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RESUMEN

Uno de los retos a los que se enfrenta el Trabajo social en
los préximos afios se vincula con la capacidad de adaptacion
de la intervencién social a la sociedad de la informacion. En
los ultimos afios estamos asistiendo a cambios radicales en
la gestion de la informacién y las comunicaciones, median-
te la expansién de Internet. Las Administraciones Publicas
han realizado diferentes iniciativas para evitar el riesgo de
brecha digital, que afecta de forma particular a los sectores
que padecen mayor exclusion. Sin embargo, este riesgo de
brecha digital también puede observarse a nivel de sistemas
o0 estructuras, afectando de forma especial a los sistemas
de servicios sociales y bienestar, que presentan un nivel de
desarrollo inferior respecto a otros sistemas como la e-edu-
caciony e-salud.

El objetivo de nuestro trabajo consiste en explorar las
potencialidades que proporciona Internet, y en particular
web 2.0, para el desarrollo de los procesos de intervencion.
El articulo se estructura en tres apartados, en el primero se
presentan las bases conceptuales sobre las que se asienta
la investigacion; en el segundo se presenta brevemente los
materiales y métodos utilizados para el desarrollo del tra-
bajo; y, finalmente se expone a través de un DAFO los re-
sultados a modo de discusidon sobre la situacién del Trabajo
Social respecto a las TICs (Tecnologias de la Informacion y el
Conocimiento).
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ABSTRACT

One of the challenges of Social Work in the near future
has to do with its ability to adapt social interventions to the
Information Society. In recent years, we have seen dramatic
changes in the areas of information management and com-
munications due to the generalization of the Internet. Public
Administrations have carried out a number of actions to avoid
the risk of the “digital gap”, which particularly affects the
most excluded groups. However, this risk is also present at
the level of systems or structures and affects in particular the
social services and welfare systems as they are less devel-
oped than other systems such as e-education or e-health.

This study explores the potential of Internet and, in
particular, web 2.0, with a view to developing intervention
processes. The paper is divided into three sections: first, a
description of the conceptual basis of the research; second,
an explanation of the materials and methods used; and third,
the results presented through a SWOT as a discussion on the
situation of Social Work compared to IKT (Information and
Knowledge Technologies).
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1. INTRODUCCION

LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION: CAMBIOS SIGNIFICATIVOS EN
LA VIDA COTIDIANA

Margaret Mead senal6 como estaban desapare-
ciendo las culturas, constituyéndose una cultura
global. Los socidlogos utilizan el término globaliza-
cion para aludir a los procesos que intensifican las
relaciones sociales y la interdependencia a escala
planetaria. Es un fenomeno social de enormes con-
secuencias, que no deberia considerarse inicamente
como el desarrollo de unas redes mundiales, de unos
sistemas sociales y economicos que se encuentran
tremendamente alejados de nuestras preocupacio-
nes individuales. También es un fenémeno local,
que nos afecta a todos en la vida cotidiana. La glo-
balizacion estd cambiando el aspecto del mundo y
nuestra forma de mirarlo. Al adoptar una perspec-
tiva global, nos hacemos mas conscientes de nues-
tras conexiones con personas de otras sociedades.
La perspectiva global nos hace ver con mas claridad
que el hecho de que aumenten nuestros lazos con el
resto del mundo supone que nuestras acciones tie-
nen consecuencias para los demads y que los proble-
mas de mundo también nos afectan.

La globalizacion se crea por la conjuncion de una
serie de factores politicos, sociales, culturales y eco-
nomicos. Sobre todos, se ha visto impulsada por el
desarrollo de unas tecnologias de la informacion y
de la comunicacion que han intensificado la veloci-
dad y el alcance de las interacciones que establecen
las personas. La explosion registrada en las comuni-
caciones globales se ha visto facilitada por algunos
importantes avances tecnologicos y por otros relati-
vos a la infraestructura de telecomunicaciones del
mundo. Después de la Segunda Guerra Mundial se
registré una profunda transformacion del alcance e
intensidad de los flujos de las telecomunicaciones
hasta el punto que el impacto de estas tecnologias
ha sido asombroso.

Este proceso no es algo que estd fuera de noso-
tros, sino que interfiere en nuestros asuntos indivi-
duales. En la medida que la sociedad experimenta
cambios, las instituciones que operan en ella, deben
adaptarse a los mismos, integrar esas transformacio-
nes, re-inventarse. Todo ello, a su vez conlleva una
nueva concepcion de aspectos intimos y personales
de nuestras vidas como son: nuestras interacciones
con los demds y nuestra relacion con el trabajo, en-
tre otros. Si bien, se puede afirmar que el cambio
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es una constante de las sociedades; lo significativo
en estos momentos es la velocidad y la diversidad
de contextos que muestran una alteracion de las es-
tructuras basicas. El cambio social presente, nos ha
ubicado en una sociedad tecnotrénica, es una socie-
dad configurada, en lo cultural, lo psicologico, lo so-
cial y lo economico, por la influencia de la tecnolo-
gia y la electronica, particularmente en el drea de las
computadoras y las comunicaciones. En el trascurso
de los veinte ultimos afios hemos asistido a un pro-
gresivo avance de estas tecnologias, que permiten la
conexion en tiempo real de los extremos del mundo
y con ello han provocado un cambio sustancial en
todas las esferas del comportamiento humano (eco-
nomico, politico, cultural...). Hoy vivimos en un
mundo interconectado en el que la gente de todo el
mundo participa de un mismo orden informativo,
debido al alcance internacional de las comunicacio-
nes modernas. Internet se ha configurado como el
elemento principal en esta revolucion de las comu-
nicaciones, ofreciendo nuevos canales de comuni-
cacion e interaccion y permitiendo el aumento del
numero de tareas que pueden realizarse en linea.
Hay observadores que piensan que el mundo
en linea estda fomentando nuevos tipos de relacio-
nes electronicas que favorecen y complementan las
actuales interacciones cara a cara. Este vertiginoso
avance e impregnacion en la sociedad de las nuevas
tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
tiene defensores y detractores. Para unos la era de la
informacion refuerza viejas desigualdades e inventa
algunas nuevas; para otros ofrece nuevas oportuni-
dades. Nosotras apostamos por una posicion ecléc-
tica, teniendo en cuenta tanto las ventajas como los
inconvenientes que de esta situacion se derivan; pa-
rafraseando a Melvin Kranzberg, la tecnologia no es
buena ni mala, ni tampoco neutral. Nos centraremos
principalmente en lo que estas herramientas pueden
aportar en cuanto a rapidez, calidad y eficacia a la
intervencion del profesional de Trabajo Social.

NUEVAS TECNOLOGIAS Y PROCESOS DE INTERVENCION EN TRA-
BAJO SOCIAL

Segin FUNDESCO las Tecnologias de la Infor-
macion y el conocimiento (TICs) son un conjunto
de Tecnologias basicas de la electronica, la informa-
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tica y las telecomunicaciones, cuyo objeto es la tras-
mision y el manejo de informaciones, o sea datos de
cualquier tipo, soportados por algin medio fisico.
Las TICs configuran la sociedad de la informacion
y debido al gran impacto en todos los ambitos de
nuestra vida hace cada vez mas dificil que podamos
actuar eficientemente prescindiendo de ellas. A dife-
rencia de los medios de comunicacion tradicionales,
los nuevos medios de comunicacion digitales per-
miten que sus usuarios sean no sélo consumidores
sino también productores de sus propios mensajes.
Los términos “comunicacion”, “informacion” “co-
nocimientos” son muy familiares en ambitos econo-
micos y empresariales, y hasta en la vida cotidiana.
El ser humano, que fue siempre artifice de las comu-
nicaciones, a través del lenguaje y la escritura, hoy
en dia se comunica exponencialmente a través de las
nuevas tecnologias.

Internet nos proporciona un nuevo mundo en el
que podemos hacer casi todo lo que hacemos en el
mundo real y ademds nos permite desarrollar nue-
vas actividades, muchas de ellas enriquecedoras
para nuestra personalidad y forma de vida (con-
tactar con foros telematicos y personas de todo el
mundo, localizacion inmediata de cualquier tipo de
informacion, teletrabajo, teleformacion, teleocio...).
Ahora podemos repartir el tiempo de nuestra vida
interactuando en tres mundos: el mundo presencial,
de naturaleza fisica, constituido por atomos, regido
por las leyes del espacio, en el que hay distancias
entre las cosas y las personas; el mundo intrapersonal
de la imaginacion; vy, el ciberespacio, de naturaleza
virtual, constituido por bits, sin distancias.

Las personas que por distintas razones se han
visto obligadas a dejar sus lugares de residencia ha-
bitual, pueden usar Internet para comunicarse con
sus familias y sus amigos, haciendo que la distancia
sea mejor tolerada. Internet también permite el es-
tablecimiento de nuevos tipos de relaciones: usua-
rios electronicos “anénimos” pueden encontrarse en
chats y debatir cuestiones de interés comun. Muchos
usuarios de Internet entran a formar parte de comu-
nidades virtuales que cualitativamente son diferen-
tes de las que habitan en el mundo presencial. Bajo
este prisma podria decirse que Internet, ha venido a
anadirse a las interacciones humanas favoreciendo
y enriqueciendo las redes sociales de las personas.
Estos ejemplos permiten evidenciar las potenciali-
dades que presenta Internet en los procesos de in-
tervencion desarrollados desde el trabajo social con
diferentes colectivos con dificultades como son las
personas inmigrantes o sin hogar.
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Ahora bien el ritmo de desarrollo de la aldea glo-
bal o autopistas de la informacion desde el principio
ha mostrado diferentes velocidades, produciéndose
lo que se ha denominado Brecha digital. Este con-
cepto hace referencia a la distancia y desigualdad en
el acceso a la sociedad de la informacion entre di-
ferentes regiones del mundo; dentro de una misma
region o pais y entre diferentes sectores de pobla-
cion. Esta nueva forma de desigualdad puede acabar
generando un agravamiento de la exclusion social
en ciertos sectores de poblacion. De tal manera que
puede afectar a los diferentes géneros, edades, idio-
mas,... Con ello se profundizan e incrementan las
situaciones de pobreza, subdesarrollo, exclusion
social de los colectivos sociales mas vulnerables y
desfavorecidos, tales como inmigrantes, pobres, mi-
norias étnicas, etc. Para afrontar este nuevo riesgo
se han promovido diferentes iniciativas en todos los
niveles: organismos internacionales; gobiernos, ad-
ministraciones locales. En Espafa cabe destacar el
Plan Avanza promovido por el Gobierno y enmarca-
do en la Estrategia de Lisboa para el afio 2000. Este
plan se configura en cuatro ejes de actuacion: ciu-
dadania digital; economia digital; servicios publicos
digitales y contexto digital. Asimismo en los dife-
rentes Planes Nacionales de Inclusién Social se han
incluido medidas especificas para reducir el impacto
de la brecha digital entre la poblacion en situacion
de exclusion. Los resultados de la aplicacion de es-
tos planes permite afirmar que en los ultimos anos
se ha avanzado cualitativa y cuantitativamente en la
sociedad de la informacion.

El riesgo de brecha digital también puede obser-
varse a nivel de sistemas o estructuras, afectando de
forma especial a los sistemas de servicios sociales y
bienestar, que presentan un nivel de desarrollo infe-
rior respecto a otros sistemas como la e-educacion y
e-salud. En el Plan Avanza, anteriormente sefialado,
se incluyen actuaciones en el ambito de la Educa-
cion, Justicia y Sanidad. Sin embargo, no se contem-
plan medidas especificas para el sector de servicios
sociales, que en todo caso, quedan imbuidas en los
proyectos de Ayuntamientos y/o Ciudades digitales.
En la revision bibliografica se ha constatado una es-
casez de estudios que abordan la cuestion de la bre-
cha digital y su impacto en la poblacion desfavoreci-
da. El estudio de Cabrera et al. (2005: 161;166-167)
arroja informacion relevante sobre el estado actual
de las entidades que intervienen en la lucha contra
la exclusion (excepto las del sector de discapacidad
y de mayores) en relacion a las nuevas tecnologias.
Algunas conclusiones que se desprenden del mismo
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se refieren a las principales barreras del sector ante
las TICs, entre las que se destaca el escaso conoci-
miento de proyectos, tanto procedentes de institu-
ciones publicas como privadas destinados a aplicar
las TICs en la lucha contra la exclusion social; la
nula penetracion del software libre en este sector;
los escasos recursos economicos del sector para in-
vertir en equipos informaticos (condicion necesaria
para poder participar de la sociedad de la informa-
cion); muchos proyectos basados en donaciones de
equipos y voluntariedad; bajo nivel de formacion
en TIC de los profesionales; baja promocion de la
formacion de los profesionales; falta de difusion de
software util para ser empleado en los procesos de
inclusion social y falta de software adaptado a las
necesidades de los colectivos en situacion o riesgo
de exclusion social.

Las afirmaciones anteriores presentan un pano-
rama del sector respecto a las TICs en situacion de
desventaja respecto a otros sectores. No obstante,
ello debe servir mas para profundizar en la poten-
cialidad de estas tecnologias, en cuanto nuevas he-
rramientas con las cuales acometer los procesos de
intervencion, que de acicate para rechazarlas. Que-
darse al margen supondria nuevas formas de exclu-
sion tanto a nivel de sujetos carenciados como de
estructuras prestadoras. Para evitar este riesgo han
surgidos movimientos sociales, como el Global e-in-
clusion Movement (http://www.e-inclusionsite.org/)
que incorpora las nuevas tecnologias para luchar
contra la brecha digital. El concepto de e-inclusion

sirve para designar el conjunto de politicas, planes,
programas y proyectos dirigidos a la incorporacion
social de colectivos en situacion o riesgo de exclu-
sion social mediante el uso de las nuevas tecnologias
de la informacion y el conocimiento. En el marco de
nuestro trabajo, entendemos la aplicacion y el uso
de dichas tecnologias en el trabajo social, prestando
especial atencion de la potencialidad de las mismas
en los procesos de intervencion social.

2. MATERIAL Y METODOS

Tomando como punto de partida el marco teodri-
co y conceptual brevemente sefialado, hemos reali-
zado una revision bibliogréfica y documental para
conocer el estado de la cuestion. Ello nos ha permi-
tido elaborar un mapa conceptual sobre las aplica-
ciones de las herramientas digitales al trabajo social,
teniendo en cuenta las intervenciones directas e in-
directas que el profesional debe realizar con las per-
sonas, grupos o comunidades con los que trabaja. A
partir de este primer mapa se han realizado entrevis-
tas semiestructuradas con seis informantes claves,
seleccionados por su conocimiento de las aplica-
ciones tecnologicas a los procesos de intervencion
social y/o por su relevancia respecto al desarrollo de
la sociedad de la informacion. También se ha pasado
un cuestionario a profesionales de la intervencion,
principalmente trabajadores sociales, con el fin de
sondear el grado de utilizacion y las opiniones res-
pecto a las TICs en este colectivo.

DEBILIDADES

AMENAZAS

No se conoce la existencia de plataformas di-
gitales de e-inclusion, equivalentes a las de otros
sistemas como e-learning

Los usuarios de servicios sociales no son un
colectivo tractor de NTICs frente a los clientes de
otros servicios (e-banca, e-turismo, etc.)

Atomismo del sistema de servicios sociales

Actitudes de resistencia ante las NTICs

Desencanto ante el rapido avance tecnologico que
dificulta su interiorizacion

Permanente necesidad de formacion

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Desarrollo de aplicaciones informadticas para la ges-

tion de prestaciones sociales

Caracter interactivo de la web 2.0

Implantacion de Banda Ancha y de puntos de acce-

SO gratuito a internet

Ley 11/2007 de 22 de junio de acceso electrénico de
los ciudadanos a los servicios publicos

Procedimientos administrativos de servicios socia-
les estratégicamente priorizables

Nuevos perfiles de usuarios y/o allegados proactivos
tecnologicamente

Extension de la poblacion usuaria de internet
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3. ResuLTADOS

En este epigrafe se exponen una serie de conclu-
siones en torno a la situacion y potencialidad de la
aplicacion de las TICs a los procesos de intervencion
social, a través de un DAFO.

SITUACION Y POTENCIALIDAD DE LA APLICACION DE LAS TICs AL
TrRABAIO SoCIAL

DEBILIDADES:

NO SE CONOCE LA EXISTENCIA DE PLATAFORMAS DIGITALES DE
E-INCLUSION, EQUIVALENTES A LAS DE OTROS SISTEMAS COMO
E-LEARNING

De la revision bibliografica y documental realiza-
da, asi como de las consultas a los informantes clave,
se desprende la afirmacion anterior. En los ultimos
anos, los desarrollos tecnologicos han avanzado en
la compilacion de herramientas para simplificar
procesos de trabajo en diferentes sectores de acti-
vidad. El ejemplo mds proximo son las plataformas
de e-learning, de acceso libre como Moodle, o bajo
licencia como Blackboard entre otras. Este tipo de
plataformas consisten en administrar objetos de co-
nocimiento para que alguien pueda organizarlos de
una cierta forma. En conjunto simplifican el proceso
de ensenanza — aprendizaje.

También se pueden destacar los desarrollos de
sistemas expertos en el ambito de la salud que orien-
tan en el diagnostico médico. Asi como la creacion
de portales de salud, que permiten una cierta inte-
raccion entre los profesionales y los pacientes o la
presentacion de conferencias on-line sobre temati-
cas de salud. Segin una encuesta realizada por Go-
ogle en 2008, el 71% de los internautas espanoles
navega en Internet para despejar alguna duda sobre
su salud. En los ultimos afios han proliferado los
portales vinculados a la salud’, junto al avance en
la gestion electronica del acceso y la documentacion
de los usuarios en el sistema puiblico de salud.

Asimismo cabe senalar el rapido avance de plata-
formas digitales en otros sectores de actividad como
son la e-banca, el e-turismo, el e-comercio. El ele-
mento comun a todos ellos, y particularmente los
vinculados con el bienestar social, es que la herra-
mienta no sustituye el trabajo del profesional, pero
simplifica los procesos.
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Los USUARIOS DE SERVICIOS SOCIALES NO SON UN COLECTIVO
TRACTOR DE TICs FRENTE A LOS CLIENTES DE OTROS SERVICIOS
(E-BANCA, E-TURISMO, ETC.)

El avance de sectores de actividad con relacion a
internet y otras tecnologias se ha debido en gran me-
dida al publico al que van dirigidos. Se caracterizan
por ser personas menores de 45 afos, usuarias de
internet, con poca disponibilidad de tiempo y que
valoran el ahorro en el coste del servicio para optar
por el comercio electronico o la formacion on-line.

Estas dimensiones no estan presentes en el am-
bito de los servicios sociales, en cuanto al perfil de
usuarios, principalmente en los programas dirigidos
a personas mayores y a personas con bajo nivel de
estudios y no alfabetizadas digitalmente. Esta debili-
dad puede convertirse en amenaza, si a la tradicional
brecha digital de la poblacion, donde los usuarios
de servicios sociales son un colectivo de riesgo, se
suma la brecha digital de la estructura. Entendemos
por ello, la que afectaria al sistema de servicios socia-
les, que ante la falta de demanda de sus usuarios, no
avanza en proporcion a los otros sistemas de bienes-
tar, derivando en pérdida de calidad y de eficacia en
la atencién social. También la debilidad puede con-
vertirse en oportunidad si los agentes intermedia-
dores, es decir, profesionales, técnicos y politicos,
reconocen el interés del usuario en utilizar servicios
de administracion electrénica. Este interés se vincu-
la con una simplificacion de procedimientos, deri-
vando en una reduccion de los plazos de respuesta,
agilizacion del pago de prestaciones e incremento
del tiempo destinado a intervencién directa por el
trabajador social, cuando el caso lo requiera.

ATOMISMO DEL SISTEMA DE SERVICIOS SOCIALES

El sistema de servicios sociales se refiere al con-
junto de entidades publicas y privadas que desarro-
llan una intervencion para la satisfaccion de nece-
sidades sociales. De acuerdo a la distribucion com-
petencial, los servicios sociales publicos de primer
nivel se organizan territorialmente con dependencia
municipal o mancomunada y los de segundo nivel
dependientes de las Diputaciones y/o Comunidades
Autonomas. Por su parte, hay que considerar asi-
mismo la diversidad de entidades del tercer sector.
De modo tal que existen multiples agentes de deci-
sion respecto a las politicas de implementacion de
las NTICs en el trabajo del profesional.

También hay que considerar la dificultad que
conlleva la actual configuracion del sistema de servi-
cios sociales para compartir las bases de datos y sis-
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temas de informacion. De tal modo que el profesio-
nal percibe la digitalizacion de los expedientes como
una sobrecarga de actividades, que no le reporta una
utilidad directa en la gestion de su trabajo diario con
la persona usuaria. Esta dificultad se acenttia mas
en la actividad de gestion de servicios y programas
publicos gestinados por entidades del Tercer Sector,
que ademas de sus propias bases de datos deben su-
ministrar informacion a los bases de datos publicas,
utilizando diferentes software no compatibles entre
si.

AMENAZAS
ACTITUDES DE RESISTENCIA ANTE LAS NTICs

La historia de la humanidad es una constan-
te adaptacion a los cambios que nuevos descubri-
mientos producen en la vida cotidiana. Si bien todo
avance choca con fuertes resistencias y grupos de
poder. Entre las resistencias mas frecuentes en torno
a la aplicacion de las TICs al trabajo social, pueden
senialarse las siguientes, siguiendo las aportacio-
nes de Jordi Sancho (2008): a) Amenaza de Deshu-
manizacion, consiste en la opinion de que las TICs
amenazan el “auténtico” trabajo social, por incom-
patibilidad de la naturaleza comunicativa con las
necesidades de una adecuada intervencion. b) Ame-
naza de Poder, se trata de la opiniéon que las TICs
pueden quitar espacios de poder al profesional, si
el usuario recibe la informacion telematicamente y
puede tramitar sus expedientes a través de internet,
qué hara el profesional. ¢) Amenaza ante promesas de
eficienca,: Si las TICs sirven para hacer lo mismo de
manera mas eficiente y rapida...;qué papel le que-
dara al profesional? ;como justificara su tiempo de
trabajo?;se prescindira de esta figura?.

En el IT Congreso de Escuelas Universitarias de
Trabajo Social, celebrado en el afio 1998, Maria del
Carmen Castillejo en su comunicacion sobre “Glo-
balizacion: Influencia y repercusion en la Practica
del Trabajo Social”, lanzaba al final de la misma una
serie de interrogantes entre los que destacamos el
que hace referencia a si “la relacion asistencial lle-
vada a cabo en el ejercicio del Trabajo Social y los
Servicios Sociales, ¢serd sustituida por el usuario/or-
denador/respondedor?”. Han pasado diez anos desde
entonces, pero este pensamiento todavia puede con-
sidarse subyancente entre los profesionales del tra-
bajo social. Existe el miedo de perdida de funciones
ante la reduccion de tareas mediante la aplicacion
de las TICs.
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Uno de los impactos mas determinantes de las
TICs es, precisamente, la desintermediacion, es
decir, la reduccion de los intermediarios (Sancho,
2002). Debido a la burocratizacion a la que esta so-
metida hoy en dia la profesion del Trabajo Social,
numerosos profesionales realizan tareas exclusivas
de gestion con los usuarios (ayudas, gestiones, sub-
venciones....) Silos ciudadanos tienen cada vez mas
acceso directo a este tipo de gestiones, apostaran por
Internet como instrumento para la realizacion de
tramites, viendo los profesionales de esta manera re-
ducida su capacidad de trabajo. Esta amenaza puede
ser reconvertida en oportunidad en la medida que
se le dé centralidad al aspecto relacional del trabajo
frente al burocratico.

En nuestro planteamiento no se presentan las
NTICs como un sustituto del trabajo profesional,
sino como una herramienta complementaria para la
intervencion, considerando que la situacion contra-
ria, la no utilizacion, repercutiria en la marginacion
del sistema de servicios sociales y del trabajo social
ya que sus usuarios y beneficiarios no se aprovecha-
rian de sus posibilidades.

DESENCANTO ANTE EL RAPIDO AVANCE TECNOLOGICO QUE
DIFICULTA SU INTERIORIZACION

Mi padre iba en burro, yo voy en bicicleta,
mis hijos van en coche, mis nietos jirdan a la
luna?.(Eduardo, 83 aiios)

Estas palabras muestran graficamente los cam-
bios vertiginosos del siglo XX. Las bases conceptua-
les sobre las que construimos nuestro saber hacer
estan en continua modificacion. Las herramientas
informaticas presentan continuamente aplicaciones
mds sofisticadas, con mayores prestaciones... pero
por otro lado, generan un esfuerzo constante de
adaptacion por parte de los destinatarios. Cuando se
empieza a dominar un sistema, aparece una nueva
version.

En el ambito de los servicios sociales, este desen-
canto es palpable en la desazon que muestran mu-
chos profesionales ante nuevos sistemas informati-
cos, que obligan a introducir datos en el ordenador,
para responder a los requerimientos de las diferentes
administraciones publicas, sin percibir las ventajas
de la mejora tecnoldgica. Para que un sistema de
informacion sea eficaz es necesario que los agentes
encargados de suministrar la informacion, perciban
la utilidad de la misma en su actividad cotidiana.

PERMANENTE NECESIDAD DE FORMACION
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En conexion con la idea anterior, los entornos
digitales requieren por parte del profesional una
permanente actualizacion. Si bien las aplicaciones
son cada vez mds intuitivas, es necesario un esfuerzo
por parte de los responsables de las organizaciones
e instituciones de servicios sociales para acompasar
la implementacion de las herramientas, promovien-
do la formacion de los profesionales. Esta formacion
debe facilitar el uso de las nuevas tecnologias aplica-
do alos procesos de intervencion social, mas alla del
uso de internet como usuario de correo electrénico
y de busqueda de informacion.

FORTALEZAS

DESARROLLO DE APLICACIONES INFORMATICAS PARA LA GES-
TION DE PRESTACIONES SOCIALES

Desde la utilizacion de los estadillos diarios de
actividad en los comienzos del sistema de servicios
sociales junto con la documentacién de los expe-
dientes administrativos para la tramitacion de las
diferentes prestaciones hasta la actualidad los tra-
bajadores sociales han manejado diferentes soportes
de gestion de la informacion, siendo el mas extendi-
do en nuestro contexto el programa SIUSS. Desde el
ano 2008 la Consejeria de Servicios Sociales de La
Rioja ha implantado un nuevo sistema denominado
PROTECNIA, que permitira una gestion integral del
caso, avanzando hacia el expediente tinico, que per-
mitira que tanto los profesionales como los usuarios
puedan obtener informacion, presentar solicitudes,
etc. y cuyo objetivo final es el trabajo en red de todos
los profesionales de los servicios sociales municipa-
les y los especializados.

En la medida que las herramientas de recogida
de informacion necesarias para la gestion del trabajo
social se van depurando, se realiza un trabajo mads
eficaz en la tramitacion de los procedimientos ad-
ministrativos y permite al profesional centrarse en
mayor medida en realizar una intervencion intesiva
en los aspectos relacionales de trabajo con la perso-
na, familia, grupo o comunidad.

CARACTER INTERACTIVO DE LA WEB 2.0

Se denomina web 2.0 a la evolucion de las apli-
caciones tradicionales hacia aplicaciones web enfo-
cadas al usuario final (Zamora, 2008). “Es un cam-
bio desde el cerebro de cada uno de los usuarios de
Internet, significa una nueva reconfiguracion en la
disposicion de recursos, interaccion entre usuarios y
la conformacion de redes sociales” (Cruz, 2008).
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Los expertos sefialan que la web 2.0 no es tan-
to una tecnologia como un cambio de actitud. En
sintesis cabe destacar que proporciona herramien-
tas en linea, de caracter intuitivo, es decir fécil de
utilizar; que permiten la interaccion sincrona, esto
es la comunicacion en tiempo real entre actores dis-
tanciados geograficamente; y, como aspecto relevan-
te para los procesos de intervencion social, se basa
en el trabajo colaborativo y cooperativo de los inte-
grantes de las redes sociales. Esta nueva dimension
de las nuevas tecnologias que superan el caracter
estatico de las paginas web tradicionales, como re-
positorios de informacién, se ve mejorado por en-
tornos que posibilitan la interaccion, el encuentro,
la elaboracion conjunta. Es de gran utilidad para el
trabajo social, tanto en la intervencion directa, en
la relacion con el usuario, para establecer acuerdos
de intervencion, realizar seguimientos, etc. como en
la intervencion indirecta, para la coordinacion entre
diferentes profesionales, como por ejemplo, herra-
mientas de calendario para coordinar agendas; es-
tablecer un plan de intervencion con el usuario, o
cumplimentar la historia social, en funcion de cada
recurso implicado. Tal como senalaba uno de los in-
formantes “La tecnologia no es la finalidad sino que
sabiendo que existen herramientas, es posible encon-
trar razones para colaborar”, esto es, razones para
mejorar eficientemente el trabajo diario.

IMPLANTACION DE BANDA ANCHA Y DE PUNTOS DE ACCESO
GRATUITO A INTERNET

También cabe considerar como fortaleza el es-
fuerzo realizado durante los ultimos afos por las
Comunidades Auténomas para evitar el riesgo de
Brecha Digital. En la Comunidad Auténoma de La
Rioja se han desarrallo dos aspectos principalmente:
extension de la Banda Ancha tanto en zonas urbanas
como rurales y la creacion de una red de cibercen-
tros, de acceso gratuito a internet. Ambas medidas
suponen una cobertura en el acceso de la totalidad
de la poblacion, evitando diferenciacion geografica
0 econdmica en el acceso a internet. Junto a ello hay
que senalar diferentes proyectos de informacion y
formacion liderados por la Agencia para la Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento.

Todo ello supone un avance claro de la sociedad
de la informacion, si bien el camino por recorrer es
largo. No se puede soslayar el crecimiento exponen-
cial de las potencialidad de las nuevas aplicaciones.
Sin embargo, en el ambito de los servicios sociales a
menudo se impone la atencién a otras necesidades
bésicas que todavia no estan suficientemente cu-
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biertas para personas en situacion o riesgo de exclu-
sion. Ahora bien, en la medida que la implantacion
de medidas de acceso a internet como son la Banda
Ancha y el acceso gratuito a través de telecentros,
incrementa el numero de usuarios se produce un
efecto de bola de nieve, que obliga a los diferentes
agentes a incorporar estrategias tecnoldgicamente
avanzadas para ofrecer servicios de calidad.

OPORTUNIDADES

Ley 11/2007 bE 22 DE JUNIO DE ACCESO ELECTRONICO DE
LOS CIUDADANOS A LOS SERVICIOS PUBLICOS (BOE 23 be
JUNIO)

Las administraciones publicas tienen un man-
dato legal para garantizar, y no s6lo promover, el
acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos. La ley, en su disposicion adicional tercera,
fija el 31 de diciembre de 2009 como fecha limite
a partir de la cual los ciudadanos tienen derecho a
comunicarse con la administracion por medios te-
lemadticos. De ahi que si hasta ahora la prioridad ha
sido la extension de la banda ancha y crear centros
de libre acceso, a partir de ahora, la agenda politica
se dirime en desarrollar las acciones que permitan
cumplir los objetivos contenidos en la ley.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE SERVICIOS SOCIALES
ESTRATEGICAMENTE PRIORIZABLES.

Para dar cumplimiento a la ley anteriormente ci-
tada, los responsables en Sociedad de la Informacion
estan desarrollando estrategias de accion. En concre-
to, en la Comunidad Auténoma de La Rioja, se estan
elaborando unos criterios de priorizacion de adap-

GRAFICO 1: Nociones de internet por edad y sexo

tacion de procedimientos para garantizar el acceso
electronico, dado que el plazo para la adaptacion es
ajustado y el numero de procedimientos es eleva-
do?. Junto a ello hay que considerar la necesidad de
confluencia y armonizacion de diferentes sistemas
de informacion, tales como son: extension de la fir-
ma digital y el DNI digital, junto con el aplicativo en
el ordenador personal para el reconocimiento de la
firma electronica; diferentes dreas de la administra-
cion (Hacienda; Servicios Sociales; Urbanismo; etc.)
y de otras entidades colaboradoras, como es el caso
de bancos y cajas de ahorro para el cobro y pago
de tasas, etc. La mayor parte de los procedimientos
que afectan a los servicios sociales son priorizables,
lo que supone la necesidad por parte de los agentes
intermedios de mostrar una cultura favorable a los
cambios tecnoldogicos. Al mismo tiempo que es una
oportunidad para revisar las practicas profesionales,
resaltando el cardcter relacional del trabajo social y
la necesidad de herramientas que lo posibiliten. Si
aceptamos la premisa segun la cual las herramientas
siempre deben estar al servicio del profesional y no
al revés, tal como afirmaba uno de nuestros infor-
mantes, es preciso que sean los profesionales quie-
nes identifiquen las necesidades respecto al tipo de
trabajo que se desarrolla con el sistema cliente.

NUEVOS PERFILES DE USUARIOS Y/0O ALLEGADOS PROACTIVOS
TECNOLOGICAMENTE.

Los problemas sociales en los que actualmente
estan interviniendo los servicios sociales cada vez
mds, son menos especificos de un sector de pobla-
cién sociolégicamente caracterizado. Los malos tra-
tos, la dependencia, la discapacidad, el desempleo
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Fuente: ORSI, La sociedad de la informacién en la Rioja, ciudadanos y hogares 2007
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de larga duracion, los conflictos familiares, aparecen
en todos los grupos sociales, independientemente
del nivel de estudios y de ingresos. Asimismo, en
los ultimos afos estamos asistiendo a un incremen-
to de la poblacion inmigrante, que en gran medida
es usuaria de tecnologia avanzada como forma de
comunicacion rdapida y econdémica con su familia.
Por tanto, este nuevo perfil de usuarios de servicios
sociales es una oportunidad para la adaptacion a sus
habitos tecnologicos por parte de los profesionales
del ambito de lo social. A su vez pueden convertirse
en movimientos de presion, como es el caso de las
“Panteras Grises”® quienes a través de la red se han
convertido en un movimiento en defensa de las per-
sonas mayores, a pesar de que solamente un 10% de
las personas de mas de 65 afios sean quienes se be-
nefician de las ventajas de la tecnologia digital.

EXTENSION DE POBLACION USUARIA DE INTERNET

Los estudios evolutivos sobre la sociedad de la
informaciéon muestran por un lado el incremento del
nuamero de usuarios de internet. En La Rioja casi se
ha duplicado en el periodo 2001- 2007, pasando del
25.1 al 49% respectivamente, segtin datos del Obser-
vatorio Regional sobre Sociedad de la Informacion.
Otro datos significativo es el perfil de la poblacion
que conoce internet. En el grafico se muestra la in-
version segtin aumenta la edad, la practica totalidad
de los menores de 17 afos tienen conocimientos de
internet frente al 81,71% de los mayores de 55 afos
que sefalan no tener ningtin conocimiento.

Los nifnos de hoy dia crecen rodeados de tecnolo-
gia en sus casas, adquiriendo ciertos habitos de inte-
raccion con las maquinas, por lo que en el futuro la
tecnologia ocupard obviamente un lugar en sus vi-
viendas y jugard un papel de ayuda esencial para sus
vidas, permitiéndoles hacer lo que necesiten donde
quieran.

La renovacion generacional dara un fuerte im-
pulso al desarrollo de internet en los diferentes sec-
tores de actividad entre los que se encuentran los
procesos de intervencién social, tanto por que la
poblacion lo demandard como por que los profesio-
nales tendran una mayor formacion.

En este sentido hay que considerar que el do-
cumento sobre Criterios para el disefio de plangs de
estudio de los titulos de Grado en Trabajo Social , en
su apartado A3. sobre Habilidades sociales y de co-
municacion del Trabajo Social, especifica entre otras
habilidades que los alumnos tienen que desarrollar,
la de ser capaces de establecer un contacto efectivo
con individuos y organizaciones por medio de la pa-
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labra hablada y escrita, en papel y por medios elec-
tronicos; y hacerlo de forma correcta y clara con un
estilo adecuado a los destinatarios, a la finalidad y
al contexto de comunicacion (A3.9), siendo al mis-
mo tiempo capaces de aplicar las tecnologias de la
comunicacion y la informacion en la prestacion de
servicios (A3.12), para su posterior ejercicio profe-
sional.

Se puede tener la sensacién de que la tecnolo-
gia ha invadido de manera repentina nuestras vidas,
aunque esto no es del todo cierto. Los avances tec-
nologicos se vienen dando desde siglos atras; pero es
ahora cuando se producen dia a dia, y las personas
nos vemos en la obligacion de avanzar con ellos. Por
estas razones y por los beneficios que pueden aportar
se debe creer en la necesidad de aplicar este “nuevo
mundo” tecnologico a los ambitos mds cotidianos
de nuestras vidas, entre ellos el ambito laboral.

El esfuerzo que implica la incorporacion de las
nuevas tecnologias en la practica profesional gene-
ra reticencias al cambio, en la medida que implica
la necesidad de apropiarse de una nueva forma de
trabajar. El éxito del programa no depende tanto
de la actitud ante la informatica por parte del pro-
fesional como de la “la percepcion de la utilidad y de
la facilidad de su uso” (Monnickendam,1999). Esta
percepcion de utilidad se refiere a la probabilidad
subjetiva de que la utilizacion de un determinado pro-
grama mejorard la intervencion del profesional o bien
por el grado en el que el profesional percibe que un
“programa no exige esfuerzo, ni mental ni fisico. De
ahi que para la extension de las TICs en el ambito
de los servicios sociales sea necesario plantear ac-
ciones tanto dirigidas a los profesionales como a los
usuarios.

El acercamiento de los usuarios de servicios so-
ciales a las nuevas tecnologias puede ser un camino
mas dificultoso ya que éste puede verse mermado
por caracteristicas de tipo econdmicas, educativas,
sociales, etc. Por lo que es necesario potenciar el uso
y conocimiento de estas herramientas entre los co-
lectivos mas desfavorecidos para evitar en la medida
de lo posible un aumento de la denominada brecha
digital. Entre los objetivos del Plan Avanza se inclu-
yen medidas especificas para estos sectores de po-
blacion.

Respecto al ambito profesional creemos que se
debe de partir de la base de adquisicion de cono-
cimientos, es decir, dotar a los profesionales de un
conocimiento previo sobre la posible aplicacion o
cambio sobre una herramienta de manera que cuan-
do ésta sea implantada, el profesional con sus co-
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nocimientos adquiridos presente una oposicion mas
débil al cambio y se sienta mas capaz de hacer un
uso positivo de las mismas, asi como visualizar la
implementacion y las mejoras que se pueden obte-
ner.

La innovacion tecnoldgica constituye actualmen-
te uno de los pilares fundamentales en el motor de la
sociedad ya que su uso se ha extendido a la gran ma-
yoria de la poblacion y de los ambitos laborales. Sin
embargo a pesar de esta implantacion, tal vez forza-
da por la necesidad de adaptarse a los nuevos cam-
bios por no quedarse atrds, encontramos abundan-
tes lagunas sobre el conocimiento y las posibilidades
de aplicacion de las TICs. Por ello es conveniente
fomentar tanto el uso como el conocimiento con la
finalidad de evitar, en la medida de lo posible, el au-
mento de la llamada brecha digital y dinamizar los
procesos de intervencion social. Ante todo hay que
tener en cuenta que las sociedades al igual que las
tecnologias son procesos cambiantes y en contintio
movimiento. Y los trabajadores sociales como agen-
tes de cambio debemos de ser conscientes de que el
proceso de incorporacion de las nuevas tecnologias
a nuestra profesion, no es un proceso facil pero tam-
poco excesivamente complejo; y en la medida de lo
posible debemos de aprovechar de la manera mads
eficaz todos aquellos elementos que el entorno nos
ofrezca, siempre teniendo presente que para adqui-
rir conocimientos es necesario tener un minimo de
voluntad de hacerlo. Sin olvidar que las TICs no de-
ben desplazar a los profesionales sino convertirse en
un complemento y un elemento facilitador para la
mejora de la atenciéon y la comunicacion humana.
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NoTtas

1 www.tuotromédico.com, www.salupedia.com, www.
cun.es., www.curadosdecancer.com

2 a). Procedimientos de menos de 100 solicitudes
anuales. Se podran registrar electrénicamente, como
documento adjunto a la solicitud, sin que se genere
una aplicacion informatica especifica; b) Procedi-
mientos que presentan entre 100 y 500 solicitudes
anuales. Iran vinculados con un programa informa-
tico propio. ¢) Procedimientos de mas de 500 solici-
tudes al ano. En la medida que afectan a varias areas
de la administracion, se creara un sistema para que
cada area acceda a la parte/s del expediente de su
competencia.

3 Movimiento fundado en 1970 por Maggie Kuhn que
se potencio a partir de la década de los ochenta y se
consolidé en EEUU en la década de los noventa y se
esta convirtiendo en uno de los colectivos de maxi-
ma representacion de defensa de los derechos de las
personas adultas en Norte América.

4 Aprobado por la Conferencia de Directores de Cen-
tros y Departamentos de Trabajo Social y por la
Asamblea de Colegios Profesionales de Diplomados
en Trabajo Social y Asistentes Sociales, en Barcelona
el 14 de septiembre de 2007
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