воз-

можность использовать цифровые технологии для более эффективной работы, 
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но и получить возможность заменить используемые в администрации аналого-

вые системы. Поскольку значительная часть муниципальной социальной службы 

принадлежит сектору услуг, процесс автоматизации также достиг и социальной 

работы. 

В Швеции способ принятия решений при поддержке систем автоматизации 

был назван «роботизированным». Однако с концепцией робота здесь связан ряд 

утверждений, которые влияют на наше восприятие автоматизации. Робот – это 

техническое устройство, обычно электромеханическая машина, управляемая 

электронным программированием, с задачей выполнения физических задач. 

Первые промышленные роботы были предназначены для замены людей в тяже-

лых и опасных рабочих ситуациях. С развитием технологий использование по-

нятия «робот» было расширено и стало также использоваться в сфере социаль-

ных услуг. Основная функция робота заключалась в техническом уменьшении 

количества процессов, выполняемых человеком. Другими словами, это означает, 

что вместо того, чтобы расходовать время на выполнение работы вручную, му-

ниципалитеты получили возможность учить систему делать это автоматически. 

При этом внедрение автоматизации потребовало выполнения нескольких основ-

ных условий. Одним из наиболее важных являлось хорошее знание процесса, ко-

торый планировалось заменить автоматизацией. Человек, к примеру, который 

принимал решение относительно того или иного дела, мог делать свои собствен-

ные оценки и выводы и иметь свое собственное видение того, какие правила 

должны были применяться в различных ситуациях или условиях. Этого, однако, 

не может сделать робот или программа, требуется точное описание того, как дол-

жен действовать робот вплоть до самого глубокого уровня детализации про-

цесса. В свою очередь, процессы, призванные быть заменённые автоматизацией, 

необязательно должны быть простыми. До тех пор, пока процессы могут быть 

четко и детально описаны, нет ограничений по уровню сложности этих процес-

сов, по причине того, что способность робота обрабатывать установленные пра-

вила или несколько правил одновременно значительно выше человеческой. Про-

цессы, которые лучше всего подходят для автоматизации, это те, которые 
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состоят из повторяющихся задач – задач, которые выполняются в больших объ-

емах и которые направлены на работу с хорошо структурированными данными. 

Более того, разговоры об автоматизации и роботизированных компьютер-

ных системах в социальной работе Швеции не новы. Уже в 1972 году одна из 

научных статей была посвящена данной тематике с перспективы исследования 

инвалидности [6]. Вместе с тем свою популярность внедрение автоматизации в 

социальные услуги обрело в 2017 году, когда один из муниципалитетов Швеции 

объявил, что они будут использовать роботизированную систему в процессе 

управления поддержки поставок. Их модель позже получила свое распростране-

ние и в других направлениях социальной работы по всей стране. Позже эта мо-

дель была оценена двумя независимыми исследовательскими компаниями: 

Ranerup – компания, специализирующаяся на взаимодействии человека и техно-

логий, и Rakar – компания, специализирующаяся на реализации разного рода мо-

делей и их последующего исследовании [4; 5]. 
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