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МОРАЛЬНО-ЕТИЧНІ ПРОБЛЕМИ ІНКЛЮЗИВНОСТІ ТА БЕЗПЕКИ В МЕНЕДЖМЕНТІ 
СОЦІАЛЬНОЇ РОБОТИ З ВИКОРИСТАННЯМ ЦИФРОВИХ МЕТОДІВ ВЗАЄМОДІЇ 	

ІЗ КЛІЄНТАМИ

У сучасних умовах цифровізація соціальної сфери стає невід’ємною частиною менеджменту соціальної роботи, 
змінюючи традиційні підходи до надання соціальних послуг та взаємодії з клієнтами. Використання цифрових техно-
логій – від онлайн-сервісів і електронних реєстрів до штучного інтелекту, big data, віртуальної та доповненої реаль-
ності – забезпечує підвищення ефективності, швидкості та масштабованості соціальної допомоги. Разом із тим 
виникають нові морально-етичні проблеми, пов’язані з конфіденційністю даних, доступом до послуг, ризиком алгорит-
мічної упередженості та необхідністю збереження гуманістичних цінностей. Дослідження підкреслює важливість 
поєднання технологій із принципами емпатії, довіри та людиноцентризму. Акцент зроблено на формуванні компе-
тентностей фахівців щодо критичного використання ШІ, аналізу великих даних, оцінки цифрових ризиків та забез-
печення інклюзивності для вразливих груп населення, зокрема людей похилого віку та осіб з інвалідністю. Розглянуто 
український і міжнародний досвід, включно з вимогами вебдоступності (WCAG), європейськими стандартами та 
специфікою електронних платформ, таких як «Дія» та ЄІССС. Висвітлено ключові морально-етичні проблеми цифро-
вого менеджменту соціальної роботи: баланс між ефективністю рішень та дотриманням гуманістичних цінностей, 
відповідальність за безпечне використання алгоритмів, запобігання цифровій нерівності та підтримка якості взає-
модії з клієнтами. Підкреслено, що цифрові інструменти не замінюють міжособистісний контакт, а доповнюють 
його, сприяючи підвищенню доступності, прозорості та справедливості соціальної допомоги. Перспективи подальших 
досліджень пов’язані з розробленням етичних стандартів цифровізації та аналізом практик формування безпечного 
інклюзивного середовища.
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Сучасні глобальні трансформації зумовлюють необхідність інтеграції цифрових технологій у соціальну 
роботу. З одного боку, цифровізація відкриває нові можливості для розширення доступу до послуг, опера-
тивності комунікації та персоналізації підтримки. З іншого боку, вона формує низку проблем, серед яких – 
загроза поглиблення цифрової нерівності, етичні дилеми використання штучного інтелекту, потреба у захи-
сті персональних даних та гарантуванні прав людини. Новизна дослідження полягає у міждисциплінарному 
аналізі поєднання технологічних інновацій та гуманістичних цінностей соціальної роботи.

У сучасній науковій суперечці питання цифровізації в соціальній сфері дедалі більше розглядається крізь 
призму морально-етичних проблем. Дослідники підкреслюють, що нові технології, з одного боку, сприяють 
розширенню доступу до соціальних послуг, підвищенню їхньої ефективності та прозорості, а з іншого – 
породжують складні дискусії, пов’язані з питаннями дотримання конфіденційності, алгоритмічною упе-
редженістю та ризиком «знеособлення» соціальної взаємодії. Увага українських вчених в основному при-
кута до практичних аспектів цифровізації в соціальній сфері. Передбачаючи небезпеку посилення цифрової 
нерівності та втрати індивідуального підходу Мітчук О. та ін. [6] запропонували алгоритм удосконалення та 
інноваційну методику ефективності соціальної роботи. Провівши аналіз цифровізації соціальних послуг у 
воєнний час Ігнатенко К. і Садзаглішвілі Ш. [4] наголошують на потребі адаптації етичних кодексів та фор-
муванні нових рамок професійної поведінки. Наукове дослідження Скляр Т. [10] визначає основоположні 
етичні стандарти роботи з цифровими інструментами – конфіденційність, інформовану згоду, професійну 
відповідальність. 

Численні праці Семигіної Т [5, 7, 8, 9]. в цьому напрямку доводять необхідність балансу між інноваціями 
та соціальною справедливістю, зокрема у сфері електронних сервісів таких як «Дія» та доступності цифро-
вих ресурсів для людей похилого віку [5]. Питання вебдоступності до онлайн-платформ як умови інклюзив-
ності в особливості, що стосується людей з інвалідністю, розкрито у публікації Семигіної Т., Шкуро В. та 
Новака А. [9]. Аналіз специфіки комунікації у віртуальній реальності з етичної точки зору прослідковується 
в науковому доробку Вашкевича В. [3].  Питання значимості цифрової грамотності серед фахівців і клієнтів 
розкрито в дослідженнях Білецького О. [2].

Зарубіжні дослідники також приділяють значну увагу глобальним проблемам цифровізації мораль-
но-етичних проблем. У науковій праці The Age of Surveillance Capitalism науковець Zuboff, S. описує фено-
мен «капіталізму спостереження». Автор робить акценти на випадки, коли особисті дані споживачів соці-
альних послуг стають об’єктом комерціалізації, Це в свою чергу створює нові небезпеки для приватності. 
Дослідники Rodriguez-Martinez А. at al. [26] провели систематичний огляд наукових публікацій, що дало 
змогу їм виділили основні загрози. Це захист даних, конфіденційність, вплив цифрових технологій на люд-
ські стосунки та розрив у цифровій грамотності фахівців. Науковець Reamer F. [18] приділяє значну увагу 
проблемам, що пов’язані з використанням штучного інтелекту у соціальній роботі, зокрема алгоритмічну 
несправедливість, помилки діагностики, небезпеку втрати професійної незалежності. Подібні питання 
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також аналізують Frackiewicz M, [13], Plante T. [17], Rubeis G. [20], Tambe M. і Rice E. [22], Terra M. At al [23], 
розглядаючи використання штучного інтелекту як небезпеку в процесі прийняття рішень і захисту вразли-
вих груп. Таким чином, актуальність дослідження зумовлена необхідністю комплексного аналізу мораль-
но-етичних проблем, які виникають у процесі менеджменту соціальної роботи під впливом цифровізації.

Метою статті є виявлення ключових морально-етичних проблем , що супроводжують застосування 
цифрових методів взаємодії з клієнтами у сфері соціальної роботи з акцентом на проблему доступності та 
безпеки. Завдання дослідження передбачають уточнення сутності і специфіки цифрових методів у менедж-
менті соціальної роботи; розкриття морально-етичні проблеми, пов’язаних з їх використанням; провести 
аналіз міжнародного та українського досвіду цифровізації соціальних послуг; дослідження перспектив фор-
мування етичних стандартів у цифровому менеджменті соціальної роботи.

Виклад основного матеріалу дослідження. Цифрові методи соціальної роботи дедалі частіше вико-
ристовуються для підвищення ефективності управління процесом надання соціальних послуг, взаємодії з 
клієнтами та аналізу соціальних процесів через цифрові платформи та інноваційні технології. До них нале-
жать технології штучного інтелект (АІ), big data, віртуальну та доповнену реальність (VR/AR), онлайн-сер-
віси та чаут-боти [8, 10, 18].

Штучний інтелект – система, яка аналізує зовнішні дані, навчається на їх основі і використовує ці 
знання для досягнення певних цілей, маючи певний ступінь автономності [18]. У соціальній роботі техно-
логія штучного інтелекту застосовується для аналізу даних клієнтів, прогнозування його потреб, автома-
тизації рутинних процесів і підтримки прийняття рішень менеджерами. AI дозволяє соціальним працівни-
кам швидко реагувати на зміни у ситуації клієнта та підвищувати точність планування соціальних послуг. 
Наприклад, алгоритми машинного навчання можуть оцінювати ризики для вразливих груп населення або 
підбирати індивідуальні програми підтримки [18].

Big data – надзвичайно великі, різноманітні, високошвидкісні набори даних, які зазвичай перевищують 
можливості традиційних засобів обробки, характеризуються «5V» (volume, velocity, variety, veracity, value) 
[1]. У соціальній роботі це інструмент, який дозволяє збирати, зберігати та аналізувати інформацію про соці-
альні процеси, тенденції та потреби громадян. Використання big data допомагає створювати прогностичні 
моделі, оцінювати ефективність програм та виявляти соціальні ризики. Наприклад, аналіз даних з державних 
реєстрів і соціальних платформ дозволяє прогнозувати потребу в соціальних послугах у певному регіоні [19].

Віртуальна реальність (VR) – цифрове середовище (частково або повністю споглядове чи імерсивне) для 
моделювання ситуацій. У практиці соціальної роботи така технологія використовується для навчання через 
симуляцію важких чи небезпечних сценаріїв, які важко відтворити в реальному житті [24]. VR та AR засто-
совуються для навчання соціальних працівників, моделювання кризових ситуацій та роботи з клієнтами, 
наприклад, для тренінгів соціальних навичок або психологічної реабілітації [4]. Віртуальні середовища доз-
воляють клієнтам відпрацьовувати поведінкові сценарії у безпечному форматі та підвищують включення у 
процес реабілітації.

Онлайн-сервіси – цифрові платформи або додатки, через які соціальні послуги надаються або координу-
ються віддалено, з використанням інтернет-технологій (вебсайти, портали державних послуг, електронні 
кейс-менеджмент системи, месенджери тощо) [18]. Приклади включають платформи для подачі заявок на 
соціальні послуги (ЄІССС, https://soc.gov.ua/welcome), консультації та електронні реєстри (портал «Дія» в 
Україні, (https://diia.gov.ua/) [2]. Онлайн-сервіси забезпечують оперативний доступ до послуг, підвищують 
прозорість, спрощують комунікацію між клієнтами та соціальними службами. Ці електронні ресурси про-
демонстрували, як цифрові інструменти можуть спростити доступ до послуг (зареєструватися на допомогу, 
подати заяву, отримати інформацію про статус виплат). Запровадження електронного кейс-менеджменту 
також дозволяє координувати міжвідомчу взаємодію й швидше обробляти запити громадян, що особливо 
важливо в умовах криз (пандемія, воєнний час).

Чат-боти (chatbots) – автоматизовані системи взаємодії з користувачем, часто з використанням обробки 
природної мови (NLP), для надання інформаційної чи емоційної підтримки, відповіді на стандартні питання 
або спрямування до безпечних ресурсів [6]. Вони знижують навантаження на працівників соціальної сфери 
та забезпечують цілодобову доступність базових послуг (див. Таблицю 1). 

Таблиця 1
Приклади застосування цифрових методів

Метод Приклад застосування Переваги Етичні виклики
AI / Машинне 
навчання

Використання для оцінки 
ризиків, прогнозування 
результатів, виявлення системної 
упередженості (Reamer [18])

Швидка обробка 
великих даних, 
адаптивні інтервенції

Алгоритмічна упередженість, 
недостатня прозорість, 
порушення автономії

Big data Аналіз великих наборів даних 
для виявлення тенденцій 
та прогнозування ризиків 
(Abulkhassan [1])

Прогнозування потреб 
населення, підтримка 
планування

Неповні/спотворені дані, 
порушення приватності, 
культурна невідповідність
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VR / Аватари Симуляції інтерв’ю та 
практичних навичок для 
студентів (Widman & Thamm 
[24])

Безпечне середовище, 
розвиток навичок 
передбачення

Технічні обмеження, 
недостатня реалістичність, 
знеособлення взаємодії

Онлайн-сервіси Підтримка клієнтів, консультації, 
управління випадками (Segal et 
al. [21])

Доступність, гнучкість, 
економія часу

Приватність, цифровий розрив, 
втрата невербальної інформації

Чат-боти Підтримка користувачів, 
адаптація до настрою (Segal et 
al. [21])

Швидкий доступ, 
робота 24/7, зниження 
навантаження

Замінює людську взаємодію, 
обмеженість відповідей, 
безпека даних, нереалістичні 
очікування

[Сформовано автором]

Так, ці цифрові методи дають змогу менеджменту соціальних служб: краще планувати та адресувати 
ресурси, базуючись на даних і прогнозах (big data, ai); вдосконалювати навчання персоналу та підвищувати 
їхню готовність до різних ситуацій через симуляції (VR); зменшувати бар’єри доступу для віддалених чи 
обмежених клієнтів через онлайн-сервіси і чат-боти. Водночас, суб’єктам менеджменту у соціальній сфері 
необхідно враховувати етичні аспекти застосування цифрових технологій, серед яких – захист конфіденці-
йності даних, прозорість алгоритмів, забезпечення цифрової інклюзії, підтримка якості взаємодії та збере-
ження емпатії як фундаментальної цінності соціальної роботи.

Використання штучного інтелекту в соціальній роботі залишається відкритим і водночас перспективним 
напрямом. Для його раціонального та етичного впровадження необхідним є формування у майбутніх фахів-
ців відповідних компетентностей, що мають бути інтегровані в освітні програми. Дослідження Т. Семигіної 
акцентує на потребі розвитку в соціальних працівників умінь працювати з цифровими платформами, розу-
міти принципи функціонування ШІ та сфери його застосування; аналізувати й інтерпретувати дані для ухва-
лення обґрунтованих рішень; комунікувати з клієнтами й колегами щодо можливостей і ризиків технологій; 
критично оцінювати результати, виявляючи упередження алгоритмів; адаптувати інноваційні інструменти 
до конкретних соціальних ситуацій, орієнтуючись на потреби клієнтів і цінності професії [7].

Питання інклюзивності та доступності в соціальній роботі постає в новому ракурсі. Літні люди, особи 
з інвалідністю, малозабезпечені та мешканці віддалених регіонів часто залишаються поза цифровими сер-
вісами [4], що посилює ризик цифрового розриву. За даними Kepios [11], у січні 2025 року населення 
України становило 38,3 млн осіб, з них 70,4% проживали у містах, 29,6% – у сільській місцевості. Про-
сторові відмінності зумовлюють різний рівень доступу до цифрових послуг: у містах він вищий, тоді як у 
селах зберігається нерівність. На початку 2025 року в Україні налічувалося 31,5 млн користувачів Інтер-
нету (82,4% населення), однак 6,74 млн осіб (17,6%) залишалися «офлайн» [11]. Це підтверджує, що враз-
ливі групи все ще обмежені у доступі до цифрових ресурсів, що знижує якість соціальної підтримки. Так, 
підтверджується необхідність підвищення цифрової грамотності як серед фахівців, так і серед клієнтів. 
Білецький стверджує, що для успішної інтеграції технологій необхідно не лише технічне вдосконалення, 
а й дотримання етичних стандартів, щоб створити безпечне середовище та якість надання соціальних 
послуг. Таким чином, ефективність цифрової соціальної роботи залежить від гармонійного поєднання 
інновацій з етичними засадами.

Особливої уваги потребує дотримання етичного принципу «основної важливості людських відносин», 
який є центральним у соціальній роботі. Як зазначають Ігнатенко К. та Садзаглішвілі Ш., навіть за умов 
активного впровадження цифрових технологій, соціальна взаємодія не може бути зведена лише до технічної 
чи формальної комунікації [4]. Вони підкреслюють, що цифрові сервіси та платформи мають розглядатися 
не як замінники міжособистісного контакту, а як додаткові інструменти, що посилюють можливості фахів-
ців. Лише завдяки збереженню емпатії, довіри та людиноцентричності можна гарантувати ефективність 
соціальної підтримки та забезпечити сталий розвиток професійних практик.

Упровадження цифрових технологій сприяє оптимізації процесів управління та зниженню адміністра-
тивного навантаження. Водночас надмірна орієнтація на ефективність може призвести до знеособлення клі-
єнта та ігнорування його індивідуальних потреб. Для збереження гуманістичної спрямованості соціальної 
роботи менеджери повинні забезпечувати поєднання технологічної результативності з особистісно орієнто-
ваним підходом [18].

Алгоритми здатні швидко аналізувати великі обсяги даних і прогнозувати ризики, проте вони можуть 
містити упередження, що впливають на справедливість і рівність у наданні послуг. Так, у Великій Брита-
нії запровадження систем прогнозування ризиків для дітей дозволило прискорити реагування соціальних 
служб, однак дослідження засвідчили наявність упередженості щодо сімей із низьким соціально-економіч-
ним статусом, що суперечить принципу недискримінації [14]. Подібні випадки створюють конфлікт між 
рекомендаціями алгоритмів та етичними принципами професії, такими як пріоритет добробуту клієнта, 
справедливість і рівність [4].

Продовження таблиці 1
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Менеджери соціальних установ несуть відповідальність не лише за впровадження цифрових інструмен-
тів, а й за гарантування їхнього етичного використання. Це включає захист персональних даних, прозорість 
алгоритмів і запобігання цифровій нерівності. Прикладом є Норвегія, де у 2021 році технічна помилка в 
державній базі даних призвела до неправильного нарахування соціальних виплат. Хоча проблема мала тех-
нічний характер, саме керівники несли відповідальність за ухвалення рішень на основі некоректних даних, 
що підкреслює потребу в подвійній перевірці інформації та контролі за цифровими системами [15].

Сучасні кодекси професійної етики лише частково враховують керівні позиції процесу цифровізації. До 
прикладу в Україні цифровізація соціальних послуг через портал «Дія» суттєво спростила доступ до дер-
жавних сервісів, проте для вразливих груп – літніх людей чи мешканців сільських територій – вона створила 
нові бар’єри. Це ставить перед управлінською ланкою завдання розробляти альтернативні форми доступу 
до послуг і не допустити посилення цифрового розриву [7]. Така ситуація підкреслює потребу у створенні 
спеціалізованих етичних норм і стандартів, що регулюватимуть використання AI, big data чи інших техноло-
гій у соціальній сфері. Важливо, щоб такі документи формувалися на міжнародному рівні, із залученням як 
наукової спільноти, так і практиків соціальної роботи.

У статті Т. Семигіної, В. Шкуро та А. Новака виокремлено три ключові документи, що регулюють вимоги 
у сфері доступності: WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), засновані на чотирьох принципах і трьох 
рівнях успішності; ДСТУ EN 301 549:2022, гармонізований з європейськими стандартами WCAG 2.1; та 
Європейський акт щодо доступності (EAA), який встановлює обов’язкові вимоги для надавачів послуг, 
зокрема освітніх. На цій основі автори визначають п’ять компонентів доступності: зміст (субтитри), альтер-
нативні формати, керованість інтерфейсу, адаптивність до пристроїв та інструкції для користувачів. Реко-
мендації включають підготовку IT-фахівців, співпрацю з кінцевими користувачами, регулярне тестування та 
розгляд доступності як безперервного процесу [9].

Висновки та перспективи досліджень. Цифровізація соціальної роботи є незворотним процесом, який 
поєднує значні можливості з етичними викликами. Вона відкриває шлях до адресності, оперативності й 
персоналізації послуг, але водночас вимагає уваги до проблем цифрової нерівності, захисту даних та про-
фесійної відповідальності фахівців. Український досвід, зокрема впровадження «Дії» та ЄІССС у воєнних 
умовах, показує, що цифрові сервіси можуть стати потужним механізмом соціальної підтримки. Водночас 
ризики алгоритмічної упередженості та втрата емпатійного виміру роботи нагадують про потребу збере-
ження гуманістичних цінностей. Перспективними є розробка методик підготовки соціальних працівників до 
роботи з цифровими інструментами, створення етичних кодексів цифрової практики та міждисциплінарні 
дослідження на стику ІТ і соціальної роботи. Це дозволить підвищити ефективність соціальних послуг і 
забезпечити їх відповідність принципам справедливості, інклюзивності та соціальної відповідальності.
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N.  Rosokha. Moral and ethical challenges of inclusivity and safety in social work management using digital 
methods of client interaction.

The digitalization of the social sphere is becoming a key component of social work management, transforming traditional 
service delivery and client interaction. This study examines the integration of technologies such as Artificial Intelligence (AI), 
Big Data, and virtual/augmented reality (AR/VR) into social practice. These tools enhance the efficiency, speed, and reach of 
social assistance, enabling personalized interventions and broader access for underserved communities. At the same time, digi-
talization introduces moral and ethical challenges, including the protection of client confidentiality, equitable access to services, 
algorithmic bias, and the need to maintain humanistic values in social work. The study highlights the importance of coupling 
technological tools with core principles of empathy, trust, and person-centered care. Competencies for social workers include 
critical use of AI, analysis of large datasets, assessment of digital risks, and promoting inclusion for vulnerable groups, particu-
larly the elderly and persons with disabilities. The research examines Ukrainian experiences, including the platforms "Diia" 
and the Unified Information System of Social Sphere (EISSCS), within an international framework emphasizing web accessibil-
ity (WCAG) and European digital standards. The discussion focuses on balancing efficiency with humanistic values, ensuring 
accountability for automated systems, reducing digital inequality, and preserving meaningful interpersonal interaction. Digital 
tools should support, not replace, human contact, enhancing accessibility, transparency, and justice in social services. Future 
directions include developing ethical standards and regulatory frameworks for digital social work and analyzing international 
best practices to ensure safe and inclusive digital environments for all clients.
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