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Abstract: The article will analyse the data obtained from a survey in order to seek the opinion of special-
ists working in social services with a target group of children at risk on the topic of optimizing activities through 
the use of digital technologies. Specialists in this field are a little sceptical in this aspect, because social work on 
an individual case requires the creation of a trusted relationship, personal contact, face-to-face conversations. 
However, they admit that in some directions the work can be facilitated, such as the creation of a common in-
formation register, which will be useful for specialists, because it will save time from collecting data on the case 
and filling out documentation. Based on the results obtained, conclusions have been drawn. Guidelines for work 
have been formulated that can be shared by those working in social services for children at risk in order to im-
prove the quality of the inclusive process.
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Теоретична постановка на проблема
Темата е значима, защото дигиталните решения могат да подпомогнат ранното идентифициране на 

потребности, документирането на случаи, междусекторната координация, индивидуалното планиране и 
проследяването на подкрепата на децата в и извън институциите. Същевременно работата с деца, пре-
живели насилие, изисква висока степен на етичност, поверителност, защита на данните, конфиденциал-
ност на информацията, индивидуално-ориентиран подход и действия за преодоляване и преработване 
на преживяната травма. Дигитализацията на социалните услуги вече не е само административна зада-
ча, а част от по-широка промяна в начина, по който се организира подкрепата за уязвими групи, особено 
деца в риск и техните семейства. В сферата на детската закрила и услугите за деца, жертви на насилие, 
или в друга специфична житейска ситуация, тази промяна има особена чувствителност, включително и 
от страна на работещите в сферата. От една страна, дигиталните инструменти могат да осигурят по-бърз 
достъп до информация, по-добро документиране, координация между институциите, в това число дър-
жавни и неправителствени, и възможност за проследяване на резултатите, както и приемственост при ре-
цидивиращи случаи. От друга страна, неправилното им използване може да увеличи риска от нарушава-
не на поверителността, повторна травматизация, формализиране на работата и дистанциране от инди-
видуалните потребности на детето, както и ограничаване на срещите с него, а това нарушава най-висши-
те му интереси.

Европейската рамка за дигитална трансформация1 поставя акцент върху дигиталните умения на спе-
циалистите, инфраструктурата и дигитализацията на публичните услуги. В социалната сфера това пред-
полага не просто въвеждане на устройства и платформи, а изграждане на сигурни процеси, професио-
нални компетентности и ясни стандарти за използване на нови технологии. При децата жертви на наси-
лие дигитализацията следва да бъде подчинена на принципа за защита на най-добрия интерес на дете-
то, на защитата на личните данни и на необходимостта от щадящо, координирано и професионално вза-
имодействие между системата и потребителите. Дигитализирането на социалните услуги може да се раз-
глежда като съвкупност от технологични, организационни и професионални промени. То включва елек-
тронна документация, защитен обмен на информация, дигитални инструменти за оценка и планиране, 
дистанционна комуникация, асистивни технологии, електронни регистри и платформи за управление на 
случаи. В контекста на работа с деца жертви на насилие ключовият въпрос не е дали да се използват тех-
нологии, а как да се използват така, че да увеличават безопасността, участието и качеството на подкрепа-
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та. Целта е дигиталната обезпеченост да подобри работата вместо да я компрометира.
Общ коментар №25 на Комитета на ООН2 по правата на детето подчертава, че те трябва да бъдат за-

читани и в дигиталната среда, ако тя е приложима за конкретния случай. Това означава, че дигитални-
те инструменти в социалните услуги трябва да бъдат достъпни, защитени, съобразени с възрастта и раз-
витието на детето и да не създават нови форми на изключване, както и да затрудняват процеса на при-
общаване. UNICEF представя дигитални системи като Primero3 като пример за управление на случаи, при 
което се документират данни за закрила, насилие, инциденти, проследяване и насочване. Подобни ре-
шения имат потенциал за по-добра координация, но изискват ясни правила за достъп, поверителност и 
професионална отговорност. Тези въведения дават възможност да се разпишат и проследят за изпълне-
ние всички дейности по закрила на детето и специалистите, отговорни за тях. По-лесно е да се внимава 
за продължителността и завършека на работата по случая.

В европейската практика моделът Barnahus4 показва значението на мултидисциплинарния и между-
институционален подход при работа с деца жертви на насилие. В дигитална среда тази логика предпо-
лага създаване на сигурни канали за обмен между социални услуги, училища, здравни специалисти, по-
лиция, прокуратура и съдебни органи, Местна комисия за борба срещу противообществените прояви на 
малолетните и непълнолетните, Местна комисия за борба с трафика на хора, специализирани служби за 
работа с деца, инспектор Детска педагогическа стая и др., без детето да бъде многократно разпитвано 
или въвличано в повторно преживяване на травмата. В България Законът за социалните услуги5  и Зако-
нът за закрила на детето6 поставят рамката за качество, взаимодействие, мерки за закрила и работа в за-
щита на най-добрия интерес на детето.

Следователно дигитализацията в тази област трябва да бъде хибридна: да подкрепя специалиста, но 
да не замества професионалната преценка; да ускорява координацията, но да не обезличава случая; да 
събира необходимите данни, но да спазва принципа за минимизация и защита на информацията. Това 
е особено важно при данни за насилие, семейна среда, психично състояние, здраве, увреждане и соци-
ална уязвимост. В научната литература по темата за дигиталното включване в публичните услуги се оч-
ертават няколко повтарящи се бариери: ограничен достъп до технологии, недостатъчни дигитални уме-
ния, неподходящ дизайн на услугите и неравномерни резултати за уязвимите групи. Тези бариери са осо-
бено релевантни при деца в риск, защото ефективността на подкрепата зависи не само от наличието на 
устройство, а от адаптирани съдържания, компетентен специалист, защитени данни и достъпна семей-
на среда [1].

Методология на изследването
Целта на настоящата статия е да анализира възможностите и ограниченията пред дигитализирането 

на социалните услуги за работа с деца в риск, като използва данни от анкетно проучване сред специали-
сти, работещи с деца жертви на насилие. Чрез описателна статистика и диаграми се представя професио-
налният профил на участниците и тяхната самооценка за подготовка за използване на дигитални техно-
логии. Емпиричната част се основава на анкетно проучване сред 18 специалисти, работещи с деца жерт-
ви на насилие. Подаденият набор от данни включва шест критерии: 

	y възраст; 
	y образование; 
	y заемана длъжност в социалната услуга; 
	y професионален опит;
	y основна целева група в практиката; 
	y самооценено ниво на подготовка за използване на дигитални технологии. 

Важно методологично ограничение е, че анкетният откъс не съдържа въпроси за конкретни използва-
ни платформи, наличие на устройства, честота на обучения, защита на данните или институционален об-
мен на информация. Поради това изводите за дигитализацията са формулирани предпазливо: емпирич-
ните данни показват профила и самооценката на професионалната готовност, а препоръките са изведени 
чрез съпоставка между тези резултати и теоретичната рамка.

Анализ на получените резултати
Възрастовата структура показва концентрация в активните професионални възрастови групи. Най-го-

лям е делът на специалистите на възраст 36 – 45 години – 8 респонденти (44.4%). Следват участниците на 
46 – 55 години – 4 (22.2%) и 26 – 35 години – 3 (16.7%). Данните показват, че извадката е съставена пре-
димно от специалисти с натрупан житейски и професионален опит, което е важно при оценка на нагласи-
те към дигитализацията в чувствителна област като работата с деца жертви на насилие (фиг. 1). По отно-
шение на образованието преобладават специалистите с ОКС „бакалавър“ – 12 лица (66.7%), докато ОКС 
„магистър“ имат 6 респонденти (33.3%). Този резултат е значим, защото дигиталната трансформация на 
услугите изисква не само базово образование, но и продължаваща квалификация, практически обучения 
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и супервизия при работа с дигитални инструменти (фиг. 2).

Фигура 1. Възраст на респондентите

Фигура 2. Образование на респондентите
Професионалният профил на участниците е доминиран от социалните работници – 9 лица (50.0%). На 

второ място са специалистите на ръководна позиция – 4 (22.2%). В извадката присъстват още психолози, 
медицински специалист и социален педагог. Това разнообразие е важно, защото дигитализирането на ус-
лугите не засяга само една професия, а изисква координирано участие на целия екип (фиг. 3). Най-голям 
е делът на специалистите с професионален опит 11 – 20 години – 8 респонденти (44.4%). Следват специа-
листите с опит 1 – 5 години – 5 (27.8%) и 6 – 10 години – 3 (16.7%). Участниците с над 20 години опит са 2 
(11.1%). Тази структура позволява да се отчете едновременно гледната точка на по-нови специалисти и на 
професионалисти с по-дългогодишна практика (фиг. 4).
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Фигура 3. Позиция на респондентите в социалната услуга

Фигура 4. Професионален опит на респондентите
Макар изследването да е проведено сред специалисти, работещи с деца жертви на насилие, подаде-

ните отговори показват, че практическата им работа обхваща и други уязвими групи. Това е характерно 
за социалните услуги, където случаите често са комплексни: детето може едновременно да е преживяло 
насилие, да произхожда от социално уязвима среда, да е в риск или да има нужда от подкрепа в образо-
вателен контекст. Най-често посочената целева група са деца жертви на насилие – 9 посочвания (50.0%). 
Следват децата от социално уязвими групи – 7 (38.9%), децата без специални образователни потребно-
сти – 4 (22.2%) и децата в риск – 2 (11.1%). Един респондент не е посочил целева група. Тези данни под-
крепят тезата, че дигиталните решения трябва да бъдат гъвкави и приложими към различни профили на 
потребности (фиг. 5).

Фигура 5. Основни целеви групи
Най-пряко свързаният с темата показател е самооценката на подготовката за използване на диги-

тални технологии. Тя дава информация за субективната професионална готовност на специалистите да 
участват в процеси на дигитализация. Данните очертават умерена готовност, но не и достатъчна увере-
ност за цялостна дигитална трансформация без допълнителна подкрепа. Преобладаващата самооценка 
е „средно“ ниво – 11 респонденти (61.1%). Високо ниво на подготовка посочват 4 участници (22.2%), а ни-
ско – 3 (16.7%) – фиг. 6. Кръстосаният анализ между професионален опит и подготовка показва, че сред-
ното ниво присъства във всички групи опит. Това означава, че дигиталната готовност не може да се пред-
полага автоматично нито при по-младите, нито при по-опитните специалисти. Необходими са целенасо-
чени обучения, съобразени с реалните задачи в услугата. Преобладаващата самооценка е „средно“ ни-
во – 11 респонденти (61.1%). Високо ниво на подготовка посочват 4 участници (22.2%), а ниско – 3 (16.7%) 
– фиг. 7. 
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Фигура 6. Подготовка на специалистите за използване на дигитални технологии в услугата

Фигура 7. Подготовка на специалистите за използване на дигитални технологии в услугата и про-
фесионален опит

Изводи
Като основен недостатък на проведеното проучване трябва да се отчете броят на респондентите, кой-

то е достатъчен за пилотно проучване в рамките на конкретен регион или проект, но ограничава възмож-
ностите за по-широко валидиране на изводите на национално ниво. Авторите си дават сметка за това 
ограничение, като отчитат и ограничената извадка от специалисти в социалната сфера, които често отказ-
ват съдействие при попълване на анкети и въпросници – предвид особеностите на дейността им и вре-
мевата ангажираност.

Получените данни подкрепят няколко важни извода. Първо, извадката е съставена от специалисти с 
преобладаващо висше образование и значителен професионален опит. Това предполага добра база за 
въвеждане на дигитални решения, но не отменя необходимостта от специализирано обучение. В соци-
алните услуги дигиталните умения трябва да бъдат свързани с конкретни професионални задачи: оцен-
ка на риска, водене на електронно досие, сигурна комуникация, работа с чувствителна информация, до-
кументиране на интервенции и проследяване на резултати.

Второ, доминиращата самооценка „средно“ ниво показва, че специалистите вероятно могат да из-
ползват базови дигитални средства, но може да изпитват затруднения при по-сложни системи за упра-
вление на случаи, защитен обмен на информация или специализирани инструменти за работа с деца, 
преживели насилие. При такава ситуация рискът е технологиите да бъдат използвани фрагментарно – на-
пример за комуникация или документация – без да се превърнат в интегрирана система за качество и ко-
ординация.

Трето, комплексният профил на целевите групи предполага, че дигиталните решения не трябва да бъ-
дат еднотипни. Дете жертва на насилие може да има нужда от кризисна подкрепа, психологическа рабо-
та, социално посредничество, образователна подкрепа и защита от повторна виктимизация. В този сми-
съл дигиталната система следва да позволява индивидуално планиране, ограничен и контролиран дос-
тъп до информация, проследяване на предприетите мерки и ясна координация между специалистите.
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Четвърто, дигитализацията при работа с деца жертви на насилие трябва да бъде травма-информи-
рана. Това означава, че платформите, електронните формуляри и комуникационните канали не бива да 
водят до механично повторение на травматичния разказ, до ненужно споделяне на чувствителни данни 
или до формално прехвърляне на отговорност между институциите. Технологията има смисъл, когато на-
малява натоварването върху детето и подпомага специалиста да действа по-бързо, по-точно и по-отго-
ворно.

Въз основа на анализа може да се предложи поетапен модел за дигитализиране на социалните услу-
ги за деца в риск и деца жертви на насилие:

	y Оценка на дигиталната готовност на екипа – установяване на реалните умения, наличните ресурси 
и потребностите от обучение.

	y Разработване на вътрешни правила за сигурност – регламентиране на достъпа, съхранението, спо-
делянето и архивирането на чувствителна информация.

	y Въвеждане на електронно управление на случая – електронни форми за оценка, индивидуален 
план, проследяване на дейности и междинни резултати.

	y Използване на защитени канали за междусекторна координация – обмен между социални услуги, 
отдели за закрила, училища, здравни специалисти и правоприлагащи органи.

	y Практически обучения и супервизия – не само технически инструкции, а казуси, етични дилеми и 
работа със сценарии от реалната практика.

	y Периодична оценка на ефекта – проследяване дали дигиталните инструменти намаляват админи-
стративната тежест, подобряват координацията и повишават качеството на подкрепата за детето.

Такъв модел поставя специалиста в центъра на дигиталната трансформация. Това е важно, защото 
при работа с деца жертви на насилие качеството на услугата зависи не само от наличието на софтуер, а 
от професионалната преценка, доверието, етичната чувствителност и способността за координирана на-
меса.

Дигитализирането на социалните услуги за работа с деца в риск е необходим и перспективен процес, 
но неговата ефективност зависи от начина на въвеждане. При работа с деца жертви на насилие дигитал-
ните технологии трябва да бъдат средство за по-добра защита, координация и индивидуализирана под-
крепа, а не само инструмент за електронно администриране. Данните от анкетното проучване сред 18 
специалисти показват, че професионалната общност разполага с образователна и практическа основа за 
участие в такава трансформация, но самооценената подготовка е предимно на средно ниво. Това насочва 
към необходимост от системни обучения, ясни стандарти, защитена инфраструктура и практически ори-
ентирани дигитални ресурси.

В заключение може да се посочи, че успешната дигитализация в социалните услуги за деца жертви 
на насилие трябва да бъде хибридна, етична и дете-центрирана. Тя следва да подкрепя човешката грижа, 
да намалява риска от повторна травматизация, да улеснява професионалното взаимодействие и да га-
рантира висока степен на поверителност и сигурност. Само при тези условия дигиталните технологии мо-
гат да се превърнат в реален ресурс за качество, ефективност и защита на най-добрия интерес на детето.
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