<=
UnB = Escola

Universitat Autonoma W de I'lGOP
de Barcelona

TRABAJO FINAL DE MASTER EN
POLITICAS SOCIALES Y ACCION COMUNITARIA

Los Servicios Sociales en la Era Digital

Ismael Ot Padilla

Tutora; Dr. lolanda Bianchi
Septiembre del 2021



Resumen

La pandemia ha puesto a prueba las costuras de un sistema de Servicios Sociales que ya
mostraba sintomas de haber superado los limites de su capacidad para dar respuesta a las
demandas de la ciudadania. Frente a un escenario de desbordamiento y ausencia fisica en el
territorio, el presente proyecto de investigacién ha explorado como objeto de estudio el flujo
de movimiento social que se ha producido en la poblacién residente del distrito de Sant Andreu
— ubicado en la ciudad de Barcelona — durante una circunstancia abrupta en el que se han
adaptado nuevas vias telematicas de relacién con los organismos publicos y que ha reducido sus
cotas de accesibilidad a los servicios de proteccion social. Al mismo tiempo, se han analizado los
diversos mecanismos de respuesta desplegados por los agentes sociales del territorio y su
posible posicionamiento en relacién a una hipotética propuesta de ecosistema digital de
atencién comunitaria.

Los resultados del estudio confirman la existencia de una estructura latente en la comunidad
sobre la que construir un nuevo modelo de atencién con condiciones mas flexibles y resilientes
para responder a las circunstancias de vulnerabilidad derivadas de los grandes retos de la Era
Digital.

Palabras clave: Servicios Sociales, Era Digital, movimiento social, vias telemdticas, proteccion
social, ecosistema digital, atencion comunitaria.

Abstract

The pandemic has tested the seams of a Social Services system that already showed symptoms
of having exceeded the limits of its ability to respond to the demands of citizens. Faced with a
scenario of overflow and physical absence in the territory, this research project has explored as
an object of study the flow of social movement that has occurred in the resident population of
the Sant Andreu district - located in the city of Barcelona - during an abrupt circumstance in
which new telematic channels of relationship with public organizations have been adapted and
which has reduced their accessibility levels to social protection services. At the same time, the
various response mechanisms deployed by the social agents of the territory and their possible
positioning in relation to a hypothetical proposal for a digital ecosystem of community care have
been analyzed.

The results of the study confirm the existence of a latent structure in the community on which
it propose to build a new model of care with more flexible and resilient conditions to respond
to the circumstances of vulnerability derived from the great challenges of the Digital Age.

Key words: Social Services, Digital Era, social movement, telematic channels, social protection,
digital ecosystem, community care.
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1. Introduccion

Durante el periodo de COVID19 los servicios publicos de atencién a la ciudadania se han visto
obligados a dar respuesta a una situacién de extrema urgencia para la que no disponian de
previsiones, protocolos o recursos econdmicos, humanos y técnicos adecuados. Se ha producido
una ruptura en la vinculacidn entre los procesos habituales de funcionamiento del servicio y la
creciente y variada demanda de necesidad procedente de la ciudadania. En pocas palabras, el
departamento de Servicios Sociales ha sido superado en todas sus dimensiones?. Un ejemplo de
ello, lo encontramos en la tramitacién de prestaciones con caracter de urgencia en las que no
ha sido posible contrastar datos, ni realizar actividades previas de verificacién y menos aun, la
suscripcidn a programas de intervencién social (Santas, 2016).

Sin embargo, esto no supone un hecho aislado. Los Servicios Sociales basicos de la ciudad de
Barcelona ya arrastraban sintomas de verse sobrepasados por una creciente demanda de
atencion? - situacién que lastran desde la dltima crisis del 2008 — para la que no se ha planteado
una estrategia de reforzar o repensar la estructura de un modelo que ya ha demostrado que no
dispone de la capacidad necesaria para superar sus propias dindmicas reactivas y asistenciales.

Frente a un escenario que ya no es capaz de asegurar la estabilidad ni los mecanismos de
proteccién adecuados, se hace necesaria la apertura de los Servicios Sociales para recuperar
espacios de intervenciéon hacia colectivos de amplias condiciones y el acompafiamiento, junto
con la comunidad, para afrontar los potenciales riesgos y oportunidades asociados a nueva era
digital que aun tiene mucho que ofrecer.

En este marco de andlisis, las cuestiones que trataran de explorarse en el presente proyecto de
investigacion son las siguientes:

¢Dispone el sistema de Servicios Sociales actual de un modelo de atencion social que pueda
afrontar las nuevas necesidades emergentes de la ciudadania?

éExisten las condiciones necesarias para proponer un nuevo modelo de atencidn social con base
comunitaria y complementado con la incorporacion de nuevas herramientas tecnoldgicas?

Para responder a tales interrogantes, se ha organizado un trabajo de campo compuesto por
diferentes herramientas de andlisis que se han aplicado a una muestra de residentes del distrito
de Sant Andreu, en la ciudad de Barcelona, con el objetivo de identificar los movimientos
sociales de la poblacion a la hora de satisfacer sus necesidades en un contexto digital, al mismo
tiempo que explorar el tipo de respuesta que se ha ofrecido en reaccidn a una situacién sin
precedentes en nuestra historia contempordnea. Se parte de la hipdtesis que en un escenario
como el de la pandemia en el que los Servicios Sociales no se han encontrado presentes en el
territorio, la ciudadania con algin tipo de necesidad ha acudido a los agentes sociales de
proximidad para solventar sus peticiones. En base a esto, una segunda hipdtesis que se maneja
en el disefio de investigacidon es que, debida a esa ausencia de la Administracién, se puede
identificar los elementos latentes de una estructura de atencién comunitaria que reune las
condiciones para proponer un nuevo modelo de intervencion basado en la accidon de redes
comunitarias y la incorporacién de herramientas digitales.

La finalidad del presente estudio pretende esbozar la configuracion de un nuevo modelo de
atencién y provisidn de Servicios Sociales que pueda atender y responder a las nuevas formas
de precarizacion que afectan a la ciudadania. Una propuesta basada en el apoderamiento
comunitario como piedra angular del modelo y la incorporacion de las nuevas tecnologias para

Linforme publicado por el Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP, 2020). Para mas detalle véase Anexo II.
2Segun datos del Ayuntamiento, durante el primer trimestre del 2020 ya acumulaban una media de 18,8 dias de espera para dar respuesta a
las demandas de la poblacion. Acceso directo a la informacion: @



el desarrollo de estrategias mas eficientes de integracidn vertical y horizontal del conjunto de
elementos que configuran el ecosistema de atencién social.

No obstante, se presenta ambiciosa la pretensidon de generalizar los resultados del presente
estudio para proponer un cambio en el modelo de intervencion a nivel regional. Los limites del
proyecto de investigacién, en este sentido, vienen definidos por la magnitud de la muestra, la
condicidn particular del territorio y los recursos para elaborar un adecuado andlisis del trabajo
de campo, principalmente. De este modo, la exposicion de los resultados y correspondientes
conclusiones deben entenderse como una breve guia de recomendaciones para la posterior
elaboracion de planes estratégicos del departamento que requerird, con seguridad, de un
abordaje urgente en un futuro préximo.

El trabajo comienza introduciendo un marco analitico en el que se expone la situacién actual de
los Servicios Sociales en Espafia y los principales puntos de tensién que debilitan los
componentes del sistema para afrontar los retos emergentes. Posteriormente se presenta el
detalle de la metodologia de investigacién empleada y la organizacion de actuaciones para
aplicar las herramientas de analisis disefiadas y el conjunto de datos obtenidos. Finalmente, se
presenta la correspondiente discusidn y conclusion de los datos en referencia a las cuestiones
gue motivan el desarrollo de la investigacién como la refutacion de las hipdtesis planteadas que
dan base a la necesidad de transformar el actual modelo de intervencidn de los Servicios Sociales
de atencidn primaria.



2. Marco analitico

El marco de analisis que asume este proyecto de investigacidn se basa en la comprensidn de las
dindmicas operacionales presentes en los Servicios Sociales, asi como la definicion de su
estructura y funcionalidad con el objetivo de identificar las debilidades y potencialidades de un
sistema primordial para la provisién de bienestar a la ciudadania.

Se procede a la breve exposicion sobre el desarrollo histdrico reciente de los Servicios Sociales
para continuar con la descripcién de la estructura que lo compone actualmente. La finalidad del
marco analitico, de este modo, consiste en ubicar los diferentes puntos de tensiéon que se
encuentran en el sistema y sugerir posteriormente, a partir de los mismos, una propuesta de
cambio como argumento a los resultados esperados en este trabajo de investigacion.

2.1. Breve desarrollo historico: herederos de un sistema de asistencia social

La consolidacion en nuestro pais de un sistema publico de Servicios Sociales, enmarcado en los
avances producidos tras la Constitucién de 1978, ha pasado por distintas fases en las que se ha
abandonado la proteccion benéfico-asistencial discrecional y se ha encaminado hacia un modelo
de atencién general y de derecho, basado en la universalidad y en cuya conformacién y
desarrollo han tenido especial relevancia las recientes crisis sistémicas (Moreno, 2003).

Un ejemplo de la consolidacion de esta transicion podemos verlo reflejado en un informe de
interés general elaborado por la Comisién Europea donde un grupo de expertos apuntaron
cuatro tendencias de accidon que se asignaban a la responsabilidad de los Servicios Sociales. En
el citado informe se atribuian funciones como el cuidado de larga duracion, los cuidados y
educacién de la primera infancia, los servicios de atencion a la busqueda de empleo y la vivienda
social (Comisién Europea, 2011). Estas aproximaciones nos permiten presentar un marco
general sobre qué tipo de programas se situan dentro del esquema de los Servicios Sociales en
el estado espafiol.

En tal sentido, parecen emerger cuatro areas bien diferenciadas (Aguilar Hendrickson, 2015).

Un primer pilar de asistencia social que supone la ultima red de apoyo para cubrir las
necesidades bdsicas de la ciudadania que no pueden ser cubiertas por medio de mecanismos
generales. Los programas que componen este pilar se orientan a atender, mediante la provisidn
directa de bienes y recursos, las necesidades basicas y de subsistencia que no quedan cubiertas
por otros instrumentos de proteccién como los salarios o las prestaciones contributivas, entre
otras.

Un segundo pilar lo componen los cuidados y educacién de la primera infancia orientados a
ofrecer a los menores mejores condiciones para su desarrollo personal, mas alla del dmbito
sanitario y escolar. Entre sus principales medidas comprende la promocién de la capacidad
parental y la proteccién de los menores en caso de ausencia o negligencia parental, ademas de
los servicios tradicionales de proteccion de menores como el acogimiento familiar, procesos de
adopcidn, centros residenciales de acogida, etc.

El tercer pilar es el campo que se conoce como cuidados de larga duracién y atencion a la
dependencia. Las politicas de esta area se orientan personas en situacion de dependencia que
no disponen de la posibilidad de desarrollar actividades sin la ayuda de otra persona o que
presenta severas dificultades para desenvolverse con cierta autonomia. Sus limites con sanidad



son frecuentemente solapados y pueden llegar a presentar algunos problemas en la definicién
de sus limites de intervencion.

Y en el cuarto y ultimo pilar, se postulan los procesos de reinsercién de las personas y grupos
con especiales dificultades de integracidén. En un sentido amplio, las dificultades de insercién e
integracién tienden a tomar diferentes formas en nuestra sociedad pero lo que tienen en comun
es una dimensién de desarrollo personal, de itinerario o proceso de reconduccidon de la vida de
personas para el cual requieren de apoyos de muy diverso tipo y esa dimensidn, unida en
ocasiones a funciones de control social, constituye un campo de accidn de los Servicios Sociales
hasta donde llegue su responsabilidad y comiencen las responsabilidades de otros servicios
como empleo o justicia.

La disposicidn en cuatro pilares del sistema de Servicios Sociales permite entender algunas de
las tensiones que presenta la estructura y deja al descubierto debilidades propias de un modelo
de organizacion que ya ha demostrado su vetustez en las funciones de proteccién social.

La primera tensién que se identifica se halla en la diferencia de légicas de accién con la que
funcionan el primer pilar de asistencia social y el resto de pilares (Aguilar Hendrikson, 2015).

Tradicionalmente la gestion de la asistencia social ha estado descentralizada y regulada por
medio de derechos débiles o de la discrecionalidad y como es natural, limitada a una franja
minoritaria de la poblacién. Pasar de una asistencia a la dependencia, a la infancia y la
integracién entendida solo como parte de una intervencién a la pobreza a una atencién de esas
necesidades por si mismas supone un cambio en los modos de hacery las ldgicas institucionales.
El primer pilar podra estar mas o menos diferenciado o integrado en diversos ambitos de la
politica social - garantia de rentas, educacidn, sanidad, vivienda - pero sigue manteniendo su
naturaleza asistencial, ya que tiene por finalidad la proteccién de las necesidades basicas de las
personas con niveles de renta mas bajos. Mientras que, en los tres pilares restantes, es posible
organizar la accion publica de forma universal, contributiva y/o asistencial ofreciendo una
cobertura generalizada - o sélo residual - sin restringir el campo de atencion a la necesidad,
teniendo presente que puede afectar a estratos de renta media o superior que probablemente
resuelven la mayoria de sus necesidades en el mercado.

El proceso de extensién y generalizacion de la cobertura de los tres campos emergentes requiere
salir de ese marco restringido de atenciéon a la necesidad y reorganizar los mecanismos
institucionales con entidad y particularidad suficiente como para poner en cuestion la unidad de
los mismos y entender su dinamica de funcionamiento fuera del ambito de los Servicios Sociales
(Ranci y Pavolini, 2013).

En resumen y haciendo alusion a palabras de Manuel Aguilar, “los tres campos emergentes de
los Servicios Sociales se encuentran en el centro del espacio de los nuevos riesgos sociales -
necesidad de conciliacién familiar y laboral, incremento del cuidado de personas mayores,
itinerarios profesionales discontinuos y precarios y los problemas derivados de la regulacion
insatisfactoria o la gestién privada de los servicios que mantiene a la ciudadania en posiciones
mas débiles de poder (Taylor - Gooby, 2004). Estas nuevas necesidades surgidas de los
fendmenos sociales y laborales estan ejerciendo una presion a favor de recalibraciones en la
estructura de los cuatro pilares, sometiendo a los Servicios Sociales herederos de la asistencia
social a un cambio de paradigma tal, que esta poniendo en cuestién su propia naturaleza”
(Aguilar Hendrickson, 2014).



El principal riesgo de estas recalibraciones yace en el gradual desplazamiento que se esta
produciendo en el pilar de la asistencia social respecto al resto, relegando su peso
presupuestario a una posiciéon mas debilitada que socaba la capacidad de los mecanismos de
atencién para dar respuestas adecuadas a la realidad de la ciudadania.

2.2. Estructura interna del primer pilar: anatomia de la asistencia social

El sistema de servicios sociales de Catalunya esta regido por la Ley 12/2007, de 11 de octubre,
de Servicios Sociales. El texto juridico determina la creacién de una cartera de servicios sociales
con el objetivo de definir las prestaciones que ha de ofrecer la red publica de servicios sociales
y que incluye todas las prestaciones de servicio, econdmicas y tecnoldgicas. Tal y como ocurre
en el resto de comunidades auténomas, la Ley 12/2007 establece la division del sistema en dos
niveles: la atencién primaria — o basico — y el nivel secundario — o especializado —. La finalidad
de articular el sistema mediante dos niveles esta pensada en la necesidad de disponer de
estructuras especializadas para dar respuesta a las necesidades mas complejas. Una de las
consecuencias de esta estructuracion ha sido la idea generalizada de conceptualizar los Servicios
Sociales basicos en unidades sencillas y de facil gestién y organizacidn. Por este motivo, la
distribucidn competencial ha sido delegada a los municipios que, durante la recuperacidon
democratica, ya venian prestando estos servicios (Aguilar Hendrickson, 2014).

Organizados territorialmente, el primer nivel de atencion de los Servicios Sociales supone la
puerta de acceso al sistema garantizando la proximidad de la atencién y provision de servicios
en el dmbito social y familiar. De cardcter descentralizado, polivalente y comunitario, entre las
diferentes funciones que desempefian se encuentran la deteccién y orientaciones de situaciones
de necesidad como el fomento de la autonomia de las personas y el acompafamiento en
procesos de convivencia y mejora de calidad de vida de los residentes del territorio mediante el
impulso de proyectos comunitarios y, principalmente en la actualidad, la gestion de prestaciones
de urgencia social. Para el cumplimiento de tales funciones, estdn dotados de equipos
multidisciplinares —aunque la presencia predominante de la Trabajadora Social es una constante
en consideracion a su papel clave en el nivel (lzquierdo et al, 2013) — preparados para dar
respuesta a solicitudes de atencién a la dependencia, intervencién en nucleos familiares y
contextos de riesgo social, entre otros. Incluyen, ademas, equipos bdsicos de profesionales,
servicio de ayuda a domicilio y teleasistencia, y el Servicio de Intervencion socioeducativa no
residencial para Infancia y Adolescencia — segtin lo establecido en la Ley 12/2007 —. Cabe resaltar
que, pese a la semejanza en la disposicidn estructural, la diversidad e intensidad de servicios que
ofrecen esta clase de unidades de atencidn social estdn sujetas a la estricta realidad del territorio
en el que operan en funcién del nimero de habitantes y la dispersién geografica. Anclados a
esta realidad, su oferta no esta limitada a colectivos en concreto o determinadas problematicas,
mas bien son centros abiertos a toda la ciudadania (Setien y Arriola, 1997). Como se ha avanzado
anteriormente, segun la Ley 12/2017, es competencia de los municipios — con mas de 20,000
habitantes — crear y gestionar la Cartera de Servicios Sociales y el Plan Estratégico
correspondiente. En caso de disponer de una magnitud demografica inferior, los consejos
comarcales dispondran de la titularidad delegada para suplir las competencias propias de los
Servicios Sociales bdsicos en aquellas situaciones que los consistorios no estén en condiciones
de asumir directamente o mancomunadamente las funciones establecidas.

En un segundo nivel, los Servicios Sociales especializados se organizan atendiendo a la tipologia
de las necesidades para dar respuesta a las mismas con especializacidn técnica o la disposicion
de recursos determinados. Los servicios se prestan por medio de centros, servicios y programas



y recursos dirigidos a personas y colectivos que, en funcién de sus necesidades, requieren
atencion especifica. Se organizan en red en el territorio bajo el principio de descentralizacidn,
caracterizacién de los nucleos de poblacidon y la incidencia de necesidades que atienden.
Incluyen equipos técnicos de valoracion, que diagnostican las situaciones de necesidad social
teniendo presente los informes de derivacion elaborados en el primer nivel de atencién y que
determina el acceso a otras prestaciones del sistema. Sus principales prestaciones se definen en
programas de valoracién, intervencidn y diagndstico de recursos especializados como
prestaciones, procesos de rehabilitaciéon psicosocial, alojamientos alternativos o atencién a
necesidades especificas — violencia de género, proteccién de menores, condicidon de minusvalia
o drogodependencia, por ejemplo — (lzquierdo et al, 2013). Estos servicios mas especializados
son competencia de la Generalitat, excepto en lo dispuesto en la Ley 12/2007 que establece la
excepcion para los municipios y comarcas de mds de 50.000 habitantes la posibilidad de asumir
competencias delegadas al respecto.

De este modo, se presenta un sistema de atencién social en el que el protagonismo del primer
nivel es asumido por las administraciones locales y los gobiernos regionales se responsabilizan
de la gestidon del segundo nivel. Esta configuracién presenta numerosas tensiones en un
contexto de competencias difusas y multiplicidad de actores donde la divisién de estructuras se
ha establecido con criterios de equilibrio institucional en detrimento, como se ha comprobado
en la pandemia, de las necesidades de la ciudadania. La razén principal que ha justificado el
establecimiento de niveles distintos ha sido el principio de subsidiariedad de los diferentes
ambitos de la administracién (Roman, 2016). Hay servicios que sélo se justifican y pueden ser
mejor gestionados por las administraciones regionales debido a su capacidad presupuestaria 'y
despliegue de recursos, mientras que otros servicios adquieren un mayor sentido de adecuacion
cuando son desarrollados por administraciones locales que se encuentran inmersas en los
territorios, en contacto directo con las necesidades a las que tratan de responder (Aguilar
Hendrickson, 2009).

Los problemas que se derivan de esta estructura son varios. En primer lugar, como se acaba de
comentar, la dificultad para el desarrollo de politicas coherentes que actian en un mismo
territorio por dos administraciones distintas con modelos de atencién que no acaban de encajar
en un proceso integrado de intervencién. En segundo lugar, también se identifica una fractura
en cuestiones de financiacién debido a la responsabilizacion de diferentes ambitos de
intervencién por parte de la administracién regional y local. En concreto, cuando la opcién por
una modalidad de atencidn implica que los costes recaigan sobre otra administracion.

2.3. Una estructura deficiente: principales tensiones del sistema

Una vez expuesta la arquitectura del actual sistema de Servicios Sociales es necesario identificar
los principales puntos de tensidn que se encuentran presentes en la estructura y las
consecuentes debilidades del mecanismo de atencién a la ciudadania. En tal sentido, se procede
a la diferenciacidon de dos niveles de andlisis con la finalidad de facilitar la comprensiéon del
contenido. En primer lugar, se analiza las deficiencias del sistema desde un enfoque vertical, en
el que se pone de relieve la complejidad que supone la presencia de diferentes actores con
competencias delegadas operando en un mismo territorio. En segundo lugar, se hara uso de un
enfoque horizontal para analizar las limitaciones que condicionan las dindmicas de
funcionamiento de los centros de atencién primaria.

A dia de hoy, los procesos de extensidn y generalizacion de los componentes de cuidados y la
reintegracion de los servicios sociales tropiezan con tensiones producidas entre los niveles de



gobierno y las légicas de asignacidén a nivel competencial y presupuestaria. La fragmentacion
administrativa y territorial como la debilidad en la regulaciéon de los derechos caracterizan la
actual disposicion de la estructura funcional y legislativa que compone los Servicios Sociales en
el territorio nacional (Barbero, 2010). Asi, la configuracion efectiva del modelo territorial viene
determinada por el marco constitucional, los respectivos estatutos de autonomia y la
jurisprudencia del Tribunal Constitucional. En este complejo contexto, las politicas territoriales
se han configurado en un escenario en cual el gobierno local desempena un papel importante
en la atencién y provisién de procesos de deteccién y acompafiamiento a situaciones de
necesidad, con diferentes formas de regulacién autondmica que coordina la estrategia e
implementacidon de las principales prestaciones no contributivas y en menor medida, la
intervencién de la administracion central que ha mantenido la competencia de gestion de las
prestaciones contributivas, desplazando de su marco de accién e interés las demandas de
cuidados y de cardcter asistencial - relegadas histéricamente a responsabilidad de las familias
y/o instituciones de menor rango administrativo - y que posteriormente ha llegado a regular con
I6gicas diferentes a la previsidn de prestaciones compensatorias — Ley de dependencia, 2006 —.

Las tensiones entre los diferentes niveles se superponen con la tensién entre la ldgica
contributiva y la posibilidad de universalizacién de los servicios sociales que, en este sentido, el
reconocimiento universal del derecho subjetivo aun padece de una mala practica de
racionamiento de servicios y prestaciones que, en la mayoria de los casos, solo son accesibles
por niveles de ingresos muy limitados. Se afiade a este hecho la compleja situacion del caso
espanol en el que hasta cinco niveles de gobierno pueden llegar a disponer de responsabilidad
politica en el dmbito de los Servicios Sociales — central, regional, provincial, comarcal /
supramunicipal y local — lo que unido a una débil regulacidon de derechos y responsabilidades
ofrece un campo abierto a vetos y a la elusién de responsabilidades en marcos de actuacion
poco definidos y difusos que se suman a problemas crénicos de financiacion de las
administraciones regionales y locales que contribuyen también a la debilidad del sector (Aguilar
Hendrickson, 2014). El sistema actual de reparto de competencias permite que diferentes
administraciones compartan la responsabilidad de gobernar en el ambito de servicios sociales
ofreciendo servicios similares. Todas las leyes autondmicas de servicios sociales han respetado
la competencia de los municipios mayores de veinte mil habitantes en materia de servicios
sociales dejando abierta la puerta a que puedan establecer auténomamente su oferta de
servicios, en algunas ocasiones ofreciendo servicios habitualmente encargados al nivel
provincial o autondmico, y en otras, organizando los servicios de forma poco coherente con el
resto de administraciones del territorio de la misma comunidad. Este hecho explica que en un
mismo municipio pueden coexistir con frecuencia varios niveles administrativos que incluso
pueden llegar a ofrecer simultdneamente una cartera de servicios dirigidos para la misma
poblacidn.

Este planteamiento da cuenta de las consecuencias que se estan produciendo a nivel local, las
unidades de intervencion mads proximas al territorio. El primer nivel de los Servicios Sociales
parecia estar llamado a ejercer un papel central en el modelo de atencidn, aunque presenta
serias limitaciones para cumplir esas expectativas. Su definicion genérica y su orientacidn
generalista, sin la fijacién de responsabilidades concretas, han contribuido a establecer una red
de servicios bastante dispersos, carentes en general de la capacidad de articular estrategias
frente a problemas concretos en sus territorios. La fragmentacidon de una parte de la red en
servicios muy pequefios, la escasa especializacion de su accién y la definicion inespecifica ha
colocado la accién del nivel de atencion primaria a remolque de la demanda y ha favorecido en
exceso, los procesos de burocratizacion (Aguilar Hendrickson et al. 1998). En este sentido, segun
la ultima encuesta de usos del tiempo realizado por el Colegio Oficial de Trabajo Social en
Catalunya® (2021) el 53% de las trabajadoras de Servicios Sociales basicos dedica més de cuatro
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horas diarias a tareas relacionadas con la burocracia — este porcentaje aumenta hasta el 64%
para aquellas profesionales que atienden en el ambito de la dependencia —. Estos resultados son
preocupantes si se cae en la cuenta que destinan media jornada de su dedicacién laboral al
registro, gestion y verificacién de unos datos que las estdn confinando a un ostracismo
administrativo en detrimento de la calidad de atencién. Esta tendencia representa el principal
déficit de unos servicios que reproducen de manera automatizada, y cada vez en mayor medida,
la secuencia de acciones de un proceso de atencién unidireccional donde el ciudadano es
categorizado segln una necesidad —recepcidn de un input — y, en consecuencia, se proporciona
una repuesta—emision de un output —. Normalmente este proceso se reproduce en un despacho
con ordenador en el que el profesional se dedica a registrar la solicitud de una prestacién
econdmica o material (Santas, 2018).

Otros de los factores que mantienen esta tendencia de atencidon automatizada es la gran
demanda de solicitudes que reciben los centros. Los mecanismos y procedimientos de acceso al
servicio no disponen de filtros o criterios de seleccidn que permitan segmentar la entrada de
peticiones al recurso, provocando consecuentemente, el colapso de solicitudes que deben ser
atendidas. El problema de este gran volumen de demandas es que no todas se encuentran en el
mismo rango de exclusidn social ni cuentan con el mismo grado de necesidad. La gran mayoria
de personas que acuden a Servicios Sociales simplemente requieren una intervencion puntual
para resolver su solicitud (Santas, 2018). Pese a ello, la extenuante dindmica de ofrecer una
primera respuesta al conjunto de solicitudes que no cesan de llegar, mantiene sometido al
servicio en una especie de estrategia reactiva de atencién que podria asemejarse perfectamente
al procedimiento propio de una cadena de montaje al estilo caricaturesco de Charles Chaplin en
el film de Modern Times* (1936). Las intervenciones, de este modo, se encuentran hipotecadas
por el ritmo de tramitacién de solicitudes de prestaciones, viéndose en la obligacién de relegar
a funciones secundarias las actuaciones de acompanamiento a procesos individuales y acciones
de vertiente comunitaria. Las trabajadoras sociales, siguiendo esta linea, se encuentran frente a
un escenario en el que se estan viendo desplazadas profesionalmente de aquellos ecosistemas
emergentes de atencidn social que se postulan como modelos flexibles y proactivos de atencion
que hacen uso de metodologias innovadoras adaptadas a la actualidad con pretensiones de
alcanzar un posicionamiento rector en la coordinacidn y gestién de las necesidades de la
ciudadania, como veremos mas adelante.

Por el momento, y para finalizar, contamos en la actualidad con un escenario en el que las
profesionales mejor cualificadas para atender las demandas sociales de la ciudadania se
encuentran comprometidas en tareas administrativas — que un software de gestion llevaria a
cabo con mayor eficiencia — y operando en un ecosistema profesional que se caracteriza por
contar con importantes deficiencias en la fluidez de transmision de la informacién y la carencia
de recursos para invertir en la mejora de un ambito que requiere de una propuesta disruptiva
para que el sector profesional no se quede atras.

2.4. Cambio de modelo: hacia un nuevo paradigma de intervencién comunitaria

La creciente presidén que estd generando la elevada demanda de servicios asistenciales esta
reforzando el rol de los Servicios Sociales como agencia asistencial en detrimento del liderazgo
del departamento en la dimensién comunitaria. Esta, en la mayoria de centros, ha quedado
reducida a una mera colaboracion social con entidades del entorno que participan en la gestion
de los recursos locales mediante convocatorias emitidas por un organismo publico. La accidn
interventora, en este caso, precisa que cada entidad se haga cargo de un ambito especifico de
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necesidad — social, educativo, sanitario, etc. — con la consigna de decidir qué tipos de programas
concretos van a dar respuesta a esa necesidad. De este modo, la intervencion profesional se
concentra en la gestiéon segmentada — y desde una visidn parcializada — de la demanda,
produciendo al mismo tiempo, un efecto reductor de la gestion comunitaria que debilita la
conexién de tipo estratégico a favor de relaciones de naturaleza téctica orientadas a resolver
problemas especificos que no se ponen en relacién con el conjunto de procesos que afectan a
los residentes que comparten espacio en la comunidad. Este tipo de estrategia se prevé
ineficiente si tenemos en cuenta la elevada confluencia de multiples factores de fragilidad social
gue habitan en situaciones de riesgo a la vulnerabilidad y la insuficiente coordinacién que
habitualmente se produce en la relacién entre agentes sociales (Arroyo, 2012).

En este sentido, el planteamiento de nuevas légicas de intervencidn ha abierto interesantes
debates (Morel et al., 2012; Arroyo, 2012) sobre diversas corrientes transformadoras que se
presentan como alternativas al modelo actual en un esfuerzo por romper con las dindmicas de
la asistencia social al mismo tiempo que ofrecen nuevas referencias y marcos de actuacioén para
dar respuesta a las necesidades emergentes. Se destaca en esta linea, en consonancia con el
objeto de estudio, el enfoque de Jaraiz Arroyo sobre la prelacidon de la dimensidon comunitaria
como estrategia de fortalecimiento para mejorar el sistema de atencidn de los Servicios Sociales
(Arroyo, 2012). Durante el desarrollo de su argumento, el autor plantea un marco de andlisis en
el que identifica dos aproximaciones que se han producido en relacién a los Servicios Sociales
respecto a la dimensidon comunitaria. Por una parte, se encuentra la aproximacion de la
comunidad como objeto y, por otra, la aproximacion de la comunidad como sujeto.

En la primera aproximacion, se concibe el concepto de comunidad como un objeto interventor
delimitado por la geografia residencial en su marco de actuacion. Desde esta concepcion, la
mision de los Servicios Sociales consiste en facilitar a la poblacién el acceso a una oferta de
bienes ajustados a su necesidad, concretados en prestaciones y servicios. La via mas adecuada
al acceso de estos bienes es el derecho subjetivo. Este modelo cuenta con una fuerte inspiracion
en la idea de community care - desarrollo de servicios sociosanitarios en lo local, proveniente de
la corriente anglosajona - y apuesta por concretar el conjunto de energias institucionales, con
campo de accidn en el dmbito comunitario, en torno a una oferta especifica de servicios
personales que quedan organizados, en palabras del autor, desde una asistencia en la
comunidad en lugar de una asistencia de la comunidad. De esta manera, la poblacién como
agente social pierde relevancia para convertirse en beneficiarios objeto. En este escenario, los
Servicios Sociales comunitarios precisan principalmente de una oferta de programas de atencidn
y de unos sistemas de organizacidn laboral con metodologias y procedimientos actualizados
para poder desarrollarlos (Gomez et al, 2004).

De cara a la segunda aproximacién, en esta ocasion, se concibe a la comunidad como una textura
relacional (Schiitz, 2003) con sus propias capacidades y dindmicas. Desde este enfoque, el
modelo de intervencién se sostiene sobre la capacidad de cooperacion horizontal entre los
diferentes actores y la ciudadania. En palabras de Jaraiz, desde esta perspectiva “se concibe a
los Servicios Sociales como parte de un entramado de bienes colectivos que actian como
promotores de la calidad de vida de la comunidad por medio de la contribucién a mejorar el
arraigo de la ciudadania en el entramado relacional”. En este caso, la via mas adecuada para
conseguir este fin es mediante el empoderamiento — entendido como el incremento del capital
social de la comunidad — (Vidal, 2009). En este escenario, a diferencia del anterior, los Servicios
Sociales comunitarios precisan de instrumentos de mediacién consistentes y la capacidad de
establecer procesos de acompanamiento que favorezca la inclusién de la ciudadania en una
doble dimensidn individual - colectiva.



A menudo el debate discurre en la consideracidn de estas dos aproximaciones como vias
diferenciadas con estrategias de renovacién respectivas (Barbero, 2010) Ya sea desde una
orientacién centrada en la modificacion del dispositivo institucional — para la aproximacion de
objeto — y otra, con una estrategia dirigida al sostenimiento de abordajes colectivos —
aproximacién de sujeto —. Jaraiz Arroyo, en su concepcidn, propone la inclusion de ambos
abordajes en una dialégica objeto y sujeto en la presencia comunitaria donde los Servicios
Comunitarios compaginan su rol de facilitadores de bienes para posibilitar el acceso a un grado
razonable de autonomia en la poblacidn, con el arraigo al tejido relacional que favorezca la
inclusion y cohesidn de la comunidad (Arroyo, 2012). En este supuesto, los referentes sociales
han de trabajar con los objetivos de bienestar, desarrollo y calidad de vida mediante el
fortalecimiento del arraigo comunitario — entendido como participacién y conexién con los
bienes relacionales — para permitir el acceso a bienes sociales — prestaciones, recursos y servicios
— como mecanismo de respuesta comunitaria frente a necesidades, problematicas y riesgos
sociales emergentes.

En sus conclusiones, Jaraiz Arroyo destaca la importancia de recuperar el enfoque comunitario
como concepcion disciplinar para recuperar la importancia de la accidn comunitaria en la
construccion de una nueva propuesta de Servicios Sociales que disponga de la capacidad para
superar la disposicion actual a favor de una reorganizacion de la vida en los centros de atencién
primaria desde unos esquemas de intervencién globalizadas en el que el sector profesional del
Trabajo Social se encuentre mejor posicionado en un nuevo rol de gobernanza comunitaria.

Para tales fines, sefiala cuatro sugerencias practicas a considerar:

a) En primer lugar, es necesario mejorar las relaciones de ayuda con y entre la ciudadania
mediante el refuerzo de las dindmicas de acompafiamiento individual y grupal.

b) La instauracion de alianzas consistentes entre los dispositivos de dambito laboral vy
econdmico con los del ambito socio — educativo para la promocion de estrategias de
inclusién y promocidn de la autonomia funcional.

c) Elfortalecimiento de los procesos de gestion interna de los centros orientados a una légica
que contemple mas espacios participativos de dinamicas de conocimiento y calidad.

d) Potenciar la conexién con lo civico, entendido como dos lineas de mejora. La primera, la
implantacién de estrategias para acercar los centros de Servicios Sociales comunitarios a la
cotidianidad de los territorios. En segundo lugar, hace referencia a la intensificacion del
trabajo en red con los agentes del territorio por medio de acciones orientadas a la revision
y planificacidn del disefio de planes y la redefinicion de los roles profesionales en los
espacios de trabajo comunitario.

Con la aplicaciéon de estas estrategias se pretende, en fin Ultimo, la estimulacion de unas redes
comunitarias mas vivas - conexiones mas frecuentes - y coordinadas que favorezcan un formato
de liderazgo mas dindmico y nutritivo — en el que todos sus integrantes dispongan de la
posibilidad de verse beneficiados - para pasar de un esquema con formato de mondlogo —
asumido histéricamente por el gobierno local o regional - hacia un formato de representacion
comunitaria que implique la participacién activa — y efectiva, en condiciones de igualdad — de
los agentes del territorio y la ciudadania en el disefio, implementacién y evaluacién de las
estrategias de desarrollo de la comunidad.

En la misma linea de argumentacidn, algunas investigaciones al respecto, refuerzan los
potenciales beneficios que supone la accion colaborativa entre los Servicios Sociales de base y
los actores de proximidad para propiciar el desarrollo de mayores grados de autonomia y
capacidad en la ciudadania (Rebollo y Morales, 2013). En este marco, se destaca la relevancia
de los centros de proximidad para promover dinamicas de fortalecimiento comunitario por



medio de actuaciones de cogestién y coproduccién de servicios y actividades, o de la propia
gestidn civica de los recursos comunitarios. La eficacia de esta propuesta colaborativa de accién
comunitaria se basa en la creacidn de redes de actores sociales que operan desde la proximidad
de la cotidianeidad de la ciudadania — centros civicos, organizaciones sociales, bibliotecas,
centros de culto y ocio, pequefio comercio y centros educativos entre otros — con la finalidad de
favorecer iniciativas transformadoras de la calidad de vida con la participacién y responsabilidad
compartida de la poblacion.

Pese a que el planteamiento como tal, presenta una gran expectativa, son numerosos los retos
a superar para poder materializar una concepcién como la que se acaba de exponer. Una de las
principales limitaciones que supone la articulacidon de una red colaborativa de accion
comunitaria constituida por entes publicos - concertados - privados se encuentra en el consenso
y definicién de los roles y funciones a desarrollar por los diferentes actores. En cualquier
territorio podemos encontrar una gran multiplicidad de relaciones de poder entre los diferentes
actores que deben ser consideradas en su plena complejidad. Esta entramada red de relaciones
dificulta, en cierta medida, la confluencia de intereses y el establecimiento de acuerdos
compartidos en el que todas las partes puedan verse beneficiadas de esta colaboracién. A este
hecho, podemos anadir como factor agravante relacionado, la deficiente comunicacién que
histéricamente ha existido entre los diferentes actores sociales que intervienen en un mismo
territorio. Este factor puede ser atribuido a diferentes causas, como puede ser la carencia de
recursos comunicativos, la divergencia de estrategias corporativas o simplemente por una mera
tactica competitiva en la obtencién de recursos. El conjunto de factores que se presentan,
actuan como condiciones limitantes para la configuracién de una red de trabajo comunitaria que
dificulta, en fin dltimo, la proposicion de formas de trabajo intra e inter institucionales que
permitan la integracién de recursos y la promocién de sinergias para hacer frente a nuevas
problematicas sociales que nos traen las tendencias actuales (Rebollo y Morales, 2013).

2.5. Nuevas tendencias del sector: los e-Servicios Sociales

En una mirada a largo plazo, los Servicios sociales tienen ante si grandes desafios para los
proximos decenios. La implementacién de una propuesta integradora, dentro de un marco que
incorpore nuevas concepciones organizativas para el modelo de atencién, tendra que afrontar
y responder frente a la limitada capacidad que dispone actualmente para focalizar su accién
sobre objetivos estratégicos y dimensionar adecuadamente la respuesta segun las necesidades,
contando con la complicidad de las personas usuarias durante el proceso para superar el actual
déficit cognitivo del que adolece el sistema — entendido como la débil conceptualizacién de los
tipos de situaciones, necesidades y demandas sobre las que interviene —. Sera necesario
estructurar una nueva realidad que facilite la transicion de una légica de intervencidon que se
cuestiona ¢a quién se atiende?, por otra que se cuestione ¢qué necesidad se tiene?; incluyendo
herramientas digitales para analizar la realidad, identificar problematicas y establecer unos
mecanismos holisticos de inclusién que promuevan y protejan el ejercicio de derechos vy
obligaciones de la ciudadania.

A tal efecto, ya se han desarrollado algunas iniciativas que han propuesto la interseccién de los
sistemas informaticos en los servicios sociales con la finalidad de mejorar la proteccidn social a
través de internet y las nuevas tecnologias de acceso universal. Algunos ejemplos de esta
incorporacién tecnoldgica a los servicios podemos observarlos en iniciativas como la historia
social digital, Apps de evaluacién a la dependencia o para el apoyo social al servicio de ayuda a
domicilio y el seguimiento on-line de procesos de intervencion, entre otras (Gémez, 2016).



A corto plazo, las ventajas que pueden producirse de la incorporacidn de las herramientas
tecnolégicas en el sector social pueden ser varias, a continuacion, se detallan algunas de ellas:

a) Favorecerla automatizacion de procedimientos burocraticos que liberard a los profesionales
del sector social de un alto porcentaje de tareas administrativas. Esta reduccion de carga
facilitara que puedan proporcionar una mayor calidad de servicio.

b) Laincorporacién de herramientas de gestion y monitoreo que facilitaran la identificacion y
seguimiento de procesos de acompafiamiento individuales y grupales.

c) Laruptura de la barrera del tiempo y el espacio mediante aplicaciones web que permiten
realizar cualquier tipo de trdmite con la Administracién desde un dispositivo movil.

d) Siguiendo el argumento anterior, la posibilidad de mantener videollamadas con el referente
social para alternar las sesiones de seguimiento.

e) Facilitar un mapa de recursos del territorio adaptado a las personas que esté en un continuo
proceso de actualizacion.

f) Favorecer los medios de comunicacidn para crear espacios de conexion e intercambio en la
comunidad. Esta posibilidad, genera sinergias a partir de nichos de trabajo.

g) Facilitar espacios de participacién ciudadana en la propuesta, valoracidon y decisién de
iniciativas de caracter publico. El desarrollo y madurez de esta medida supone un parametro
de fortalecimiento democratico para una sociedad.

Estas, entre otras aplicaciones, son algunas de las funciones que las nuevas tecnologias pueden
realizar, transformar o potenciar en un contexto que representa un gran nicho de trabajo para
contribuir a alcanzar mayores cotas de autonomia, libertad y participacién de la ciudadania
(Colas, 2004). En relacion a una expectativa a largo plazo, la velocidad a la que evoluciona el
desarrollo de las actualizaciones tecnoldgicas no nos permite ajustar una prevision con
exactitud. Sin embargo, nuestro conocimiento actual del sector social y la responsabilidad de
operar en el mismo, nos exige ser cautos en los posibles riesgos que se puedan derivar de esta
incursién hacia una realidad mas tecnoldgica. Algunos estudios en este sentido, apuntan a
fendmenos como la exclusion digital por desconocimiento o falta de acceso, el desplazamiento
de una gran masa laboral del mercado de trabajo a causa de la automatizaciéon de algunos
sectores profesionales o la vulneracién de nuevos derechos digitales surgidos a raiz la
integracién de herramientas digitales en nuestra cotidianeidad, por citar algunos (Hualde, 2019).

En conclusidn, se estan realizando grandes esfuerzos por reforzar el Sistema Publico de Servicios
Sociales desde una perspectiva de innovacion social que permita dotar de instrumentos al sector
para afrontar los problemas sociales de una forma multidimensional e integral, fomentando la
participacién y corresponsabilidad ciudadana con la oportunidad de ofrecer respuestas
personalizadas de forma comunitaria. El reto es claro, debemos evitar que las nuevas formas de
exclusion cronifiquen estructuralmente las situaciones de vulnerabilidad de la ciudadania.



3. Diseiio de investigacion
3.1. Principales supuestos, objetivos e hipétesis de trabajo

La pandemia ha puesto a prueba la competencia de los servicios publicos. La injerencia de un
virus en nuestra cotidianeidad ha evidenciado los puntos criticos de un sistema que ha
manifestado la fragilidad de su estructura para resistir los embistes de fendmenos no previstos.

Al mismo tiempo, ha ejercido presién como acelerador de tendencias que atendian a la inclusién
de herramientas digitales como mecanismo de eficiencia profesional y que, en la actualidad, nos
hemos visto obligados a implantar de forma abrupta.

La vision de esta escena nos plantea una posicién compleja en la que, en funcién de las
cuestiones que decidamos formular, se determinardn las estrategias de respuesta que podran
habilitar diferentes lineas de trabajo y propuestas de desarrollo del sistema.

El presente trabajo de investigacién pretende aportar luz sobre el estado de unos Servicios
Sociales que han llegado al limite de su encargo. La obsolescencia de su formato y la disposicién
de dinamicas mas propias del siglo pasado (Torrens, 2021), ha restado su capacidad de reaccion
para responder a necesidades emergentes en la poblaciéon. La pandemia nos ha ofrecido
titulares catastroficos que esperamos dejar atras, pero al mismo tiempo, nos ha proporcionado
la ocasion de ”“parar las maquinas” y contar con un espacio de debate y reflexién sobre la
necesidad de replantear unas nuevas lineas de accién que fortalezcan los mecanismos de un
departamento que aln cuenta con grandes desafios que afrontar.

A tal respecto, las cuestiones de investigacién que dan sentido al proyecto de investigacion son:

Pregunta 1: ¢ Dispone el sistema de Servicios Sociales actual de un modelo de atencidn social que
pueda afrontar las nuevas necesidades emergentes de la ciudadania?

Pregunta 2: ¢Existen las condiciones necesarias para proponer un nuevo modelo de atencion
social con base comunitaria y complementado con la incorporacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas?

El objetivo del andlisis consiste en identificar los elementos necesarios en el territorio que nos
permitan la posibilidad de proponer la incorporacién de un nuevo enfoque de atencion en el
departamento que combine metodologias propias de la accion comunitaria optimizadas con
sistemas de software avanzado, Inteligencia Artificial o Tecnologias de la informacion.

Para tal fin, se procede a explorar como objeto de estudio, los movimientos sociales que se han
producido durante el estado de alarma por parte de la poblacién que disponia de alguna
necesidad que atender — ayudas de emergencia social, tramites telematicos con Ia
Administracion, etc. — en un contexto en el que el servicio de los centros de atencién social
primarios ha permanecido cerrado.

Paralelamente, se analiza el rol que han ejercido los diferentes actores que configuran el
entramado social en un escenario de extrema necesidad en el que la Administracion ha
alternado periodos de ausencia fisica en los territorios con latencias tardias de reaccion. Al
mismo tiempo, se cuestiona la condicién de los agentes del territorio para asumir un papel mas
relevante en un hipotético ecosistema digital de atencidn social.



Partiendo de estos supuestos, se desprenden las dos hipdtesis con las que se trabaja en el disefio
de investigacion:

Hipotesis 1: En un escenario en el que los Servicios Sociales no se encuentran presentes en el
territorio, la ciudadania se apoya en los agentes de proximidad para atender sus necesidades.

Hipotesis 2: En ausencia de la Administracion en el territorio, se ha puesto de relieve una
estructura de atencion comunitaria que reune las condiciones necesarias para proponer un
nuevo modelo de atencion basado en la accion de redes comunitarias y la incorporacion de
herramientas digitales.

Se rechazaran las hipdtesis planteadas en los casos que:

a) No se haya producido un movimiento significativo por parte de la ciudadania en la busqueda
de apoyo en la resolucion de sus necesidades.

En la situacidn hipotética que el estado de pandemia no haya reproducido ninguna tendencia
social de apoyo, estaremos en la posicion de rechazar la hipdtesis 1 al no permitirnos la
posibilidad de argumentar la existencia de una red de apoyo latente en la comunidad.

b) Los agentes de proximidad manifiestan no haber desarrollado funciones distintas a las que
habitualmente estaban desempefiando antes de la pandemia.

En la situacidén hipotética que los centros de proximidad no hayan desempefiado funciones
extraordinarias a su dinamica habitual, pone de manifiesto que nos encontramos frente una
estructura de atencién excesivamente rigida con serias dificultades para construir un nuevo
modelo de atencidn social.

Una segunda premisa hipotética, se podria observar en la posibilidad de no encontrar
disposicion por parte de los equipos directivos del entamado social para formar parte de un
ecosistema de atencidén social comunitario mediante herramientas tecnolégicas, ya sea por
diferencias de estrategia corporativa o resistencias con los presupuestos de la iniciativa.

3.2. Justificacién del territorio para el estudio de campo

Para la propuesta de investigacidn se han obtenido los datos de una distribucion muestral
residente en el distrito de Sant Andreu, territorio ubicado en la ciudad de Barcelona. Con
151,960 habitantes (Idescat, 2020), su distribucidn territorial se constituye por siete barrios en
el que conviven estratos socioecondmicos de renta media / baja - Sant Andreu, Congrés i els
Indians, Navas y la Sagrera - y de renta baja - Trinitat Vella, Baré de Viver y Bon Pastor- (BIT
Habitat, 2020) con un salario medio de 27,716 euros anuales — 3,091 euros por debajo de la
media de la ciudad — y una tasa de desempleo de la poblacién adulta del 7,2% —, con un
significativo impacto en el colectivo de ciudadanos mayores de 45 afios, que ronda el 55% —
segun fuentes de la Administracion local (2018). La renta familiar disponible se situa en 77,7
puntos en comparacién a los 100 puntos de media de la ciudad (Pla de Desenvolupament
Economic de Sant Andreu, 2019). En relacién al nivel formativo de la poblacién, el 23,2% no
dispone de estudios — frente al 19,8% de media de la ciudad —vy el 22,8% cuenta estudios
superiores finalizados — a diferencia del 31,9% de media en la ciudad —. En cuanto a la
procedencia de los residentes, el peso de la poblacidn extranjera representa el 15,17% de la
poblacion en contraste con el 21,58% que se refleja de media en la ciudad (ldescat, 2020). La
tasa de ocupacion del distrito se encuentra en valores del 64,1% - segundo valor mas bajo del
conjunto de 10 distritos —y una tasa de actividad del 74,6% (ldescat, 2018).



En cuanto a la madurez digital que presentan los residentes del distrito, el porcentaje de
poblacién que utiliza internet — 77,5% — ha ido gradualmente en aumento. Pese a ello, los datos
se mantienen dos puntos por debajo de la media de la ciudad — 79,4% —. El uso de Internet para
navegar, redes sociales o realizar trdmites también se mantiene por debajo de la frecuencia de
uso respecto a la media de la ciudad — 49% frente al 54% presente en la ciudad — (BIT Habitat,
2020).

Finalmente, en lo que concierne a la actividad de los Servicios Sociales, durante el 2019 se dio
atencién a un total de 6,979 personas — supone el 4,64% de la poblacion del distrito —. En
coherencia a este dato, segln la Encuesta Sociodemografica elaborada por el Ayuntamiento de
Barcelona en el 2017, el 19,8% de la poblacidn residente vivia por debajo del umbral de pobreza.

El conjunto de estos datos nos permite reconocer en el distrito de Sant Andreu los elementos
necesarios para verificar las hipétesis planteadas en el disefio de investigacidn. Se justifican tres
argumentos en este sentido. En primer lugar, el perfil de residentes del distrito redne estratos
representativos de poblacién susceptible de padecer las consecuencias de las nuevas tendencias
digitales. Segun el reciente estudio publicado por el Centro econémico de Ciencias Sociales de
Valencia, el perfil con mas probabilidades de ser afectado por el fendmeno de la digitalizacion
se caracteriza por el de una persona mayor de 45 afios, sin estudios reglados finalizados, con
perfil profesional de baja cualificacidon y problematicas asociadas a un nivel de renta baja (CEES,
2020). En segundo lugar, se encuentra una tasa de actividad de los Servicios Sociales sobre el
4,64% de la poblacion en el distrito. Estas cifras reflejan el bagaje de unos servicios que estan
acostumbrados a unas dindmicas diarias de trabajo intensas. En el caso contrario, que se pudiese
hallar una baja actividad de por parte de los centros de atencidn bdsica, deberiamos de incluir
otras variables en el modelo de andlisis para argumentar con mayor fundamento los resultados
gue se puedan obtener. Y, por ultimo, el distrito de Sant Andreu presenta un inventario
importante de equipamientos y recursos presentes en el territorio, segun el Pla de
Desenvolupament Econdmic de Sant Andreu® (2021), que ya cuentan con un trabajo previo de
coordinacion habitual en red y que facilita la aplicacién de las herramientas de andlisis
dispuestas por la investigacion.

3.3. Metodologia

A nivel metodoldgico, se ha planteado un analisis en tres partes diferenciadas. En primer lugar,
se ha realizado un analisis descriptivo de los resultados obtenidos mediante la aplicacién de dos
cuestionarios facilitados a los residentes del distrito y a los equipamientos y/o entidades sociales
que operan en el territorio. En segundo lugar, con los datos recogidos en los propios
cuestionarios, se ha elaborado un mapa de relaciones sociales mediante la herramienta digital
de Visone con el que se han identificado el posicionamiento actual y propuesto de los flujos
sociales y los actores del distrito en un contexto de solicitud de apoyo y coordinacién para dar
respuesta a nuevas necesidades de la ciudadania. Y finalmente, en una tercera instancia, se han
llevado a cabo entrevistas en formato semiestructurado con diferentes expertas en la materia
con la finalidad de alcanzar, desde varias perspectivas, la resolucidn del objeto de estudio. A
continuacidn, se exponen con mayor detalle cada uno de los procesos.

8 8
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3.3.1. Cuestionario para residentes

Cuestionario de elaboracién propia con respuestas tipo test y estructurado en cuatro partes. En
la primera parte, se solicitan datos como la edad, procedencia, situacién laboral y formativa, red
de apoyo y acceso a internet entre otros que caracterizan los atributos del participante. En la
segunda parte del cuestionario, se solicita la confirmacidon por haber realizado un tramite
telematico durante los ultimos doce meses y cuestiones relacionadas con el mismo hecho con
tal de conocer la percepcidn de la persona respecto al procedimiento.

En tercer lugar, se trata de identificar si ha dispuesto de la necesidad de contactar con los
Servicios Sociales, el motivo y la valoracidn de la atencién recibida. Y finalmente, en una cuarta
parte se cuestiona sobre su frecuencia y calidad de relacidn con el contexto préximo y la opinion
de los actores mejor posicionados para dar atencion a las necesidades de la ciudadania.

Para su proceso de aplicacidn, se ha contactado con un total de 25 entidades del territorio para
solicitar apoyo en la aplicacidn de los cuestionarios con las usuarias que acuden a los servicios
de la entidad. Cada contacto de solicitud ha ido acompafiado con un texto detallado en el que
se han presentado los objetivos de la propuesta, el perfil de persona participante y las
instrucciones del proceso de aplicacién.

El analisis de los datos obtenidos ha sido complementado con las conclusiones procedentes de
los estudios “La bretxa digital a la ciutat de Barcelona” (BIT Habitat, 2020) y “La breta digital en
les persones ateses per les entitats socials” (m4Social i Taula d’Entitats del Tercer Sector de
Catalunya, 2020). Sus resultados han permitido contrastar y complementar los resultados
obtenidos en el presente estudio.

3.3.2. Cuestionario para actores del territorio

Cuestionario de elaboracién propia con respuestas tipo test y respuesta abierta, estructurado
en dos partes. En la primera parte, el cuestionario trata de identificar la posiciéon de los
respectivos equipos de direccion en referencia al fendmeno de la irrupcién de nuevas
tecnologias y posibles impactos en nuevas formas de exclusién. Se cuestiona también, la
cantidad aproximada de gestiones en apoyo a tramites telematicos que han debido de atender
por parte de la ciudadania y la consideracién de disponer de los recursos adecuados para dar
atencioén a esta clase de peticiones.

En la segunda parte del cuestionario, se refleja la frecuencia de contactos que mantienen con
diferentes agentes del territorio — Otras entidades del tercer sector, centros civicos o casales de
barrio, diferentes departamentos del ayuntamiento, centros religiosos, asociaciones civicas del
barrio, centros educativos y comercios locales —. Al mismo tiempo, se propone un hipotético
escenario de coordinacién en el que han de identificar a los actores anteriormente comentados
como mejor posicionados para liderar un proceso de capacitacién digital en la comunidad
teniendo presente sus actuales dindmicas de interrelacion y los recursos que disponen.

Para su proceso de aplicacién, se ha contactado con un total de 50 entidades y equipamientos
del territorio.



3.3.3. Entrevistas

Se han realizado un total de 10 entrevistas en formato semiestructurado y mediante canales
digitales. La seleccidon de las candidaturas se ha establecido segun criterios de trayectoria en la
direccién y estrategia en el area de servicios a las personas y de la experiencia operativa en el
distrito.

En base a estos criterios, en el siguiente cuadro se muestran las candidaturas entrevistadas:

Candidatura Cargo profesional
Begofia Roman Maestre Presidenta del Comité de Etica de los Servicios Sociales en Catalunya
Joanna Bonaterra Referente de la coordinacidn de los centros de proximidad del distrito
Marta Serra Yerro Direccidn territorial de Servicios sociales en el distrito de Sant Andreu

Responsable del gabinete de gerencia en el Institut Municipal de
Serveis Socials en Barcelona

Michael Donaldson Comisionado en Innovacion digital en el Ayuntamiento de Barcelona
Manuel Aguilar Hendrikson  Profesor en la Escola de Treball Social de la Universitat de Barcelona
Director del Servicio de Accidn comunitaria en el Ayuntamiento de

Marta Faba Ortega

Oscar Rebollo Izquierdo

Barcelona
Lluis Torrens Melich Direccidon de Innovacion social en el Ayuntamiento de Barcelona
Susanna Decals Roca Referente del servicio de Gent Gran i Feminismes i Lgtbi en el distrito

Referente de los programas de atencién y orientacion en la Fundacidn

Dolors Perea Talavera . .
Privada Gentis

El contacto y solicitud de peticidn se ha realizado mediante un documento de texto en el que se
han detallado el contexto del encuentro, objetivos de la conversacidén y aspectos propios del
formato de entrevista — Anexo 3 —. Los encuentros han sido registrados con el consentimiento
de los ponentes y posteriormente transcritos para su posterior andlisis en el caso de estudio.

El resultado del andlisis aplicado al procedimiento ha sido incorporado directamente al apartado
de analisis de resultados y, con finalidad argumentativa, en la discusidn del presente trabajo.

4. Resultados de la investigacion
4.1 Resultados de los cuestionarios

Se han realizado un total de 182 cuestionarios a residentes del distrito de Sant Andreu, en la
ciudad de Barcelona. Es una muestra aleatoria que ha sido seleccionada con el criterio
residencial — como condicién minima de aplicacidon —y con edades comprendidas entre los 18 y
los 65 afios preferentemente.

Los resultados han sido elaborados mediante un andlisis descriptivo de la informacion registrada
en los cuestionarios. Se presentan a continuacion los datos obtenidos en valores absolutos y
posteriormente, en relacion a valores relativos en funcion de variables como la edad, renta y
nivel estudios para el cuestionario aplicado a residentes.



4.1.1. Perfil de la muestra

Cuestionario de participantes - Médulo 1 -
Fuente: Elaboracién propia

<

El cuestionario de residentes ha sido
aplicado a un total de 182 personas. Del
total de la muestra, han respondido un 47,3
% de hombres y el 52,7% de mujeres de los
cuales, el 40% son de procedencia

Situacién ocupacional
- Ocupado / Desocupado -

e 'in
- Hombre / Mujer - e

-

Ultimo empleo e 0 0 0 o Renta
extranjera y el 60% restante de ool .ﬂ\.ﬂ\.ﬂ\.ﬂ\.ﬂ\ 1200¢ /1800
nacionalidad espafiola. En referencia a la &
situacién ocupacional, el 62% de las Procedencia

e - Nacional / Extranjero -

participantes han expresado encontrarse
en situacién de desempleo — el 77% han ©
finalizado su contrato durante el 2020 -y © : » (=) ﬁ
el 47,8% respecto al conjunto de Ia @ ooy

muestra. EI 90% de los participantes
presentan itinerarios profesionales de baja calificacion caracterizados por experiencias
profesionales con empleos requisitos minimos de acceso. El 56,5% de la muestra disponen del
graduado escolar como hito formativo, frente al 24,5% con formacién profesional o superiory
el 18% sin estudios reglados. En coherencia a estos datos, las cifras de renta predominante en
la muestra se encuentran comprendida entre los 664€ y los 950€ con un 53%. Destacar en este
sentido que el 31,3% han manifestado estar percibiendo unos ingresos mensuales inferiores a
664€, resultando en ultima instancia, el 84,3% de la muestra percibe ingresos iguales o
inferiores al salario minimo interprofesional®. Respecto a la condicidon predominante de
vivienda, encontramos una marcada presencia por la opcion de alquiler — 77% — frente a las
opciones de propiedad — 14% —, cesidon — 1% — u otras opciones — 7% —.

- Media / Baja - Nivel formativo
Condicién vivienda - §/ estudios, Primaria, Secundaria,
- Alquiler, Propiedad, Cesién, Otros - FP, Est/ superiores -

- Anexo lll: Tabla 1 -

Cuestionario de participantes - Médulo 2 -
Fuente: Elaboracion propia

Un 85% de la muestra ha declarado que cuenta con conexidn a
internet en su hogar y un 49,5% que mantiene una frecuencia
diaria de uso en contraste con un 14,8% de la muestra que ha
Conexion manifestado no haberse conectado nunca a la red. El 89% ha
Viiln‘ia realizado un tramite telematico durante la pandemia, de los que
el 81% han manifestado haber encontrado cierta dificultad (el
65% de estos, han tenido que pedir simplemente ayuda y el
16,5% ha manifestado que le ha generado angustia). La principal

opcion para pedir ayuda ha estado la familiay amistades —55,5%

e —seguido de las entidades de tercer sector —44% —. La opcién de
las Administracidn ha sido elegida por un 3% de la muestra y el
e e e e 21,6% ha manifestado no necesitar ayuda. Por lo que se refiere

al grado de dificultad que perciben al realizar procedimientos
telematicos, las participantes han declarado con cierta
predominancia la necesidad de disponer de apoyo para realizar

Ha realizado

sl amite trdmites como solicitar cita previa — 54% -, solicitar una
prestacion —47% —, presentar documentacion — 50% — o hacer el Twa Mt Vel
sencilla de apoyo, generado
seguimiento de los tramites - 55% - frente a otras opciones como L oo

hacerlo de manera auténoma con cierta facilidad.

- Anexo lll: Tabla 2 -
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Atencicén presencial en oficing
Atencidn de forma combinada

Atencidn viz telematica

Le resuia indiferente

Contacto con Servicios Sociales

Cuestionario de participantes - Médulo 3 -
Fuente: Elaboracién propia

¢ En los ultimos 12
meses se ha puesto
en contacto con
Servicios Sociales ?

De 3 a 6 contactos ®

De 1a 3 contactos

{ Motivos del contacto

& Sehadado
Atencién a la dependencia @

respuesta al motive
de solicitud ?
s 8 8 8 @ Bisqueda de empleo

Cuestiones familiares y menores a cargo
i Ayudas y prestaciones econémicas

Relacion con la comunidad

¢ Ha encontrado
accesible el servicio?

El 56% ha manifestado su preferencia por continuar
manteniendo la presencialidad en la atencién a la
ciudadania, seguido de un 39,5% que considera la
forma combinada entre presencialidad y telemdtica
como la alternativa mds oéptima y un reducido
porcentaje del 3% que valora la totalidad de tramites en
formato telematico como la mejor opcioén.

Al ser preguntados por su consideracion al disponer de
alguna barrera que les dificulte realizar procesos
telematicos, el 75,8% han indicado como principal
motivo su desconocimiento de uso. A su vez, el 74,5%
de las participantes de la muestra desconocen los
recursos presentes en el territorio para mejorar sus
competencias digitales.

- Anexo lll: Tabla 2 -

El 67% de la muestra han declarado
haberse puesto en contacto con Servicios
Sociales durante los ultimos 12 meses. El
80,6% considera no haber encontrado
accesible el servicio y un 76% declara no
haber resuelto aun la peticion por la que
inicio el proceso de solicitud. En relacién a
los principales motivos de solicitud, las
encuestas reflejan una marcada
preferencia hacia peticiones de ayuda
econdmica y prestaciones econdmicas —
69% — seguidas de cuestiones familiares y
menores a cargo — 29% —y cifras residuales
para atencién a la dependencia — 1,6% — vy
bldsqueda de empleo — 4% —.

La puntuacion media de la atencidn
ofrecida obtenida a partir de la valoracién
de los participantes ha estado de 4,13
puntos sobre 10.

)

- Anexo lll: Tabla 3 -

El 85,5% de la muestra ha declarado que participa activamente en acciones relacionadas con el

barrio. El 61,7% indica como principal

opcion Mantenerse informado, seguido de Cultura y ocio

—32% —, Otras opciones — 24% — vy finalmente, Deporte y accion social — 17,5% —. Respecto a la
preferencia en la modalidad de participacidn comunitaria, el 59% prefiere hacerlo de manera
presencial, el 32% de manera combinada y el 1% de manera exclusivamente telemdtica.

- Anexo lll: Tabla 4 -
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4.1.2. Analisis de redes

En los siguientes sociogramas se muestran los resultados obtenidos de los cuestionarios
aplicados a las participantes y actores del territorio en referencia a las relaciones producidas en
el distrito de Sant Andreu entre residentes y recursos presentes durante el estado de pandemia
en 2020. Para el analisis y configuracidn de los sociogramas se ha utilizado el indicador In-Degree
como medida de centralidad para explorar la cantidad de inputs — o grados de entrada — que
reciben los nodos representados por los actores del territorio. Esta referencia posibilita deducir
la prominencia del actor en la estructura social.

Cuestion C.5 del cuestionario para usuarios
¢ Qué centro o recurso del barrio utiliza con mas frecuencia ?

Nodos grafico

Participantes

Actores del territorio

Tercer sector

No utilizo

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas recogidas en la cuestion C.5. muestran el habito de uso de los residentes respecto
a los recursos del barrio. En el sociograma se puede observar una marcada preferencia de uso
por los recursos del tercer sector que, al mismo tiempo, es confirmada con el indicador de In-
Degree de un 60,9%. Para un analisis desagregado — véase Anexo IV — no se han encontrado
patrones diferenciados en las preferencias de los participantes segln su nivel de estudios,
procedencia, nivel de ocupacién o renta.

Resultados andlisis de Indegree para respuestas de C.5

INDEGREE %
Tercer Sector 60,9 %
Hodo dites. N\ Mo utilizo 13,9 %
C. Civicos 9,8 %
A C. Educativos 8%

C. Religiosos 7%

Fuente: Elaboracin propia



Cuestion C.4 del cuestionario para usuarios

Si tuviese la necesidad de solicitar ayuda para hacer un
tramite por internet, ;dénde acudiria en este caso?

Nodos grafico

Participantes

Actores del territorio
Tercer sector

A Ayuntamiento

A. Centros Civicos
Centros educativos
Por mi cuenta

Amistades y familiares
@ Centros religiosos

Otros recursos 0 Fuente: Elaboracién propia

La cuestién C.4. solicita la preferencia de recurso por parte de los residentes en caso de
necesitar hacer un tramite telematico. En este caso, se pueden observar diferencias respecto
al sociograma anterior. Pese a que las entidades del Tercer sector mantienen una marcada
prominencia — 47,8% de In-Degree —, se observan posiciones mds centrales para actores
como los Centros civicos - 16,4% de In-Degree - y el Ayuntamiento — 9,4% de In-Degree —. En
cuanto a los actores menos indicados, se encuentran los Centros educativos - 3,6% de In-
Degree —y los Centros religiosos — 2,4% de In-Degree — que se mantienen en posiciones mas
alejadas.

Respecto a valores desagregados — véase Anexos V — no se han evidenciado patrones
diferenciados en las preferencias de las participantes segin su nivel de estudios,
procedencia, nivel de ocupacién o renta.
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2
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g )
8 - Cé INDEGREE %
8 A Q 9 Tercer Sector 47,8%
g & C.Civicos 16,4 %
i i 8 § Amistades 15,2 %
% K] Ayuntamiento 9,4 %
% & Pormicuenta 4,5%
QQ 300 C. Educativos 3,6 %
%Q( &0 & C. Religiosos 2,4 %
D Ba0d e ood 00®° Otros 0,3%

Fuente: Elaboracitn propia
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4.1.3. Resultados del cuestionario B aplicado a los actores del territorio

La primera parte del cuestionario para actores del territorio se ha disefiado con la intencién de
abordar aspectos como el posicionamiento de la direccién de los centros respecto al fendmeno
de exclusién digital, la frecuencia de atencidn de peticiones por parte de la ciudadania - durante
los ultimos doce meses -y la identificacidn de posibles carencias o limitaciones de recursos para
afrontar este nuevo fenémeno.

El cuestionario ha sido respondido por un total de 27 entidades y equipamientos del distrito. La
muestra recoge centros de titularidad publica — 15 —, mixta — 3 — y privada — 9 — con caracter
diverso como social, laboral, educativo, cultural y de atencidén especializada al colectivo de salud
mental.

La totalidad de los actores participantes han manifestado su reconocimiento al fenédmeno de
exclusidn digital y su posicionamiento a favor de la importancia de la capacitacién digital como
elemento de inclusion social para la ciudadania.

En relacion a la cantidad de demandas atendidas durante los ultimos doce meses, 5 actores han
indicado haber realizado de 1 a 10 gestiones — de los cuales, 4 reconocen disponer de las
condiciones necesarias para hacer frente a demandas en el dmbito digital —. 10 actores han
realizado de 10 a 50 gestiones — de los cuales, 3 centros que reconocen disponer de los recursos
necesarios —. La opcion de mas de 50 gestiones ha sido sefialada por un total de 11 actores -
entre ellos, 7 de titularidad publica frente a 4 de titularidad privada - de los cuales, 4 direcciones
han indicado contar con los recursos necesarios. Tan solo uno de los actores - de caracter
religioso — ha indicado no haber atendido ninguna peticion en referencia a trdmites telematicos.

Entre los motivos que se han apuntado como argumento a la carencia de condiciones para hacer
frente a estas demandas, encontramos que el 71% de las direcciones han indicado como
principal opcidn la falta de recursos econdmicos, seguido de un 64% que han seiialado la opcion
de no disponer de la estructura organizacional necesaria, un 21% para la opcién de no disponer
del personal cualificado y finalmente un 14% para la opcién de no disponer de la cultura
organizacional para dar respuesta a este nuevo fenémeno de exclusién emergente



Primera cuestion del cuestionaro B de Actores
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La primera cuestidén del cuestionario B trata de identificar la frecuencia en las relaciones
diarias que se producen entre los diferentes actores del territorio durante los ultimos 12
meses. Este indicador puede ser util para deducir la presencia de coordinacién y liderazgo en
la comunidad — cabe aclarar que la cantidad de relaciones no hace referencia a la calidad de
las mismas —. Los resultados de los cuestionarios posicionan al Ayuntamiento — 29,5% de In-
Degree —como actor que mantiene un mayor nimero de conexiones - o relaciones - respecto
al resto actores. Destacar la densidad pareja de relaciones del Tercer sector — 18% de In-
Degree —, las Asociaciones civicas — 18% de In-Degree —, los Centros civicos — 16,3% de In-
Degree —y los Centros educativos — 14,7% de In-Degree —.

Con densidades menos densas, traducidas con menores espacios de coordinacion,
encontramos los Centros religiosos — 1,6% de In-Degree —y el Comercio local — 1,6% de In-
Degree —.

Resultados analisis de Indegree para primera cuestion en cuestionario B de Actores
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Segunda cuestion del cuestionaro B de Actores
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La segunda cuestion del cuestionario B trata de identificar a los actores mejor posicionados
para liderar proyectos de capacitacion digital teniendo presente aspectos como el acceso a
recursos, su posicion y prominencia actual en la comunidad y la capacidad técnica y
estratégica para desarrollar con eficiencia propuestas en el ambito digital.

Los resultados obtenidos identifican una triada de actores con densidades similares para
liderar proyectos digitales como son los Centros civicos — 25,3% de In-Degree —, el
Ayuntamiento — 25,3% de In-Degree —y el Tercer sector — 21,5% de In-Degree —.

En un segundo plano, se observa que las Asociaciones civicas y los Centros educativos han
obtenido el mismo porcentaje de inputs — 12,6% de In-Degree —. Y finalmente, se podria
afirmar que los actores que han respondido los cuestionarios, no reconocen a los Centros
religiosos y el Comercio local — 1,2% de In-Degree — como actores con capacidad para liderar
este tipo de proyectos.

Resultados analisis de Indegree para la segunda cuestién en cuestionario B de Actores
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4.2.3. Analisis de las entrevistas

En las préximas décadas se sucederan cambios sociales de gran envergadura en el que el
concepto de empleabilidad cambiara drasticamente. Si no se prevén estrategias al respecto,
podra ser traumatico para la sociedad (Perea, 2021).

El analisis de las entrevistas parte de una premisa que supera la vision de lo acontecido durante
la pandemia para centrarse en posibles escenarios que pueden sucederse en los préximos afios.
Tomando ésta como punto de partida, se analiza el desempefio de los diferentes sectores que
han tenido un rol relevante en la atencién a la ciudadania durante el estado de alarma con el
objetivo de identificar puntos de mejora y posibles potencialidades de cara al planteamiento de
un nuevo modelo de intervencién que fortalezca los mecanismos del sistema para hacer frente
a la expectativa de nuevos retos.

Desempefio de la Administracion

Para facilitar la comprensién mas detallada del contexto de estudio y el papel de los Servicios
Sociales ante la pandemia, se ofrece la adaptacion propia de un Informe publicado por el
Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP, 2020) que podra encontrarse en el apartado
de Anexo .

Segln palabras de Marta Faba y Marta Serra (2021), lo sucedido durante el 2020 puede
resumirse en una conclusién: El servicio ha padecido un desbordamiento histérico, de un dia
para otro, aumentaron exponencialmente las demandas de ayuda por parte de la poblacién.

El servicio mantuvo cerradas sus instalaciones y se pasd a dar atencidn de manera telefdnica
principalmente - también se habilitaron otros canales de comunicacién, como el WhatsApp o el
correo electrdnico - (Serra, 2021). Se tuvieron que adaptar procedimientos y dindmicas de
trabajo a un ritmo vertiginoso para no dejar de dar atencion a la ciudadania en un momento de
tanta urgencia. En este sentido, cabe reconocer el gran esfuerzo de unos profesionales que
adecuaron su dedicacién laboral a la magnitud de las circunstancias.

Pese al gran esfuerzo de los profesionales y la naturaleza abrupta de la situacion, el sistema de
Servicios Sociales ha padecido las consecuencias agravadas de un debilitamiento estructural por
la insuficiencia histdrica de recursos y la imposibilidad de implantar estrategias de refuerzo
debido a su elevada carga de trabajo para atender la tramitacién de peticiones (Aguilar
Hendrickson, 2021). Esta situacién explica que los Servicios Sociales extrafiamente se ubiquen
en un espacio de prevencién, mas bien, es habitual verlos en situaciones de extrema urgencia
con posibilidades de accion mas reducidas (Roman, 2021).

Para superar el colapso, el servicio ha tenido que adaptar herramientas de gestion,
comunicacion e intervencion digitales. Segun coinciden los diferentes entrevistados (Faba,
Donaldson, Rebollo, Roman y Torrens, 2021) esto supone el aspecto positivo del suceso. La
pandemia ha hecho mas por la digitalizacion de los departamentos en seis meses que nosotros
en una década (Donaldson, 2021). La sensacidn en este sentido es unanime, hay una parte de la
digitalizacion que ha venido para quedarse. La fortaleza de la misma se encuentra en su enfoque
transversal con capacidad de revolucionar procedimientos de relacién con la ciudadania, gestién
optimizada de grandes flujos de informacién y la interconexidon profesional para ofrecer un
servicio mas integral (Torrens, 2021). La conexién digital, ademas, va a favorecer la proximidad
del profesional, una dedicacién mas eficiente del tiempo y la compactacion de los diferentes
servicios (Rebollo, 2021).



Equipamientos de proximidad

En el marco de andlisis de estas entrevistas, se ha hecho referencia a los equipamientos de
proximidad ubicados en el distrito, como son Centros Civicos, Casals de barri, Bibliotecas y Casals
de Gent Gran. El conjunto de equipamientos y su cuerpo profesional ha realizado un gran
esfuerzo para atender las peticiones de necesidad provenientes de los residentes (Bonaterra 'y
Decals, 2021). La buena relacidon previa que mantenian con la ciudadania y su caracter de
cercania ha favorecido que se hayan adoptado medidas como el seguimiento telefénico, soporte
de tramitaciones telematicas y orientacidon y acompafiamiento de los procesos de atencion
(Decals, 2021). Es necesario comentar que estas funciones ya se realizaban antes del estado de
alarma, a diferencia de entonces, es que “ahora se procede de una forma mas sistematizada”
(Bonaterra, 2021). Se han potenciado las comunicaciones y la red de trabajo entre los diferentes
equipamientos para brindar una respuesta mds coordinada y eficiente a la poblacidn. Esta
coordinacion, que de algin modo también se producia previamente, se ha intensificado de
manera natural entre las propias direcciones de los centros.

En cuanto a su posicionamiento en un hipotético rol mas directivo en un ecosistema de
intervencién comunitaria, ambas profesionales han coincidido al declarar que los equipamientos
disponen de la experiencia, misidn y visién orientados a una evolucion del modelo en el que
puedan asumir una mayor responsabilidad, siempre y cuando, se proporcione de los recursos
econdmicos, humanos y técnicos suficientes (Bonaterra y Decals, 2021).

Otro hecho a tener en cuenta, ha sido el apoyo que han prestado a la proliferacion de
movimientos civiles solidarios que han surgido durante la emergencia sociosanitaria, ofreciendo
recursos como espacios, acompafiamiento y orientacion. El impulso de estas iniciativas es una
muestra representativa de la vinculacidon que mantienen con los territorios.

Entidades Sociales del Tercer Sector

Las entidades sociales que configuran el denominado “Tercer Sector” son un agente
imprescindible en cualquier territorio (Perea, 2021). Por su naturaleza mas flexible y dinamica,
ha podido reaccionar de una manera mas agil a la realidad que impuso la pandemia, adaptando
las prioridades de su atencién a las necesidades especificas de las personas usuarias. Segun
comenta Dolors Perea, desde los 17 puntos de atencién que coordinaba — en la actualidad
coordina 29 puntos de atencién —, decidié delegar a cada una de las profesionales que se
encuentran en las unidades territoriales, la confianza de actuar seguin su propia valoracion - en
relacidon a cada situacién en particular - sujetos a criterios de precaucion y la promocion de
acciones que protegiesen el bienestar de las personas atendidas (Perea, 2021). Las consignas de
actuacién transversales para los 17 puntos fueron propuestas, debatidas y valoradas por los
propios profesionales de la entidad en supervision de los mandos de coordinacion.

El programa sociolaboral que coordina — Mesures Actives de Insercio Sociolaboral, destinado a
beneficiarios de la prestacion de Renta Garantida a la Ciudadania — consiguié mantener la
atencién de 510 personas que en aguel momento se encontraban vinculadas a la entidad -
mediante sesiones virtuales y presenciales -, prestando apoyos en funciones de contencion
socioemocional, acompafiamiento en procesos de tramites telematicos, asesoramiento en
cuestiones sociales y derivacién a recursos de la comunidad (Perea, 2021). Con todo, pese al
resultado de su propuesta de reorganizacion y modelo de liderazgo, el organismo publico
responsable del programa — Departament de Treball de la Generalitat — obvid el trabajo
realizado y decidié mantener vigentes los indicadores de cumplimiento del programa, teniendo
presente, que debian justificar los fondos econémicos transferidos para la realizacidn del mismo.



“En una situacion de extrema urgencia, se tomaron las decisiones correspondientes sin esperar
a las directrices de un departamento, que aun en aquel entonces, se estaba situando” (Perea,
2021). La rigidez del modelo de financiacidon en los programas sociales y la presencia de un
liderazgo publico muy difuso, genera una diferencia de légicas en los procesos de intervencion
en el que se ven confrontados el compromiso vocacional de los y las técnicas del sector frente a
los criterios de justificacion econdmica que genera sus néminas. El debate de este punto escapa
a los limites de este trabajo.

Entre las principales fortalezas del sector, Perea destaca la importante red de trabajo que
sostienen las diferentes entidades en la ciudad. “Una de las principales fortalezas del sector se
encuentra en la transmisién de conocimientos compartidos entre los diferentes profesionales
del dmbito en numerosos encuentros formales como informales. Esta condicidn afianza nuestra
solidez como agentes sociales preparadas para afrontar, cualquier reto que se nos presente”.

En lo que respecta a la incorporacion de estrategias digitales, defiende que el sector echa en
falta mds proyectos de capacitacion digital al respecto. Debemos pasar de aquellas propuestas
que pretendian formar en conocimientos de Word, Excel u otras herramientas del Office para
fomentar iniciativas formativas que potencien la mejora en procedimientos como solicitar citas
telematicas, adjuntar archivos a una solicitud por internet o conectarse a una entrevista de
trabajo via Zoom, por ejemplo.

Necesidad de una nueva vision de la intervencion social

Las consecuencias producidas por la pandemia han traido tras de si numerosas oportunidades y
amenazas (Rebollo, 2021). Tenemos frente a nosotros la oportunidad de repensar los Servicios
Sociales aprovechando los esfuerzos realizados hasta la fecha para acabar de sentar las bases de
un modelo que incorpore definitivamente la vertiente digital y comunitaria. La consolidacion de
esta propuesta pasa por considerar los diferentes puntos de tensién que se distinguen en el
proceso de implantacién (Rebollo y Torrens, 2021):

a) Brecha digital de la ciudadania
b) Capacidad del sistema
c) Resistencia por parte de los profesionales

Se reitera en la afirmacién, hay medidas que han llegado para quedarse. Si se pretende
aprovechar el potencial de las nuevas formas de atencion virtual es necesario trabajar en la
brecha digital de la ciudadania (Torrens, 2021). La reformulaciéon de un nuevo modelo de
intervencién ha de contemplar actuaciones de capacitacidn digital para hacer mds accesible la
relacidn entre la ciudadania y la Administracién. La modalidad combinada de atenciéon — virtual
y presencial - facilita un primer proceso de valoracién de la demanda en el que se puede
determinar la intensidad de intervencidn necesaria para resolver la solicitud (Torrens i Faba,
2021). Practicamente el 70% de demandas podrian ser resueltas en una intervencién minimay
puntual (Aguilar Hendrickson, 2021) permitiendo de este modo, aumentar la calidad de
dedicacién profesional en el acompafiamiento personalizado de aquellos casos mas complejos
de abordar (Faba, 2021).

La digitalizacién de los Servicios Sociales ha sido considerada como asunto menor en el
desarrollo de estrategias la Administracién electrénica (Torrens y Donaldson, 2021). Una de las
principales resistencias del sistema se sitla en el ambito juridico de la proteccién de datos. La
gestidén, almacenamiento y construccién conjunta de la informacién en relacién a los
expedientes de las personas atendidas permitiria la implementacién de proyectos de atencion



comunitaria en el que el conjunto de agentes sociales del territorio podrian detectar, operar y
compartir de forma coordinada el abordaje de las necesidades emergentes en una comunidad
por medio del uso de Inteligencia Artificial — o “Inteligencia Colectiva” (Torrens, 2021) —,
Sistemas de Informacion y Big Data puestos al servicio de las personas. A dia de hoy, cualquier
profesional de los servicios locales de atencién social, tiene acceso a datos de una persona en el
Instituto Nacional de la Seguridad Social y la Agencia Tributaria, pero no tiene acceso a datos del
Departament de Drets Socials para verificar que estd percibiendo la prestacién de Renta
Garantizada la Ciudadania (Faba, 2021).

Otras de las resistencias a tener en cuenta lo hallamos en la reticencia por una parte del sector
profesional del Trabajo Social en relacidn a la incursién de las herramientas tecnoldgicas (Serra,
2021). La estrategia de digitalizacion es percibida por esta faccién del sector profesional como
una pérdida en la calidad de atencion (Rebollo, 2021). Sin embargo, en este sentido, cabria
valorar la identificaciéon de qué procesos deben ser digitalizados y qué funciones permanecer o
evolucionar hacia formas mejoradas de actuacion profesional (Faba, 2021). La digitalizacion de
procedimientos en los mecanismos de garantia de rentas y procesos burocraticos de entrada de
datos, verificacidon y seguimiento de expedientes podria habilitar a las Trabajadoras Sociales de
un mayor tiempo de dedicacién laboral al proceso de atencién de las personas (Aguilar
Hendrickson, 2021). Y, pese a que el vinculo con profesional nunca podrd ser sustituido, la
adhesién de herramientas digitales en las funciones del colectivo les permitird optimizar
procesos como la deteccidn de necesidades, el analisis detallado de la situacidn y la gestidn del
caso, entre otros (Torrens, 2021). Al final, la idea se reduce a complementar sus funciones
laborales para garantizar la mejora de condiciones en su ejercicio profesional.

En definitiva, es facil dejarse llevar por los potenciales beneficios que presentan “las nuevas
tecnologias”, pero, por muy lejos que tratemos de mirar, nunca deberiamos perder de vista la
perspectiva de qué es lo mejor para la ciudadania (Faba, 2021).

5. Discusion de los resultados
5.1. Refutacidn de la primera hipétesis: tendencias de los residentes.

El estado de crisis sanitaria ha impuesto a la ciudadania, durante un periodo concreto de tiempo,
la obligatoriedad de relacionarse por medio de canales telemdaticos con la Administracién. Segun
el estudio de BIT Habitat’, este hecho sucede en un momento en el que la ciudad de Barcelona
alcanza cotas de acceso a internet del 91,8% en los hogares de la urbe catalana. En la misma
linea, los resultados de la presente muestra reflejan unos datos similares — el 85% de las
personas encuestadas han declarado contar con conexién en el hogar —. La congruencia pareja
de ambos porcentajes confirma la presuncién de estar operando en un territorio altamente
conectado.

En respuesta a esta suposicion, dentro del marco del proyecto de m4Social impulsado por la
Taula del Tercer Sector de Catalunya se ha elaborado un informe sobre la brecha digital de los
usuarios atendidos por las entidades del tercer sector publicado como “Les persones ateses per
les entitats del Tercer Sector”® en el que se incluyen nuevas dimensiones de andlisis para
profundizar en la comprensién del fendmeno de la brecha digital. El documento, de este modo,
estructura el analisis en tres dimensiones interrelacionadas: el acceso, el uso y la calidad de uso.
A modo de breve resumen, el primer nivel hace referencia al acceso a dispositivos digitales como
la competencia de la persona para poder acceder como condicidon necesaria para el posterior
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desarrollo de las otras dimensiones. El segundo nivel, sin embargo, hace referencia a las
habilidades digitales, la diversidad y la intensidad del uso que presenta la persona. Finalmente,
el tercer nivel, la calidad de uso, refiere a la apropiacion tecnolégica de las personas en relacion
a la comunidad.

La adaptacion de estas tres dimensiones al proyecto de investigacion nos permite ampliar la
mirada para llegar a comprender las complejas dindmicas sociales que se han producido durante
el contexto de la pandemia. Durante las primeras fases de la misma, los centros primarios de
Servicios Sociales cerraron sus instalaciones debido a directrices de organismos superiores,
trasladando los mecanismos de atencion a vias telematicas. Pese a contar con unos indices de
conexién elevados — 85% —, el 80,6% de las personas que han tratado de ponerse en contacto
con Servicios Sociales ha manifestado no haber encontrado accesible el servicio v,
seguidamente, el 76,6% afirma no haber resuelto en la actualidad el motivo de su peticion. Esta
situacién es grave si tenemos en cuenta que el 69% de las peticiones emitidas se han dirigido a
la solicitud de prestaciones econémicas.

Mas alla de la falta de inaccesibilidad al servicio, en la cara opuesta de la moneda, otro factor
gue ofrece una explicacién a estos resultados lo encontramos en el desconocimiento de uso por
parte de la ciudadania de los canales telematicos de relacién con la Administracion.

Como muestra de esta afirmacion, en referencia a la necesidad de apoyo para los participantes
con edades comprendidas entre los 35 y los 54 afios que han indicado haber realizado un tramite
telematico, el 18,5% han manifestado sentir angustia frente a la situacidon. En valores mas
acotados, el 73,8% de los participantes con edades comprendidas entre 45 a 54 afios han tenido
que solicitar algun tipo de ayuda.

Por desagregacion segun nivel de estudios, el 65 % de las personas sin estudios han declarado
haber solicitado ayuda y el 27,5% manifiestan haber sentido angustia frente a la idea de realizar
un tramite telematico. Al mismo tiempo, se observan en los resultados que el 72% de este
colectivo ha acudido a las organizaciones del tercer sector y el 48% han recurrido a la familia
para solventar sus peticiones — opcion de respuesta multiple —. Para la cuestién sobre la
preferencia de atencidn, el 89% se ha decantado por mantener el formato presencial frente al
10% que se ha posicionado por la atencidn combinada.

Respecto a los estudios secundarios, el 70% ha solicitado ayuda para realizar un tramite, el 21%
ha percibido sensaciones de angustia y tan solo un 9% han podido afrontar los tramites de
manera auténoma. El 54% han acudido a las organizaciones del tercer sector y un 60% se han
apoyado en la familia. En lo que respecta a la preferencia de atencién, el 65% ha informado
sobre su preferencia por el formato presencial y un 34% prefiere apostar por la atencién
combinada. Finalmente, para el estrato de la muestra con estudios superiores, el 50% ha tenido
que recurrir a peticiones de ayuda y el 50% lo han tramitado de manera auténoma. No se han
encontrado respuestas para la percepcidn de angustia frente a la tarea. En relacién a los apoyos,
el 60% de las respuestas han indicado que realizan los tramites por su cuenta, de manera
sencilla, frente al 42% que ha indicado haber recurrido a la familia. En la preferencia de atencién,
el 17,5% se decanta por la modalidad presencial, un 67,5 % por la modalidad combinada y un
12,5% de las respuestas por el formato exclusivamente telematico.

En atencion a los datos por desagregacion de renta, cabe resaltar que el 61,5% de rentas bajas
— con ingresos inferiores a los 950 euros — se ha decantado por seguir manteniendo el formato
de atencidén presencial en la atencidn a la ciudadania y el 37% por la forma combinada. El 62%
del estrato han tenido que solicitar ayuda principalmente a la familia — 47% — y a las



organizaciones del tercer sector — 49% —. Para rentas superiores de la muestra, los resultados
reflejan que un 27% ha declarado su preferencia por la presencialidad frente al 54% por el
formato combinado. Respecto a la solicitud de apoyo, un 46% de las respuestas han indicado
haber acudido a la familia para solventar los tramites y un 27% a las organizaciones del tercer
sector.

En resumen, se puede observar el gran peso que ha supuesto el apoyo de la familia y el Tercer
Sector para el colectivo con bajos indicadores académicos y econdmicos. Los resultados también
corroboran la afirmacidn de que la ciudadania se resiste a abandonar la presencialidad de los
servicios de atencién, ya sea segun el formato tradicional o parcial con un modelo combinado
con las nuevas tecnologias — se identifica una clara preferencia en aumento respecto a esta
modalidad a medida que aumenta la condicién académica de la muestra —. Los resultados
obtenidos segln la preferencia para la forma telematica han sido infimos; tan solo un 2% de la
muestra ha marcado esta opcién. Siguiendo esta linea, los resultados de los sociogramas C.4. y
C.5. refuerzan en cierta medida los resultados de este escenario. A la cuestidén de ¢qué recursos
del entorno utiliza con mds frecuencia? — C.5. — el mayor porcentaje de In-Degree — 60,9% — se
ha dirigido a las entidades del Tercer Sector. Este resultado tan diferenciado puede explicarse
por el hecho de haber mantenido, en mayor frecuencia respecto al resto de actores, abiertos
sus servicios durante la pandemia, produciendo de este modo un sesgo en la percepcion de los
participantes. Sin embargo, para la cuestidon ¢ddnde acudiria en caso de solicitar ayuda para
hacer un trdmite por internet? — C.4.— se reduce sensiblemente la distancia entre los porcentajes
de In-Degree de las opciones mas seleccionadas — hasta 15,6 puntos — y resultados ligeramente
superiores para las alternativas siguientes. Cabe destacar el aumento del porcentaje para los
centros civicos que se posiciona como segunda preferencia para acudir en caso de surgir la
necesidad y la entrada en el sociograma del Ayuntamiento que, pese a alcanzar una modesta
cuarta posicién con el 9,4% de las selecciones, se posiciona entre las principales referencias de
la muestra como actor con responsabilidades asociadas para atender demandas de la
ciudadania. Como ya se ha mencionado anteriormente, seria prudente tener en cuenta la
interpretacion de los resultados a las encuestas en el marco de la pandemia.

De este modo, los datos nos permiten verificar la primera hipdtesis al identificar claras
tendencias de la ciudadania hacia los recursos del entorno — principalmente el Tercer Sector —
en ausencia de los Servicios Sociales en el territorio.

5.2. Refutacion de la segunda hipoétesis: hacia un nuevo modelo de intervencion.

Una vez comprobado que los flujos sociales en caso de necesidad tienden a apoyarse en los
recursos mas proximos del territorio, se hace necesario comprobar la capacidad de los mismos
para asumir un papel mas directivo en la atencién de la ciudadania y ampliar su rango de
funciones para configurar un nuevo modelo de atencidn mas completo e integrado con la
cotidianeidad de los residentes en las comunidades. En consonancia con esta presuncion, el 40%
de la muestra de actores del territorio ha indicado haber atendido mas de medio centenar de
peticiones en relaciéon a gestiones telematicas y el 37%, entre 10 y 50 gestiones. Al ser
preguntados por la disposicion de recursos para dar una respuesta adecuada, el 70% de las
direcciones de los centros que declararon no encontrarse posicionados para atender la demanda
justificaron esta carencia por la falta de recursos econémicos para destinar al respecto. De este
modo, no encontramos frente a una situacién donde los datos muestran una fuerte vinculacion
de la ciudadania con los recursos sociales de su entorno préximo, ya no como identificacion de



recursos externos de apoyo, mas bien como elementos integrados de su cotidianeidad y que
forman parte de sus recursos personales de respuesta, al mismo tiempo que éstos, no disponen
de los recursos econémicos asignados para cumplir con estas funciones. Volviendo a las
declaraciones de Perea, Bonaterra y Decals (2021), tanto los equipamientos del territorio como
las entidades del Tercer Sector han realizado realmente un esfuerzo por encima de sus
capacidades para poder atender la urgencia de las circunstancias. Dar cuenta, para una mayor
comprension de la fortaleza de esta red, que el 85% de las personas encuestadas ha declarado
gue participa activamente en cuestiones relacionadas de la comunidad.

La evidencia de estos resultados nos permite confirmar parcialmente la segunda hipétesis al
revelar una estructura latente de atencidn comunitaria formada por la red de agentes del
territorio. No obstante, las propias direcciones, en su mayoria — 70% —, ha sefialado que no
dispone de los recursos necesarios para posicionarse como actores relevantes en un ecosistema
digital de intervencion.

Los datos de los sociogramas del cuestionario B constatan estas declaraciones al apuntar a la
Administracion local como el actor mejor posicionado para liderar proyectos sociales en el
ambito digital — con un 25,3% de In-Degree —. Este resultado puede justificarse, en gran parte,
al disponer de las responsabilidades de canalizar fuentes de financiacion a terceros para
desarrollar actividad en el territorio. Del mismo modo, también es reconocida su capacidad
técnica y estratégica — influencia politica — para proponer un cambio de modelo en la atencién
a la ciudadania con la mirada puesta en las nuevas tendencias digitales y centrada en una
perspectiva comunitaria.

6. Conclusion

En una coyuntura social, sanitaria y econdmica en estado de crisis, los Servicios Sociales han
dado muestra de llegar al limite de su capacidad para dar respuesta a la necesidad de la
ciudadania. La pandemia ha puesto a prueba las costuras de un sistema de atencién social que
ya mostraba sintomas de haber sido superado por una creciente demanda que, continuando la
analogia del virus, sigue transformandose a causa de las nuevas tendencias sociales hacia
formatos mas resistentes que corren el riesgo de instalarse de manera cronificada en la
estructura de nuestra sociedad.

Frente a un escenario de desbordamiento y ausencia fisica del servicio en el territorio, el
presente proyecto de investigacidn ha explorado como objeto de estudio el flujo de movimiento
social que se ha producido en la poblacion residente del distrito de Sant Andreu — Barcelona —
durante una circunstancia abrupta en el que se han adaptado nuevas vias telematicas de
relacidn con los organismos publicos y que ha reducido sus cotas de accesibilidad a los servicios
de proteccidn social.

Los resultados, en este contexto, han reflejado una clara tendencia por parte de la ciudadania
por apoyarse en redes comunitarias constituidas por agentes sociales de proximidad que, pese
a no disponer de los recursos necesarios, han reconfigurado su escala de prioridades para
atender y acompaiiar la creciente demanda de la poblacidn. Este suceso ha puesto de relieve
las dinamicas latentes de una estructura de atencién comunitaria que habilita la posibilidad de
proponer la configuracidn de un nuevo modelo de intervencién social que proporcione al
sistema de Servicios Sociales de los medios necesarios para afrontar los grandes retos de la Era
Digital.



De acuerdo con reflexiones de las expertas entrevistadas en el presente estudio, la consolidacion
de este nuevo modelo ha de construirse siguiendo la linea de avances acaecidos durante la
reaccién al estado de alarma, sobre propuestas que ya han mostrado su efectividad y han
abierto las puertas a nuevas visiones de desarrollo y progreso. Esta nueva narrativa ha de
contener una renovada vision de los Servicios Sociales con una necesaria organizacion diferente,
en el que el objetivo del servicio trascienda de la tramitacién de prestaciones y control
burocratico hacia un modelo organizativo fortalecido por componentes comunitarios en el que
se refuerza y acompana la vinculacién de las personas a la comunidad para favorecer su inclusién
plena. En este marco de trabajo, la finalidad no consiste en incorporar la perspectiva comunitaria
en los servicios de atencidn a la ciudadania, la propuesta se basa en integrarla en las dindmicas
de funcionamiento para organizar y gestionar los recursos sociales del territorio (Rebollo, 2021).
La disposicién de unos servicios de atencidén con la perspectiva comunitaria integrada permite
la implicacién — a nivel operativo y estratégico — de diversos referentes sociales presentes en el
territorio que ofrecen un mayor grado de flexibilidad y adaptabilidad para participar
conjuntamente de los planes de acompanamiento que se construyen desde la proximidad y en
formato holistico con el objetivo primordial de operar sobre los indicadores de arraigo de la
poblacién en general para fortalecer la estrategias de inclusion de colectivos con circunstancias
asociadas de vulnerabilidad.

La sugerencia de integrar actores sociales en un proceso de intervencién social compartida se
prevé favorecida con la incorporacidon de herramientas tecnolégicas en el procedimiento de
atencién. Algunos ejemplos en esta linea, se encuentran en la necesidad de mejorar los
mecanismos de deteccién — y definicion — de las necesidades, el analisis de las tendencias
sociales que nos permitan el disefio de estrategias preventivasy la gestidn de los casos por parte
de las Trabajadoras Sociales, entre muchas otras. Estos avances posibilitan la ocasidn de superar
algunas deficiencias endémicas del sistema como son los problemas de déficit cognitivo —
carencia de definicion de la demanda — y el hecho de estar proporcionando respuestas
segmentadas a necesidades personalizadas — producto de la insuficiencia del sistema por dar
una respuesta adecuada a la gran multitud de peticiones que recibe — (Faba, 2021).

Los limites del presente proyecto de investigacién no permiten desplegar con un mayor detalle
la propuesta de un ecosistema digital de atencién comunitaria. Pese a ello, los resultados del
mismo han puesto de manifiesto la necesidad de transformar el actual modelo de intervencion
de los Servicios Sociales de nivel basico y la presencia de una estructura comunitaria de atencion
mas resiliente a nuevas realidades derivadas de los diferentes fendémenos sociales. En relacion
a futuras lineas de investigacidn, el marco de trabajo debe evolucionar en la exploraciéon de las
concepciones y los componentes que deben configurar este nuevo ecosistema digital de
atenciéon comunitaria con el objetivo de universalizar su implementaciéon en los diferentes
centros de atencién social primaria.

En el Anexo | se ofrece una breve extension del proyecto en el que se desarrolla una propuesta
de implementacién para integrar la perspectiva comunitaria en un ecosistema digital de
atencion a la ciudadania.

Nos encontramos frente a un largo camino que aun debemos recorrer, pero como bien nos
recuerda el escritor Eric Hoffer, “en una época de cambios drésticos, los que estan aprendiendo,
heredaran el futuro. Los que ya han aprendido, se encontraran equipados para vivir en un
mundo que ya no existe”.
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ANEXO I: Los e-Servicios Sociales Comunitarios

La finalidad del presente estudio pretende esbozar la configuracion de un nuevo modelo de
atencién y provision de servicios que pueda atender y responder a las nuevas formas de
precarizacion que afectan a la ciudadania. Una propuesta basada en el apoderamiento
comunitario como piedra angular del modelo y la incorporacién de las nuevas tecnologias para
el desarrollo de estrategias mas eficientes de integracidn vertical y horizontal del conjunto de
elementos que configuran el ecosistema de atencién social.

Escenario a corto plazo: La digitalizacion de la burocracia

Una reciente encuesta realizada por el Colegio oficial de Trabajadores Sociales de Catalunya ha
identificado que el 47% de las trabajadoras sociales catalanas dedican mds del 50% de la jornada
arellenar informes y solicitudes, especialmente en el drea de servicios sociales basicos. El exceso
de burocracia condiciona el funcionamiento del sistema para convertirlo en un modelo caduco
y asistencialista que no ofrece alternativas reales a los problemas de las familias en situacién de
vulnerabilidad. El control burocratico para verificar las condiciones necesarias para acceder a
mecanismos de proteccion social ralentiza el procedimiento de respuesta generando extensas
listas de espera frente a situaciones que requieren de una urgente determinacién. El sistema,
de este modo, no estd enfocado a atender las necesidades de las personas, mas bien a la propia
retroalimentacién del mismo que hace uso de la burocracia para legitimar el acceso a recursos
de subsistencia.

En este sentido, el grado de madurez actual de las aplicaciones tecnolégicas ya se encuentra en
la disposicién de reducir la carga burocratica de trabajo de los profesionales de la intervenciéon
social mediante la digitalizacion de procesos y tramites. Una apropiada dinamica de
implantacién de esta propuesta proporcionaria los argumentos convenientes para plantear una
integracidn vertical del sistema y sistematizar los flujos de informacién en relaciéon a todos
aquellos estamentos con responsabilidades directas en la provisidon de politicas publicas de
atencioén a la ciudadania en un modelo de interoperabilidad semejante al que opera actualmente
en el departamento de Salud.

La automatizacién de los procesos burocraticos se plantea desde una perspectiva de
optimizacion de recursos y eficiencia de los procedimientos que puede repercutir en la
descongestidn de la demanda por medio de mecanismos mas flexibles y agiles de entrada al
sistema. De este modo, se plantea el desarrollo de aplicativos que reciban, almacenen vy
gestionen — con las medidas necesarias de seguridad —la informacién relativa a los datos
sensibles de la ciudadania. La reduccidn en los plazos de gestion y ejecucion de procesos puede
mejorar considerablemente el rendimiento de los Servicios Sociales basicos en los territorios
que operan. Este proceso de integracion y sistematizacidn de los flujos de informacién ha de
realizarse de manera gradual, con el disefio y analisis exhaustivo de una escala priorizada de
procesos — considerando una mayor prioridad para aquellos procesos con un menor grado de
impacto en la ciudadania — y el adecuado acompanamiento informativo y formativo para el
personal de los propios centros (Faba, 2021).

La incorporacién de las nuevas tecnologias en los procesos de intervencién permitird, también,
superar el proceso unidireccional actual de atencidn donde el ciudadano es entrevistado en un
despacho para realizar una peticién por registro de una prestacion econdmica o ayuda
cualquiera. Este modelo genera la percepcién de que todo depende del profesional con un
refuerzo negativo del binomio necesidad vs acceso a recursos, en el que la responsabilidad
ultima de la asignacidn recae en la profesional. Esta narrativa de caracter negativo contamina
los procesos de inclusidn social y la promocién de autonomia en la ciudadania (Santds, 2020).



Desde una perspectiva mds amplia, la provision de mecanismos de proteccidn social no consiste
tan solo en la concesién de prestaciones y productos. También atiende a la metodologia y el
proceso propio de un enfoque de servicios dirigidos a las personas. Y desde este punto debe
partir la construccién de una narrativa mas positiva que rompa con la imagen asociada de
paternalismo asistencialista para facilitar la creacion de nuevos idearios en relacién a los
mecanismos de atencién como procesos de participacion social en el que se vean involucrados
activamente tanto profesionales como personas atendidas en un escenario de acompafiamiento
desde el vinculo y el fomento de la inclusién comunitaria. En este escenario posibilitado por el
apoyo de las herramientas digitales, los profesionales pueden postularse en un nuevo rol como
agentes relacionales que generan un impacto inclusivo en las personas al mismo tiempo que
promueven, con el vinculo profesional, el desarrollo de sus propias capacidades.

La definicién de nuevas funciones para el sector profesional podria significar el principal impacto
que la ciudadania podria percibir directamente. Pero no seria la Gnica. La integracion vertical de
los flujos de informacidn entre los cinco niveles de gobierno que cuentan con funciones en
politicas sociales facilitaria la direccidn de itinerarios intrasectoriales en el que la provision de
servicios, apoyos o prestaciones se produciria de manera agil, continua y eficiente desde una
I6gica de adecuada gobernanza multinivel (Fantova, 2020). Esta propiedad oculta de fluidez en
los procesos de integracion mejoraria la percepcién de la ciudadania respecto al funcionamiento
de la Administracién como unidad y actor mejor posicionado para liderar estrategias publicas de
respuesta a los nuevos retos. Pese a la optimista perspectiva, en la actualidad, este recorrido se
encuentra estancado en la valoracién de las medidas mds apropiadas — area legal de proteccion
de datos — para compartir informacion sensible de las personas entre las diferentes instituciones
publicas (Torrens, 2021).

En definitiva, podria entenderse el fin de esta visién a corto plazo como la pretensién de dejar
las mdquinas en la oficina y permitir a las profesionales “pisar mas la calle”. Liberar
progresivamente la carga burocratica de los procesos de atencién habilita una mayor cantidad
de tiempo para la dedicacion y acompafiamiento de las personas y dejar atrds el fundamento de
la intervencién social como un instrumento de fiscalizacion de las prestaciones sociales.

Propuesta a largo plazo: un camino hacia el Deep Learning

La optimizacién de los procesos burocraticos y la definicion de un nuevo perfil de trabajador
social son una condicidn necesaria para plantear un cambio de modelo, pero no se prevén
acciones suficientes para ejecutarlo. La apropiacion gradual de las nuevas tecnologias en el
sector habilita numerosas potencialidades para disefiar futuros escenarios de intervencién
social preparados para una sociedad que ya reclama ser atendida en multicanal y la provisidn de
servicios cada vez mas adaptados a sus necesidades (Santas, 2018).

En esta linea de argumento, se pueden observar algunas experiencias que se estan llevando a
cabo en los diferentes sistemas de proteccion social — educacidn, salud, trabajo, servicios
sociales y pensiones — que configuran los pilares basicos del Estado de Bienestar. En el ambito
de salud, como ejemplo, ya se han desarrollado sistemas de consulta, diagndstico y tratamiento
en linea, Apps sanitarias para facilitar el control digital de la medicaciény la historia clinica digital
interoperable entre los diferentes centros de atencion a la salud, entre otras medidas. El
enfoque compartido que ha determinado la primera incorporacion de las nuevas tecnologias de
la informacién en los diferentes sistemas de proteccion social — mas alla de la optimizacion en
la gestidn de la informacion — ha tratado de buscar la ruptura de las barreras del tiempo y el
espacio para ofrecer servicios de atencién las veinticuatro horas del dia y desde cualquier lugar
en el que se encuentre la persona que lo solicita. Solventan las limitaciones del desplazamiento



y el desgaste profesional para centrar el canal de comunicacidn en programas informaticos que
siempre se encuentran disponibles, con un modelo de atencidn estandarizado y preparados para
recoger toda la informacién posible de las personas atendidas. Prueba de ello y siguiendo los
ejemplos anteriores, se observan experiencias desarrolladas en el dmbito social como es la
aplicacion Gavius, que comparte registros de actividad piloto en los ayuntamientos de Gava y
Matard, en la provincia de Barcelona. Este proyecto se presenta como un asistente virtual para
tramitar ayudas sociales a través de un aplicativo movil. Otro ejemplo lo encontramos en el
software Atencidon 360 para coordinar la actividad asistencial de los centros que prestan servicios
de atencién integral a personas con discapacidad o dependencia. El propio software centraliza
la accion de gestidon y coordinacidn de los planes de intervencidn de las personas atendidas como
la recogida de histéricos de informacidén sobre la persona y los contactos de apoyo mas
proximos, entre otras muchas funciones. La gran multitud de iniciativas en innovacion
tecnolégica se orientan a mejorar la accesibilidad a recursos y la eficiencia en la provisidn de
servicios por medio de algoritmos predictivos que gradualmente van modificando las
concepciones y marcos de operacion profesional para dejar paso a un nuevo relato para los
servicios orientados a las personas.

Incorporacion de los algoritmos de Deep Learning

Vivimos instalados en la era de los datos. A pequeiia escala, accedemos directamente a los
datos, los interpretamos haciendo uso de herramientas basicas y tomamos decisiones con leves
previsiones de obtener un resultado con éxito. Sin embargo, cuando se hace referencia a
grandes cantidades de datos — Gigabytes, Terabytes o incluso Petabytes — los procedimientos
basicos de procesamiento de la informacidon se prevén insuficientes para obtener un
rendimiento adecuado de las potencialidades que ofrece una correcta gestion de los datos. A
este respecto, el desarrollo progresivo de sistemas que son capaces de procesar grandes flujos
de informacién nos permite alcanzar un nuevo nivel.

Desde la tecnologia de Inteligencia Artificial se han desarrollado metodologias de extraccién y
procesamiento de datos que, mediante algoritmos de mineria convierten la informacion
obtenida, a través de modelos predictivos, en conocimiento. Dentro de este campo,
encontramos la disciplina de Machine Learning. Esta rama de la informatica otorga a la
Inteligencia Artificial la capacidad de aprender tareas mediante la programacion de diferentes
algoritmos. En su forma mads basica, recibe y analiza datos de entrada para predecir diversos
valores de salida en un rango aceptable de prediccion. A medida que se introducen nuevos
datos, los algoritmos aprenden y optimizan sus operaciones para mejorar su propio rendimiento
y eficiencia en las predicciones. En esta linea de trabajo, la rama Deep Learning supone una
version perfeccionada de esta disciplina. Mientras que el Machine Learning utiliza algoritmos
para analizar datos, aprender de ellos y tomar decisiones basadas segun lo aprendido, el Deep
Learning estructura los algoritmos en capas de procesamiento para crear una red neuronal
artificial que puede aprender y tomar decisiones por si misma, de manera auténoma.

Este modelo artificial inspirado en el cerebro humano hace uso de redes computacionales
gue imitan las caracteristicas estructurales del sistema nervioso donde una matriz de unidades
de procesamiento conectadas entre si se especializan, por medio del ensayo — error, en la
deteccidon de determinadas caracteristicas ocultas en los datos. Mediante técnicas algoritmicas,
las neuronas — entendidas como unidades productivas de informacién — van introduciendo y
fortaleciendo conexiones para aprender algo que se queda fijo en el tejido social. El efecto es
que las redes neuronales, mediante la transmisién y conexion de sefiales entre ellas, analizan
los datos y construyen el modelo a través de diferentes capas de codificaciéon organizadas de
forma jerarquica y de las cuales, cada una de ellas, aporta una nueva dimensidon de
procesamiento que aifade y completa mds informacién. Este proceso de andlisis en cada capa



se lleva a cabo principalmente a través de dos fases; una primera fase de formacién y una
segunda de inferencia (Rosa, 2019). Durante la primera, se etiquetan grandes cantidades de
datos y se determina su naturaleza segln sus caracteristicas y niveles de concordancia. En una
segunda fase de inferencia, se extraen conclusiones y etiqueta nuevos datos no expuestos en
capas anteriores utilizando conocimientos previos almacenados en el modelo. Cuanto mas
profunda sea la penetraciéon de esta red en relacion a la cantidad y diversidad de datos a
procesar, mayor sera su productividad en el escenario social donde se aplique (Palmer, 2018).

Trasladando esta estructura tecnolégica al terreno, se propone a continuacién el disefio de un
modelo de implementacion para incorporar los algoritmos de Deep Learning a un proceso de
intervencién comunitaria que se encuentre en la disposicién de captar y procesar toda la
informacidn que emite la actividad de una comunidad para elaborar predicciones que faciliten
la toma de decisiones a grupos de profesionales con funciones de responsabilidad en materia
de proteccién social.

Para ello, es necesario estipular una nueva configuracién organizativa de los centros sociales de
atencién primaria para que puedan postularse como referentes comunitarios en la dindmica de
funcionamiento del nuevo modelo de atencién. El nuevo organigrama de intervencion estara
compuesto por tres diferentes niveles de organizacion con estrategias y funciones
determinadas:

a) El primer nivel, de base territorial, estd constituida por los agentes sociales del territorio.
Estos son Centros Civicos, Casals de barri, entidades del Tercer Sector, bibliotecas, etc. Se
reunen aquellos actores que cuentan en su actividad con acciones dirigidas a la atencién de
la ciudadania. Por medio de una estrategia integrada de accidn comunitaria y la
incorporacién de herramientas digitales, se pretende coordinar el conjunto de sus
estrategias para desplegar un modelo de intervencién integral en las comunidades en las
cuales operan.

b) En un segundo nivel, encontramos a las y los profesionales del sector del Trabajo Social
encargados de coordinar los diferentes casos de las personas que requieran apoyo y
acompafiamiento en sus procesos vitales. El desarrollo de estrategias de digitalizacion en las
tareas burocraticas podrd liberar las funciones de un sector profesional que ha de
posicionarse como referente en la proteccién social de la poblacién. En este nuevo rol, los y
las profesionales dirigirdn los casos que presenten mayor grado de vulnerabilidad y
exclusién hacia objetivos de estabilidad, inclusion y bienestar por medio de la activacion y
el vinculo de recursos sociales del territorio presentes en el primer nivel anteriormente
comentado.

c) Finalmente, en un tercer nivel, de corte mas ejecutivo, se constituyen los equipos de
direccion territorial conformados por profesionales provenientes de dmbitos
multidisciplinares con funciones de coordinacién, disefio de lineas estratégicas y gestion de
los recursos del territorio. En estos equipos de trabajo, se relinen profesionales del sector
social, tecnoldgico, académico y civico.

Los tres niveles que configuran el ecosistema digital de intervencion comunitaria trabajan de
manera organizada, como si de un mismo estamento se tratase, para dar una respuesta holistica,
adaptada y eficiente a las diversas demandas provenientes de la poblaciéon. Para ello, y a modo
de detallar de forma clara la dindmica de su funcionamiento, se procede a desarrollar dos
vertientes de accién. En primera instancia, se describen los mecanismos que dan forma a una
vertiente de intervencidn mas activa del modelo. Posteriormente, se especifican las diversas
funcionalidades que se esperan de la estructura y que constituyen su vertiente mds pasiva.



Pongamos el caso de situar nuestro escenario en el distrito del presente estudio. El consistorio
ha decidido implantar en los diferentes equipamientos de territorio — Centros Civicos, Casals de
barri, bibliotecas, etc. — puntos de acceso online a trdmites y gestiones de cardacter social. En
estos espacios, diferentes perfiles de profesionales podran acompafiar en el procedimiento de
registro al sistema y solicitud de la peticidon. La accidon de registro se producird mediante un
correo electrénico — si no dispone, se le proporcionard uno al momento — que supondra su clave
de identidad y acceso al sistema. Este mecanismo de entrada, puede complementarse con
servicios de atencién telefdnica y acceso web a los tramites de forma auténoma. Con esta
medida inicial se potencian los puntos de acceso al sistema para descongestionar el flujo de
entrada de demandas, al mismo tiempo que se mantienen las opciones de atencién presencial
y/o telematica con la Administracion.

Aguellos tramites que puedan ser resueltos de manera agil y sencilla, podran dar paso a una
mayor atencién de aquellas situaciones que requieran un proceso mas personalizado. En esta
ocasiéon, cuando el sistema comunitario detecta una posible situacion de vulnerabilidad,
automaticamente activa un protocolo de actuacién — segun cribaje de prioridad en funcion del
grado de vulnerabilidad — para agendar una cita personalizada con una agente social
comunitaria —nueva nomenclatura para sustituir la terminologia de asistenta social —. El proceso
de atencién personalizado puede producirse en formato presencial o virtual — segun disponga
la persona atendida —. El agente social comunitario, durante el primer encuentro con la persona
atendida, realizard una entrevista individual con la asistencia de una aplicaciéon que utiliza
metodologia de Inteligencia Artificial para registrar el contenido de la conversacion e identificar
las palabras clave del discurso. Durante la conversacidn, las palabras clave detectadas se cotejan,
conectan y contrastan con otras situaciones similares que ya se encuentran registradas en el
sistema y permiten, gracias a este proceso, elaborar un informe — con indicadores de
probabilidad — sobre la circunstancia de vulnerabilidad manifiesta o latente que esta viviendo la
persona. La informacién elaborada por la aplicacidn, conjuntamente con la recogida durante el
proceso dirigido por el profesional, permitird a éste, en ultima instancia, emitir una valoracién
inicial del caso.

La informacion recogida durante la entrevista inicial serd introducida en un historial social de la
persona en formato digital. EIl mismo, serd disefiado en una aplicacién — compatible con
cualquier dispositivo—en el que cualquier persona, con ID registrado, tendra acceso a un espacio
personal en el que podra disponer de toda una serie de herramientas de utilidades varias. Al
mismo tiempo, los agentes sociales del territorio tendran acceso — en diferentes grados segin
directrices de seguridad — al expediente de las personas para gestionar, consultar o ampliar la
informacidn en referencia a la actividad que produzcan.

La agente social comunitaria, con un rol de coordinacién, podra activar diferentes recursos del
territorio por via de la aplicativo para favorecer el proceso de inclusion y repuesta a la situaciéon
de necesidad de la persona atendida. Pongamos un ejemplo para facilitar el procedimiento
expuesto. Se atiende el caso de una mujer que acaba de llegar al distrito de Sant Andreu, se
encuentra en una situacion de desempleo y con dos hijos menores a cargo en condicion de
monoparentalidad. Sin saber a quién recurrir, acude al centro civico de Trinitat Vella por suponer
el recurso mas préximo a su residencia. Desde el equipamiento, la atienden y detectan la
necesidad, automaticamente activan el protocolo de atencién personalizada de grado prioritario
— atencidn prioritaria —. Desde el servicio, un agente social comunitario se pone en contacto con
ella y concretan una cita presencial en el mismo equipamiento del barrio. Durante el primer
encuentro, la mujer se siente acogida por la profesional, en un entorno seguro y préoximo que
favorece la consolidacion del primer vinculo con el servicio de acompafiamiento. De los primeros
encuentros, se recogen parametros como grado de necesidad, condiciones asociadas, lineas de
trabajo y acuerdo del compromiso para acceder a los procesos de acompafamiento.



Mediante el aplicativo, la profesional tendrd la disponibilidad de activar diferentes recursos
habilitados en el territorio para potenciar objetivos de inclusidn y estabilidad de las familias.
Algunos ejemplos de estas aplicaciones:

a)

g)

Podra activar un recurso de atencion sociolaboral en una fundacién privada del barrio. Las
sesiones serdn calendarizadas y notificadas por correo electrénico a la persona atendida
que, tiene la opcidn de ubicar el centro con la herramienta del maps, chatear directamente
con la técnica que la puede atender y transferir, por medio del aplicativo, aquella
documentacién necesaria previamente a su encuentro. El feedback profesional de los
encuentros con la fundacién serdn volcados en el expediente de la persona atendida, de
modo que facilitard a la agente social comunitaria el monitoreo y seguimiento de forma
actualizada.

Podra activar la reserva de una plaza para asistir a un taller de apoyo constituido por una
red de mujeres solteras que se retnen en el centro civico de Bard Viver. Registrado en la
agenda y notificado el evento mediante correo electrénico, el aplicativo proporcionara toda
la informacidn necesaria del evento por medio de un chatbot que resolvera todas las dudas
de las que disponga.

Podra activar la bonificacidn del transporte publico. Al habilitar esta opcién, se va a generar
un cddigo QR que la mujer va a mostrar en el centro de TMB de Sant Andreu para acceder a
un importante descuento en la compra de una T-Usual que facilite su movilidad por la
ciudad. Las bonificaciones pueden realizarse en otros dmbitos, como ayudas de caracter
social. El cédigo QR es un método discreto, sencillo de utilizar y de caracter neutro.

Desde el aplicativo, la persona titular del perfil, podra reservar plaza en la biblioteca del
barrio para poder utilizar un ordenador con conexién a Internet. En caso de no disponer de
las competencias adecuadas, el propio profesional acompafiara en el proceso de inscripcion
por medio de la aplicacion.

El aplicativo dispondrd de un apartado de notificaciones sobre actos, formaciones, noticias,
talleres u otros eventos del interés de la persona que se produzcan en la comunidad y de los
gue podra tener acceso a su informacion detallada y inscripcién.

El aplicativo también dispondra de un apartado de consulta de interés publico sobre temas
que afecten directamente al distrito donde la persona pueda expresar su opinion a través
de un método de votacién o comentario libre.

El chatbot instalado en el aplicativo ofrecerd la posibilidad de identificar y traducir cualquier
idioma que favorezca la comprensién del contenido. El método de entrada del cédigo podra
ser visual — enfocando con la camara del dispositivo —, escrita o por reconocimiento de voz.
Esta aplicacidon supone una asistencia personalizada para la persona titular del perfil, que ira
construyendo y gradualmente personalizando la experiencia de la persona a la oferta de
recursos sociales de la comunidad.

Por medio de sistemas de geolocalizacidn y registros de actividad diaria, el aplicativo podra
identificar anomalias en la cotidianeidad de las personas y detectar posibles situaciones de
riesgo. Esta propuesta supone la digitalizacion del proyecto Radars®, recientemente
implementado en la ciudad de Barcelona.
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Estas podrian ser algunas de las aplicaciones que un agente social comunitario podria gestionar
en relacion a la administracidn de los casos. Cabe mencionar dos cuestiones finales, en primer
lugar, todas las acciones que se emprendan serdn previamente consensuadas y valoradas por la
persona atendida, de manera que cualquier actuaciéon ha de contar con la premisa de un
conocimiento técnico por parte de la profesional que argumente el beneficio del caso y la
voluntad expresa de la persona para emprender la accién. En segundo lugar, pese a que la
gestién incorporada de las herramientas digitales pueda potenciar la conexién social en las
comunidades, el proceso de intervencidon no renunciard a las sesiones individuales con los
profesionales referentes, que se sucederan de manera periddica para mantener el vinculo y el
apoyo del servicio.

La aplicacién, con frecuencia trimestral, elaborard de manera automatica un informe de
actividad sobre el expediente de las personas atendidas con informacion sobre la participacion
a acciones que hayan sido ofrecidas por recomendacién profesional, acciones que ella misma
haya solicitado, acciones que haya rechazado y el transcurso, valoracion y indicadores de
impacto de los recursos sociales a los cuales haya accedido. Estos datos van a ir configurando el
perfil de la persona en el aplicativo y facilitaran el proceso de toma de decisiones de las agentes
sociales comunitarias para promover los objetivos de inclusidon, estabilidad y autonomia de las
personas atendidas.

Una vez expuesto las posibles potencialidades de su vertiente de intervencién mas activa, se
estima necesario hacer mencidn de los multiples beneficios que supone la vertiente de caracter
pasivo del sistema. El propio movimiento vital que contiene las zonas residenciales de la ciudad
supone la principal fuente de valor de la propuesta. Este, se desarrolla en conexién con los
agentes del territorio, donde las personas acuden por cuestiones de ocio, practica de deporte,
cuestiones formativas, laborales u otros asuntos. El ejercicio de la cotidianeidad en los barrios
genera una gran cantidad de informacidon que puede reflejar las necesidades, condiciones y
tendencias sociales de la ciudadania. Por medio de diferentes vias de entrada de la informacion
— retroalimentacion de los agentes del entorno, la instalacién de sensores en el territorio o la
propia aportacion de los residentes, como ejemplo — los algoritmos de Deep Learning disponen
de la capacidad para recopilar y manejar una gran cantidad de datos del entorno que,
posteriormente, se definen en modelos predictivos para facilitar la toma de decisiones. Este
proceso puede resultar de gran utilidad a los equipos de direccidn territorial para poder analizar,
valorar y decidir lineas estratégicas de accidn en los servicios de atencién basica para desplegar
repuestas preventivas y mas eficientes en los propios territorios los cuales operan. Por esta
razon, se justifica la configuracién multidisciplinar de estos cuerpos ejecutivos que han de
comprender y gestionar la complejidad de una estructura informatica de datos puesta al servicio
de la ciudadania.

Al margen del cdmo se va a desarrollar el proceso de implantacién, podemos dar por seguro que
la tecnologia de Deep Learning jugard en los préximos afios un papel significativo en la
configuracién de nuevos ecosistemas de atencidn social que traerd numerosas posibilidades y
amplios beneficios tanto a las personas como a las comunidades.

Encaje de un nuevo modelo de atencion

Como si del continente y el contenido hiciéramos referencia, el ecosistema social que propone
el despliegue de las aplicaciones informaticas simplemente representa la estructura fisica del
modelo. Para completarse y dotarlo de sentido, requiere de la implementacién de una



propuesta de intervencidn que oriente y explore todas sus potencialidades para mejorar, con fin
ultimo, la calidad de vida de las personas.

A tal efecto, cualquier planteamiento que pretenda proponer un cambio del modelo de atencién
deberia estar en la obligacién de preservar los tres principales objetivos de la intervencién social.
En primer lugar, asegurar la condicién de estabilidad necesaria que permita ala ciudadania
construir y reconstruir sus propios proyectos vitales; segundo, fomentar la capacidad en
espacios de desarrollo seguros y de confianza en el que puedan experimentar y conocer sus
competencias latentes y finalmente, promover un vinculo sano que estimule su seguridad y
afecto personal y colectivo (Romdn, 2016). Estos tres objetivos son fundamentales para prevenir
y actuar frente a cualquier forma de exclusién. Partiendo de este punto, y teniendo en cuenta
los resultados del presente estudio, el encaje de este supuesto en un contexto digital precisa de
elementos habilitadores que protejan y propicien el cuidado de las personas frente a los riesgos
asociados de un desarrollo tecnolégico marcado por el modelo neoliberal (Palmer, 2018). Se
hace referencia a la exaltacién del individualismo y la personalizacién de la necesidad como
premisa al proceso de intervencién y a las medidas reactivas de respuesta generalizada que se
dedica a dispensar parches temporales a problematicas estructurales que se caracterizan por
evolucionar a un ritmo vertiginoso. Esta dindmica de funcionamiento imposibilita la reaccién del
sistema para adaptarse a ellas y ser proactivo para atenderlas.

Los elementos habilitadores, al respecto, deben superar estas dinamicas de funcionamiento y
aprovechar las potencialidades del ecosistema digital para construir una alternativa que
contrarreste con eficacia las consecuencias del modelo neoliberal. En propuesta para ello, se
sugieren elementos cercanos — en su funcidn vy significado — al valor de “lo comunitario” como
un ecosistema social que atienda los cuidados de las personas en red y desde la proximidad
mediante principios de corresponsabilidad y solidaridad comunitaria. Un ejemplo que puede
facilitar la comprensidn de este planteamiento lo encontramos en la iniciativa piloto impulsada
por el Ayuntamiento de Barcelona denominada “Vila Veina”. Este proyecto comunitario
consiste en la configuracién de pequefias unidades territoriales de atencién desde las que
proporcionar servicios de acceso a los recursos del territorio, servicios de acogida y orientacion
y espacios de encuentro y respiro. Estd orientado a todo tipo de colectivos y necesidades y
concibe la accion del cuidado como una labor compartida y comunitaria. La visién a medio plazo
de este plan de transformacion urbana se basa en la construccién de una red de atencidn
comunitaria — con la previsién de hasta 115 centros repartidos por la ciudad — que comparta y
nutra de recursos a las diferentes organizaciones territoriales para el cuidado de las personas.
Sobre los preceptos de este programa piloto se apoyaran los argumentos de la presente
propuesta para la conformacién de un escenario que explore y optimice el rendimiento de un
ecosistema del cuidado basado en herramientas digitales.

Nuevo modelo: Vila Veina 4.0

En el apartado anterior se han detallado los elementos y las funciones que podrian componer
un posible escenario de atencién comunitaria mediante aplicaciones digitales y basadas en
algoritmos de Deep Learnig. El encaje de este escenario con la estructura propuesta en el
programa de Vila Veina hace posible la constitucidn de un nuevo modelo de atencién que
modifique el relato de actuacidn de los Servicios Sociales hacia un sistema que ya no opera con
la consigna de poner “a la persona en el centro de la intervencién”, mas bien, de situar “a la
comunidad en el centro de la atencion”. En este tipo de relato, la comunidad representa el simil
de un organismo vivo que acoge a las personas para integrarlas en sus redes de operacién y por
medio de su actividad conectada digitalmente, identifica patrones y genera estrategias de
respuesta para solventar las necesidades de sus integrantes. Los residentes, de esta manera,
pasan a formar parte de un sistema que cuida en red y desde proximidad con principios
comunitarios de apoyo a la solidaridad, promocion de la autonomia y la inclusién social.

SAcceso directo a mas detalle sobre el proyecto comunitario: ﬁ



Posibles retos a tener en cuenta

La propuesta de un sistema informdtico de algoritmos basado en Inteligencia Artificial en un
ecosistema de intervencidn social conlleva toda una serie de riesgos que deberian contemplarse
previamente. En este apartado se enumeran algunos de los mas relevantes a tener en cuenta
en la fase de su disefio y el posterior desarrollo de su implantacién:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Es necesario superar la resistencia al cambio por parte de las organizaciones publicas, tanto a
nivel de légica de funcionamiento como dindmicas de trabajo de los profesionales. La sustitucion
y complemento de herramientas de trabajo con componentes tecnolédgicos implica una mejora
en la practica profesional y, en consecuencia, del servicio.

La integracién multinivel que sugiere la presente propuesta producird un nuevo escenario de
roles y funciones para los diferentes actores que prestan servicios de atencion a la ciudadania.
El disefio de un nuevo modelo de intervenciéon ha de ir acompafiado de un planteamiento
complementario sobre la configuracion de las relaciones de poder que va a resultar en este
hipotético escenario. La consigna debe ser la busqueda de un adecuado equilibrio que permita
el fomento de liderazgos comunitarios que beneficien a la poblacién.

Siguiendo el argumento del punto anterior, uno de los principales escollos que a dia de hoy
limitan el desempefio de esta iniciativa es la cuestidn juridica de la proteccidn de datos. Cabe la
necesidad de encontrar la via legal adecuada de interoperabilizar los sistemas de informacién de
los diferentes niveles de Administracién para habilitar la funcién integradora de coordinar
historiales sociales digitales.

Para acometer los objetivos del modelo, es necesario aumentar la partida presupuestaria al
departamento de modo que pueda canalizar los recursos al territorio y proveer a los agentes de
proximidad de un mayor musculo operativo para posicionarse y asumir sus funciones en el nuevo
modelo.

En la linea del punto anterior, en la actualidad los recursos informaticos que utiliza la
Administracion local no estan preparados para soportar una aplicacién de algoritmos de Deep
Learning. Es necesario invertir en la actualizacién de los sistemas y proporcionar un hardware de
alto rendimiento que pueda obtener el maximo beneficio de la explotacion de datos.

Uno de los principales riegos asociados a una propuesta que contenga componentes de
procesamiento de informacién a través de algoritmos se encuentra en la reproduccién de los
sesgos que puedan condicionar la construccién de los modelos predictivos. Para solventar esta
situacidn, se preserva la responsabilidad a los profesionales de contar con la Gltima decisién en
aquellas situaciones de especial sensibilidad para la ciudadania.

La Era Digital y el desarrollo de la e-Administracién estan generando un nuevo marco de
derechos digitales que deben ser publicitados, promocionados y protegidos. En este caso,
hablamos de poner limites éticos a cuestiones de biopolitica — control y vigilancia de la vida de
las personas (Roman, 2016) — y promocionar el acceso al ejercicio de derechos. A tal respecto,
cualquier disefio de una propuesta de intervencién que incorpore el complemento de
herramientas tecnoldgicas ha de tener en cuenta los mecanismos de reaccidén, apoyo y
preferencia de atencidn de aquellos colectivos que se encuentran en una situacién de
vulnerabilidad frente a la misma.

Los resultados del actual proyecto de investigacidon ponen de manifiesto uno de los principales
riesgos que se presentan en la actualidad: la brecha digital en un sector importante de la
poblacién. En este contexto, es necesario potenciar la inversidén en propuestas de capacitacion
digital para la ciudadania.



Acceso directo al informe:

ANEXO IlI: Contextualizacion del trabajo de campo

Para favorecer la comprensiéon del contexto en el que se ubica el trabajo de campo, se procede
a presentar la adaptacion de un Informe publicado por el Instituto Nacional de Administracion
Publica (INAP, 2020) sobre la situacién de los Servicios Sociales ante la pandemia.

El 14 de marzo del 2020 el Gobierno Central publicé el Real Decreto 463/2020 con el que
declaraba el estado de alarma como mecanismo para afrontar la gestion de la crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19. Este marco juridico contemplé medidas extraordinarias sin
precedentes en nuestra historia contemporanea. Se implantaron acciones restrictivas como el
confinamiento de la poblacién en sus hogares, el cierre de comercios y centros de ocio y la
limitacion de reunidn para grupos de personas no convivientes, entre otras actuaciones. Estas
situaciones pronto derivaron en circunstancias de vulnerabilidad que generaron la expectativa
de ser atendidas por los Servicios Sociales.

Primera respuesta de los centros de atencion bdsica

La gran parte de los centros vivieron una primera fase de cierre fisico del servicio e implantacion
del teletrabajo como opcidn general. Posteriormente se procedié a una progresiva apertura de
algunos de ellos, permitiendo al personal la presencia laboral, pero aun vetada para las personas
usuarias. Las decisiones de los centros sobre el proceder en la pandemia han contado con un
marcado caracter institucional - a través de directrices generadas desde niveles administrativos
superiores - con el establecimiento de diversas estrategias de reestructuracion que permitiera
dar respuesta a una situacién de alarma sociosanitaria. Las estrategias de reestructuracién
adoptadas han sido varias, pero principalmente se han producido mediante la centralizacion de
la atencidon por medio de la via telefénica. Se concentraron las Ilamadas de personas usuarias en
un Unico numero encargado de distribuir de manera aleatoria las demandas a diferentes
profesionales que, en muchos casos, pasaban de atender a personas y territorios que no eran
de su zona. Esto ha sido percibido por parte del personal técnico como un "bombardeo de
llamadas", con un incremento en las vias de acceso de las personas usuarias al sistema -
fundamentalmente teléfono y correo electrénico -.

Un agravante a la situacién — que se viene arrastrando desde antes de la pandemia — ha sido la
carencia de personal suficiente en los centros bdsicos de atencidon. Durante la pandemia,
cualquier profesional que se acogiera a la baja por motivos de contacto o contagio, su trabajo
debia ser asumido por una companiera del centro. El exceso en la carga de trabajo ha desgastado
a un sector profesional que ha padecido las consecuencias de haberse mantenido activos, sin
descanso, en la primera linea de intervencidén — durante los primeros meses de pandemia, las
jornadas laborales se extendieron a fines de semana, mafianas y tardes sin descanso -.

En referencia a la valoracién de las profesionales sociales respecto a las directrices de
reestructuracién, es importante mencionar que el informe refleja una valoracidn mds negativa
por parte de las profesionales para aquellas consignas institucionales que implicaban
reestructuraciones de mayor calado. Sin embargo, se encontraron mejores valoraciones para
aquellas consignas que provenian del propio equipo de base y que suponian un menor grado de
cambio, tratando de dar respuesta a la emergencia social manteniendo las condiciones del
servicio - con la incorporacién en las intervenciones de nuevos procedimientos, como han sido
el seguimiento telefénico, los emails o videollamadas, por ejemplo -.

En relaciéon a estas nuevas formas de coordinacion y trabajo, la ténica general ha sido la
incorporacién de la tecnologia en los procesos de intervencién. Esto ha supuesto una ruptura
con la forma de hacer de los Servicios Sociales - donde la atencién siempre ha sido presencial -




ya sea en forma de citas presenciales en los centros, en visitas a domicilio, etc. En muchos casos,
se ha optado por una tarea de contacto o coordinacidn usando aplicaciones como Zoom, Skype,
WhatsApp o Slack, o las tradicionales llamadas de teléfono. Durante el estado de alarma todos
los centros suspendieron la atencién presencial y, mientras que algunos continuaron su jornada
laboral en casa, otros optaron por trabajar a puerta cerrada, en ocasiones por falta de sistemas
informaticos que no les permitié dejar de acudir al centro.

Incorporacion de nuevos perfiles

Segun el lll Informe sobre los Servicios Sociales en Espafia (Consejo General del Trabajo Social,
2019) el perfil mayoritario de persona beneficiaria de los servicios asistenciales es el de una
mujer, de origen espafiol, con estudios secundarios, cargas familiares y con cierto grado de
cronicidad en las intervenciones sociales del sistema de proteccidn. Sin embargo, durante el
estado de alarma y posteriores meses, pese a haber mantenido este perfil de usuarias, se ha
incorporado un nuevo perfil de personas consideradas por los propios profesionales como
normalizadas. Estos nuevos casos reldnen situaciones en las que se han visto afectadas
directamente por el confinamiento y/o el retraso en la percepcidén de ayudas econdémicas de
organismos publicos superiores.

En cuanto al tipo de peticion, el informe sefiala que la gran mayoria de demandas recibidas se
han centrado en el aspecto econdmico - ayudas para el pago de alquileres, suministros,
transporte, decesos - y demandas relacionadas con la imposibilidad de adquirir productos
alimenticios y de primera necesidad - pafales, jabdn, papel higiénico -.

Otros de los perfiles que han precisado de la intervencién de los Servicios Sociales han sido las
personas mayores. Este perfil de usuario ha desarrollado nuevas necesidades durante el estado
de alarma que se han afadido a las que ya disponian de su vinculacidn habitual con el servicio y
complementado con el cuidado de la familia - o centros residenciales -. Sin embargo, debido al
confinamiento, el tejido social que hasta el momento cuidaba de las personas mayores se vieron
obligados a dejar de hacerlo. Esta situacion provocd un estado de aislamiento para una gran
multitud de personas que, pese a vivir solas, mantenian una importante red de comunicacion
con el barrio en el que residia. En consecuencia, los procesos de seguimiento resultaron
realmente complejos de mantener.

Mantenimiento operativo del servicio

Aunque la crisis econdmica ha puesto a los servicios sociales ante un reto sin precedentes, cabe
destacar que previamente a la pandemia, ya tenian una labor fundamental en la vida de muchas
personas: gente en situacion puntual de emergencia; personas en exclusion cronica; familias con
excesivas responsabilidades econdmicas; personas inmigrantes recién llegadas o que, pese a
llevar tiempo, necesitan orientacidon para comprender el sistema; menores en riesgo; victimas
de violencia de género; gente que no puede pagar el alquiler, material escolar, la ropa de los/as
nifios/as. Con anterioridad la pandemia, los Servicios Sociales eran los responsables de actuar
en estas situaciones.

Segun relata el informe, en la mayoria de centros han podido seguir atendiendo tanto a quienes
ya habian solicitado ayuda antes de la pandemia - y por situaciones que no estaban relacionada
con esta, como a todos aquellos que se acercaron al servicio para pedir ayuda de emergencia -.
Si bien, esta atencidn se ha focalizado en la asistencia y ayuda econdmica. Las prestaciones se
han seguido tramitando y emitiendo, aunque en muchos casos esto ha requerido dedicar a un



porcentaje del cuerpo profesional exclusivamente para sacar adelante los trdmites necesarios,
o incluso “recolocar” personal con otras funciones a tareas de tramitacion.

Como nota positiva, se menciona que la situacién de excepcionalidad ha provocado la
simplificacion de algunos procedimientos para tramitar estas ayudas, especialmente en lo
referente a la verificacién de documentos — ya que no era posible llevar el original —. Ante la
avalancha de peticiones, para poder atender tanto a las anteriores como a las nuevas personas
demandantes, se ha partido de la confianza en la gente, se ha utilizado cualquier medio
disponible o todos juntos — ejemplo de ello, fotografias de documentos hechos con el movil y
enviados por WhatsApp - y con esa dinamica se ha logrado salir adelante. Seria importante
analizar qué se puede mantener con esta mayor agilidad en la tramitacién, y hasta qué punto la
base de confianza funcionaria también en la normalidad.

Por otra parte, se ha visto debilitada toda la atencidon que es mads propia al trabajo social, que va
mas alld de la tramitacidén de una ayuda econdmica y que juega un papel central en la prevencién
de la exclusién social y en la construccion de sociedades inclusivas: el apoyo a la dependencia,
los programas formativos de refuerzo dirigidos a poblacidén vulnerable, tanto a menores como a
poblacién adulta, los proyectos de trabajo social en grupo y finalmente los programas de
intervencién comunitaria. La sobrecarga generada por las nuevas personas demandantes, unida
a la dificultad de hacer entrevistas o visitas en persona, ha ralentizado la tramitacion de algunas
ayudas, entre la que se menciona especialmente las relacionadas con la Dependencia.

En resumen, la atencién y seguimiento que se prestaba antes de la pandemia ha sufrido un
fuerte impacto, pero en ningln caso desaparecido. Se ha hecho un esfuerzo enorme por atender
tanto lo urgente de hoy como lo que ya era importante ayer, pero en los centros de Servicios
Sociales hay una cierta preocupacion por estar perdiendo esa atencidn integral que es el
estandarte del Trabajo Social. La profesién no puede reducirse simplemente a la tramitacién de
prestaciones econdmicas puntuales, debe recuperar terreno y volver a levantarse como
referente de los programas de intervencion social que trabajen desde la prevencion, la
participacién y el acompafamiento de la persona y las familias hacia una calidad de vida mejor.
El colectivo profesional se esta preparando para una nueva fase y, en este sentido, ya avisan de
la necesidad de coordinarse con otros servicios publicos para afrontarlo.



ANEXO llI: Tablas de resultados

Tabla 1: Caracteristicas sociodemograficas de la muestra

Caracteristicas sociodemograficas de la muestra n (182) %
Mujeres 96 52,7%
Sexo Hombres 8  47,3%
Nacional 109 60%
Nacionalidad
Extranjero 73 40%
Ocupado 70 38%
Situacién ocupacional
Desocupado 113 62%
Cualificacién media 19 10%
Tipos de ocupacion
Cualificacién baja 150 82%
Ultimo empleo 2020 87 47,8%
>2019 47 25,8%
Sin estudios 6 3%
Estudios primarios 28 15%
Formaci6n Estudios secundarios 103 56,5%
Formacién profesional 33 18%
Estudios universitarios 12 6,5%
0-664 € 57 31,3%
664 — 950 € 96 53%
Renta 9501200 € 18 10%
1200 - 1500 € 8 4,3%
Alquiler 141 77%
. Propiedad 25 14%
Vivienda
Cesién 1 0,5%
Otros 13 7%
Tabla 2: Condicion de la conexién
Condicion de la conexion N (182 %
Conexiénen la Si 155 85%
vivienda No 27 15%
Frecuencia A diario 90 49,5%
de uso Nunca 27 15%
Tramite Gltimos 12 Si 162 89%
meses No 20 11%
Cémo Tarea sencilla de gestionar 30 16,5%
ha resultado He buscado apoyo, pero se han solucionado 105 57,7%
Me ha generado angustia 27 15%
Lo he realizado solo/a 35 21,6%
Apoyo par,a s?lventar Pido ayuda a familiares y/o amistades 90 49,5%
el tramite . -~ - o
(respuesta muiltiple) Lo hag.o.desde la asoc.la.uon ?lcentrf) CIVIi:'ZO del barrlo _ 71 39%
A servicios de la Administracion o via teléfono de informacion 5 3%
Con facilidad Con ayuda No capaz Ns/Nc
Cita previa 54 (29%) 98 (54% ) 29 (16%) -
Tramites Solicitar una prestacion 8 (4%) 86 (47%) 66 (36%) -
Presentar documentacion 33 (18%) 91 (50%) 51 (28%) 4(2,2%)
Hacer seguimiento de tramites 34 (18,7%) 100 (55%) 43 (23,6%) 5(2,7%)
n (182) %
. A través de internet 5 3%
Preferencra l:"e acceso Acudiendo presencialmente en las oficinas 102 56%
atramites De manera combinada 72 39,5%
Me resulta indiferente 3 1,6%
Considera que Si, por desconocimiento de uso 138 75,8%
dispone de alguna Si, no dispongo de dispositivo o conexion 10 5,5%
barrera / limitacién i, por desinterés 8 4,4%
para hacer trdmites  No, no tengo ninguna barrera o limitacién 26 14,2%
Sabria donde adquirir  Si 41 22,5%
conocimientos sobre No 136 74,5%
comp. digitales No lo necesito 5 3%
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Tabla 3: Solicitud a Servicios Sociales

Relacién con Servicios Sociales n (182) %
No 69 32%
e Si 124 68%
e TR
De 1 a 3 contactos 86 69%
en contacto con
Servicios Sociales De 3 a 6 contactos 23 18,5%
De 6 a 10 contactos 9 7%
Mas de 10 contactos 6 4,5%
N (124) %
Ayuda y prestaciones econdmicas 86 69%
Motivos Cuestiones familiares y menores a cargo 36 29%
(respuesta multiple)  Atencidn a la dependencia 2 1,6%
Busqueda de trabajo 5 4%
Ha encontrado Si 24 19%
accesible el servicio No 100 80,6%
Se ha dado respuesta  Si 29 23%
al motivo de solicitud  No 95 76,6%
Valoracién mfd'a de 4,13 puntos de media sobre 10
la atencién
Tabla 4: Relaciéon comunitaria
Relacién comunitaria n (182) %
No 28 14,5%
Suele participar Si 154 85,5%
activamente en n (154) %
temas relacionados Cultura y ocio 49 32%
con el barrio Accién social y deporte 27 17,5%
(respuesta mdltiple) Para mantenerme informado 95 61,7%
Otros 37 24%
n (182) %
) De manera presencial 108 59%
meferem'a enla Via telemética (solo) 2 1%
orma de Combinada 59 32%
participacion -
Indiferente 13 7%
Al centro civico / Casal de barrio
Asociacion / Fundacion del barrio
Dénde solicitaria Al centro religioso Matriz de
ayuda para un Centro educativo o centro de formacién del barrio datos 1
tramite por internet Busco informacién por mi cuenta
Llamo al nimero de informacién del Ayuntamiento
Otros
Al centro civico / Casal de barrio
Centro o recurso que  Asociacién / Fundacidn del barrio Matriz de
datos 2

utilice con mas
frecuencia

Al centro religioso

Centro educativo o centro de formacién del barrio

No utilizo ninguno de estos recursos
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ANEXO IV: Graficos con datos segregados

Cuestion C.5 del cuestionario para usuarios

¢ Qué centro o recurso del barrio utiliza con mas frecuencia ?
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Renta media
Actores del territorio
Tercer sector
A centros civicos
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Cuestion C.5 del cuestionario para usuarios
¢ Qué centro o recurso del barrio utiliza con mas frecuencia ?

Procedencia de la muestra
(. Procedencia Nacional
@ Procedencia extranjera

Actores del territorio
. Tercer sector

A centros civicos

A Centros educativos
 Noutilizo

4@ Centros religiosos

Cuestion C.5 del cuestionario para usuarios
& Qué centro o recurso del barrio utiliza con més frecuencia ?

Perfiles de ocupacion
@ © debajo perfil
. Q.de medio perfil

Actores del territorio
. Tercer sector

A Centros civieos

A\ Centros educativos
 Noutilizo

4 Centros religiosos

Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracion propia



Cuestion C.4 del cuestionario para usuarios O
Si tuviese la necesidad de solicitar ayuda para hacer una O
tramite por internet, ; Dénde acudiria en este caso?

regacion por renta O O O dDO
s.eg::wta Baja OOOO O O Cp % | %
Renta Media ——— - -= O O
f del territori O O Oi. V O%
Tmeniiy o® s N
O 7
0)

A Ayuntamiento

©
P ©)
A Centros Civicos () O O
09O

A Centros Educativos (D
M Por micuenta éﬁ O
Amistades y familiares O

| |
4@ Centros religiosos
4

Otro recursos

. Fuente: Elaboracién propia
Cuestion C.4 del cuestionario para usuarios
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Cuestién C.4 del cuestionario para usuarios
Si tuviese la necesidad de solicitar ayuda para hacer una O
tramite por internet, ;Dénde acudiria en este caso? | O

@ Desempleado / Estudiante / Pensionista OO
© Empleado

Situacion laboral O O O(j) O d)
@)

Actores del territorio O
Tercer sector O

(@)
A Ayuntamiento O
O

A Centros Educativos
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)
Centros Civicos O

R @
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Por mi cuenta

Amistades y familiares

Otro recursos
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4@ Centros religiosos

Fuente: Elaboracién propia
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Cuestion C.4 del cuestionario para usuarios
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Anexo V: Modelo de cuestionarios de usuarios y actores del territorio

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION SOCIAL

El papel de los Servicios Sociales en la era digital Titularidad: Ismael Ot Padilla

La presente propuesta de investigacion tiene el objetivo de identificar y analizar el impacto de las
estrategias desarrolladas por Servicios Sociales en el distrito de San Andreu para hacer frente a las
desigualdades derivadas de la exclusion digital, como identificar en segunda instancia la presencia y
calidad de dindmicas y redes comunitarias que permitan articular una propuesta alternativa basada en un
nuevo modelo de gobernanza para afrontar los nuevos retos que estan por llegar con la era digital.

Proteccion de datos

Segun el Reglamento General de proteccién de datos (RGPD) aplicable desde el 25 de mayo de 2018, y
de la Ley Orgéanica 3/2018 del 5 de diciembre de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales,
os hacemos sabedores/as que el tratamiento de vuestros datos personales es responsabilidad del titular
del presente cuestionario dentro del marco académico que faculta las competencias de accién de la
propuesta de investigacion social. Los datos que facilitar4d son necesarias para poder llevar a cabo el
proyecto de investigacion social que se presenta y seran tratadas de forma confidencial.

El titular del cuestionario trata vuestros datos con la siguiente finalidad:
Datos personales

Todos sus datos personales que usted nos facilite en el momento de complementar este cuestionario seran
utilizados unicamente por los objetivos previstos del marco de la presente investigacion.

Consentimiento del tratamiento de categorias especiales de Datos Personales

Con su autorizacién usted da consentimiento a que el titular del cuestionario pueda tratar los datos
personales de categoria especial para poder lograr los objetivos previstos en la propuesta de investigacion
y que son imprescindibles para el correcto desarrollo de las mismas.

Cesion de Datos Personales a Terceros

El titular del cuestionario cederd la informacion que usted nos facilite a terceros siempre que sean
necesarias para el cumplimiento de las obligaciones legales.

Derechos

Usted puede retirar su consentimiento otorgado, asi como ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion,
supresion y portabilidad, limitacion y/o oposicion al tratamiento, a través del correo electrdnico
ismotpa@gmail.com y/o teléfono 666 386 946.

Reclamaciones

Si usted considera que el tratamiento de sus Datos Personales vulnera la normativa o aquello establecido
en este documento puede presentar una reclamacion a través de la direccién electronica igop@uab.cat.

Publicacion y conservacion de datos
Los Datos Personales se publicardn encriptados por medio de la pseudonimizacion utilizando solo las

iniciales del nombre y apellidos de las personas participantes. En esta condicion se conservaran y haran
publicos en el producto final que resulte del proceso de investigacion.

Yo, he leido, entendido y acepto el tratamiento de datos descrito en el presente
documento, incluido el de categorias especiales de datos, y garantizo facilitar solo datos personales ciertos
y actualizadas.

|:| Autorizo |:| No autorizo
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Datos de la persona participante
Nombre y apellidos: Edad:
Sexo: [_|Mujer [ JHombre [ _]otro Grado de discapacidad: [_]Si [_]No
Pais de procedencia:
Barrio de residencia: Antigliedad en el barrio:

Situacion laboral

Situacion IaboraI:ElOcupado/da |:|Pensionista |:| Parado/a |:| Estudiante |:| Nunca he trabajado
Ultima ocupacion:

Fecha finalizacion Gltima ocupacion: Permiso de trabajo: |:|Si |:| No

Nivel de estudios

Nivel formativo: |:|Sin estudios |:|E. Primarios |:|E. Secundarios |:| F.P. |:|E. Superiores

Situacion econémica

Ingresos familiares: [_]0-664€ [_]664-950€ [_]950 - 1200€ [ ] 1200 - 1500€ [_]+1500€
Esta cobrando alguna prestacion: |:|S|' |:|No
En caso afirmativo, cual: |:|Paro |:|Subsidio |:|RGC |:|ERTE |:|Otra prestacion

Situacién familiar, red de apoyo y vivienda

Miembros en la unidad familiar:

Tipologia: |:|Unipersonal |:| Sin hijos dependientes |:|Con hijos dependientes |:|Mon0parental
Red de apoyo: |:| Familiar |:| Amistad |:|Recurso publico |:|Recurso privado |:|No dispongo
Vivienda: |:|Propiedad |:|Alquiler |:| Cesibn |:|Ocupacién |:|Otros

Perfil digital

Conexion en lavivienda
Tiene conexion a internet |:|S|’ |:| No

Qué calidad tiene su conexién|:| (Escriba un niimero del 1 al 5, siendo 1 muy mala y 5 muy buena)
Uso y calidad de uso

Con qué frecuencia ... (Escriba un numero del 1 al 5, siendo:
(1_Nunca, 2_Muy poco, 3_Unavez al mes, 4 Unavez alasemanay 5 diariamente).

Utiliza el correo electronico ...1 2 3 4 5

Busca trabajo porinternet......1 2 3 4 5

Participa mediante internet en movimientos vecinales o asociativos ... 1 2 3 4 5
Hace curso de formacién porinternet ...1 2 3 4 5

Consulta cuentas bancarias o ha hecho gestiones bancarias porinternet... 1 2 3 4 5

~ QA'
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CONTEXTO DE PANDEMIA

La pandemia ha acelerado los procesos de digitalizacion. A pesar de la buena disposicion y dedicacién de recursos,
parece que esta revolucion tecnolégica no esta llegando a todo el mundo por igual. Algunos estudios han puesto
de manifiesto un desequilibrio social en el desarrollo de este proceso, representando en consecuencia, la dificultad
en la comunicacion con la Administracion y el acceso a servicios de atencion a la vulnerabilidad. Esta problematica
corre el riesgo de profundizar en la constitucién de una nueva forma de exclusion, el alfabetismo digital como medio
de supervivencia.

Barreras digitales

Al. Con qué frecuencia utiliza internet en su dia a dia

] A diario
|:| Una o dos veces por semana
|:| Una o dos veces al mes

|:| Nunca
|:|Ns/Nc

A2. En relacion al uso de internet y las nuevas tecnologias, se considera un usuario/a

|:| De nivel basico (copiar o mover archivos, escribir textos, usar férmulas simples en hojas de célculo...)
|:| De nivel avanzado (dar formato a textos, usar formulas avanzadas, crear gréaficos, instalar programas...)
|:|De nivel experto (escribir macros, programar, resolver problemas de programacion...)

A3. (En los Gltimos 12 meses ha realizado algun tramite o gestion administrativa por internet?

[]si [ INo []No lo recuerdo

A4. Valora cémo has experimentado esta situacién

|:| Ha supuesto una tarea sencilla de gestionar
|:| He tenido que buscar apoyo para realizar los tramites, pero he podido realizarlos adecuadamente
|:| Me ha generado angustia y muchos problemas para gestionarlo

[]No he realizado ningn tramite

|:| Ns/Nc

A5. A la hora de hacer tramites por internet (puede sefialar diferentes opciones)

|:| Lo hago solo o sola, con autonomia

|:| Pido ayuda a familiares y amigos

|:| Lo hago desde la asociacién o centro civico del barrio

|:| Solicito ayuda a servicios de la administracién o via teléfono de informacion

|:| No realizo tramites por internet

|:| Ns/Nc
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A6. Indica con qué grado de facilidad o dificultad puede realizar los siguientes tramites por internet
Solicitar una cita previa para un servicio

|:| Con facilidad |:| He de solicitar ayuda |:| No me siento capaz de hacerlo |:| Ns/Nc

Solicitar o renovar una prestacién social

|:| Con facilidad |:| He de solicitar ayuda |:| No me siento capaz de hacerlo |:| Ns/Nc

Presentar documentacion telematicamente

|:|Con facilidad |:|He de solicitar ayuda |:|No me siento capaz de hacerlo |:| Ns/Nc

Hacer el seguimiento o verificacion sobre la gestion de un tramite que ha realizado

|:|Con facilidad |:|He de solicitar ayuda |:|No me siento capaz de hacerlo |:|Ns/Nc

A7. Prefiere hacer los tramites con la administracion
[] Através de internet
|:| Acudiendo presencialmente a las oficinas
|:| De manera combinada
[] Me resulta indiferente

A8. Considera que dispone de alguna barrera o limitacion para hacer tramites por internet
[] s, por desconocimiento de uso
|:| Si, no dispongo de dispositivo o conexién a internet
[] si, por desinterés
[] No, no tengo ninguna limitacién o barrera

|:| Ns/Nc

A9. ¢ Si lo necesitara, sabria donde adquirir los conocimientos sobre competencias digitales que el
mercado laboral pide hoy en dia?

[]si
[] No

[] No lo necesito

|:| Ns/Nc

A10. Con el desarrollo de la Administracién electronicay las relaciones digitales, han surgido una
serie de nuevos derechos que protegen ala ciudadania. ¢ Sabria denominar alguno de estos nuevos
derechos?

|:| Si, por ejemplo

] No conozco ninguno
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RELACION COMUNITARIA Y SOCIAL

El objeto del presente estudio consiste en el analisis sobre la relacion que se estd produciendo entre la
ciudadania en situacién de vulnerabilidad y el departamento de Servicios Sociales en un contexto de
desarrollo digital. Para esta tarea, se ha elegido la técnica de analisis de redes para identificar el grado y la
calidad de relacion existente entre los usuarios/as con bajas competencias digitales y su entorno.

Relacién digital con los Servicios Sociales

B1. ¢(En los Gltimos 12 meses se ha puesto en contacto por algin motivo con Servicios Sociales?

|:| No |:| 1 - 3 contactos |:| 3 - 6 contactos |:| 6 -10 contactos |:| + 10 contactos

B2. En caso afirmativo, para qué motivo (puede marcar mas de una opcién)

|:|Ayudas y prestaciones econdmicas

|:| Cuestiones familiares y menores a cargo
|:| Atencion a la dependencia

[ ]Busqueda de trabajo

[ ] Violencia de género

[ ] Cuestiones de salud

B3. ¢Ha encontrado accesible el servicio? Razone de manera breve los motivos de su respuesta

[CJsi [No  [INs/Nc

Motivos . . .

B4. ¢ Se hadado respuesta al motivo por el cual contact6 con Servicios Sociales? Razone de manera
breve los motivos de su respuesta

[dsi  [INo []nNs/Nc

Motivos . . .

B5. Valore en una escala del 1 al 10 la atencion recibida (siendo 1 muy malay 10 muy buena)

1 2 3 45 6 7 8 9 10

Comentario opcional:
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Relacion digital con la Comunidad

Cl. ¢Suele participar activamente en temas relacionados con el barrio?

[si [ INo [INs/NG

C2. En qué temas principalmente (puede marcar diferentes opciones)

|:|Cultura y ocio del barrio

|:|Accién social i asociativa

|:|Deportes

|:|Para mantenerme informado/da de asuntos del barrio

[ ]otros
|:|Ns/Nc

C3. Prefiere participar en temas relacionados en el barrio

|:|Por medio de internet
|:|Presencial en espacios fisicos
|:|De manera combinada

[ ]Me resulta indiferente

C4. Si tuviese la necesidad de solicitar ayuda para hacer un tramite por internet, ;donde acudiria en

este caso? (puede marcar diferentes opciones)

[_]Al centro civico / casal del barrio

[]En la asociaci6n o fundacién social del barrio

|:|AI centro religioso del barrio

[_]Al centro educativo o centro de formaci6n del barrio
|:|Busco informacion por mi cuenta

|:|Llamo al namero de informacion del Ayuntamiento
|:|Amistades o familiares

[ ]otros. Especificar:

[INs/Nc

C5. Qué centro o recurso del barrio utiliza con mas frecuencia (puede marcar diferentes opciones)
|:| El centro civico / casal del barrio

|:|Asociaciones o fundaciones del barrio

|:|EI centro religioso del barrio

[_]Al centre educativo o centro de formacién del barrio

|:| No utilizo ninguno de estos recursos

Agradecemos su tiempo y disposiciéon por haber participado en el proceso de investigacion.
Para cualquier comentario, puede contactar al correo ismotpa@gmail.com o ismael.ot@e-campus.uab.cat
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El paper dels Serveis Socials en I’era digital Titularitat: Ismael Ot Padilla

La present proposta d’investigacié té Il'objectiu d’identificar i analitzar limpacte de les estrategies
desenvolupades per Serveis Socials al districte de Sant Andreu per a fer front a les desigualtats derivades
de l'exclusié digital com identificar en segona instancia, la presencia i qualitat de dinamiques i xarxes
comunitaries que permetin articular una proposta alternativa de model de governanga per afrontar els nous
reptes que han d’arribar amb la era digital.

Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccié de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018, i de la
Llei organica 3/2018 del 5 de desembre de Proteccié de Dades i Garantia dels Drets Digitals, us fem
sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del present
glestionari dins del marc académic que faculta les competéncies d’accié de la proposta d’investigacio
social. Les dades que facilitara sdn necessaries per a poder portar a terme el projecte d’investigacié social
gue es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del gUestionari tracta les vostres dades amb la seguent finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals que voste ens faciliti en el moment de complimentar aquest qliestionari
seran utilitzades Unicament pels objectius previstos del marc de la present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el titular del gliestionari pugui tractar les dades
personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la proposta d’investigacio i
gue son imprescindibles per al correcte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del questionari cedira la informacié que voste ens faciliti a tercers sempre que siguin necessaries
per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Vosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'acceés, rectificacio, supressioé
i portabilitat, limitaci6 i/o oposicié al tractament, a través del correu electronic ismotpa@gmail.com i/o telefon
666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera la normativa o allo establert en
aquest document pot presentar reclamacio6 a través de I'adrega electronica igop@uab.cat.

Publicaci6 i conservacio de dades

Les Dades Personals es publicaran encriptades per mitja de la pseudonimitzacié utilitzant només les inicials
del nom i cognoms de les persones participants. En aquesta condicié es conservaran i faran puablics en el
producte final que resulti del procés d’investigacio.

Jo, he llegit, entés i accepto el tractament de dades descrit en el present
document, inclos el de categories especials de dades, i garanteixo facilitar només dades personals certes i
actualitzades.

|:| Autoritzo |:| No autoritzo


mailto:ismotpa@gmail.com

-
unse = Escola

O B = deT1GOP
Dades de la persona participant
Nom i cognoms: Edat:
Sexe: [ |Dona [ _]Home []Alte Grau de discapacitat: [_]|Si [_|No
Pais de procedéncia:
Barri de residéncia: Antiguitat al barri:

Situacio laboral

Situacié laboral: [_]Ocupat/da [_]Pensionista [ | Aturat/da [_]Estudiant [_]Mai he treballat
Darrera ocupacio:

Data finalitzacié darrera ocupacio: Permis de treball: |:| Si |:| No

Nivell d’estudis

Nivell estudis: |:|Sense estudis |:|E. Primaris |:|E. Secundaris |:|F.P. |:|E. Superiors

Situacié economica

Ingressos familiars: [0 - 664€ [_]664 -950€ [_]950- 12006 [_]1200 - 1500€ [_]+1500€
Estas cobrant alguna prestacié: |:| Si |:| No
En cas afirmatiu, quina: |:| Atur |:| Subsidi |:| RGC |:| ERE |:| Altra prestacio

Situacié familiar, xarxa de suport i habitatge

Membres en la unitat familiar:

Tipologia: |:|Unipersonal |:| Sense fills dependents |:| Amb fills dependents |:| Monoparental
Xarxa de suport: |:| Familiar |:| Amistat |:| Recurs public |:| Recurs privat |:| No en tinc
Habitatge: |:| Propietat |:| Lloguer |:|Cessi() |:| Ocupacio |:| Altres

Perfil digital

Connexio ala llar
Tens connexio a internet  [_|Si |:| No

Quina qualitat té la teva connexié |:| (Escriu un nombre de I'1 al 5, sent 1 molt dolenta i 5 molt bona)
Us i qualitat d’as

Amb quina freqiiencia ... (Escriu un nimero de I'1 al 5, sent:
(1_Mai, 2_Molt poc, 3_Un cop al mes, 4_Un cop ala setmanai 5 diariament).

Utilitzes el correu electronic ...1 2 3 4 5

Busques treball perinternet ...1 2 3 4 5

Participes mitjangant internet en moviments veinals o associatius ...1 2 3 4 5
Fas cursos de formaci6 perinternet ...1 2 3 4 5

Consultes comptes bancaris o has fet gestions bancaries perinternet... 1 2 3 4 5
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CONTEXT DE PANDEMIA

La pandémia ha accelerat els processos de digitalitzacio. Malgrat la disposicié i dedicacié de recursos, sembla
que aquesta revolucio tecnoldgica no esta arribant a tothom per igual. Alguns estudis han posat de manifest un
desequilibri social en el desenvolupament d'aquest procés, representant en conseqiéncia, la dificultat en la
comunicacié amb I'Administracié i 'accés a serveis d'atenci6 a la vulnerabilitat. Aquesta problematica corre el risc
d'aprofundir en la constitucié d'una nova forma d'exclusid, l'alfabetisme digital com a mitja de supervivencia.

Barreres digitals

Al. Amb quina freqliencia utilitza internet en el seu dia a dia

C A diari

|:| Un o dos cops a la setmana

Un o dos cops al mes

I:l Mai
|:|Ns/Nc

A2. En relacié amb I’is d’internet i les noves tecnologies, es considera un usuari/a

|:| De nivell basic (copiar o moure arxius, escriure textos, usar formules simples en fulls de calcul...)
|:| De nivell avancat (donar format a textos, usar formules avangades, crear grafics, instal-lar programes...)

|:|De nivell expert (escriure macros, programar, resoldre problemes de programacio...)

A3. En els Gltims 12 mesos ha realitzat algun tramit o gestié administrativa per internet?

[si [ No [ ]No m’enrecordo

A4. Valora com has experimentat aquesta situacio

|:| Ha suposat una tasca senzilla de gestionar
|:| He hagut de buscar suport per realitzar els tramits, perd me n’he sortit bé
|:| M’ha generat angoixa i molts problemes per gestionar-ho

[ ]No he gestionat cap tramit

|:| Ns/Nc

A5. A I’hora de fer tramits per internet (pot assenyalar diferents opcions)

|:| Ho faig sol o sola, amb autonomia

|:| Demano ajut a familiars o amistats

|:| Ho faig des de 'associacio o el centre civic del barri

|:| Sollicito ajut a servis de I'administracio o via telefon d’informacio

|:| No en faig de tramits per internet

|:| Ns/Nc
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A6. Indica amb quin grau de facilititat o complexitat pots realitzar els segiients tramits per internet
Sol-licitar una cita prévia per un servei

|:|Amb facilitat |:| He de sol-licitar ajuda |:| No em sento capag de fer-ho |:| Ns/Nc

Sol-licitar o renovar una prestacio social

[]Amb facilitat [ _]He de sol-licitar ajuda [_]No em sento capag de fer-ho [ JNs/Nc
Presentar documentacio telematicament
|:|Amb facilitat |:| He de sol-licitar ajuda |:| No em sento capag de fer-ho |:| Ns/Nc

Fer el seguiment o verificacié sobre la gestio d’un tramit que ha realitzat

[]Amb facilitat [_] He de sol-licitar ajuda [_] No em sento capag de fer-ho [ Ns/Nc

A7. Prefereix fer els tramits amb 'administracié
|:| A través d’internet
|:| Acudint presencialment a les oficines
|:| De manera combinada
[] Més indiferent

AB8. Considera que disposa d’alguna barrera o limitacié per fer tramits per internet

|:| Si, per desconeixement d’Us

|:| Si, no disposo de dispositiu 0 connexié a internet
[] si, per desinteres

|:| No, no en tinc cap limitaci6 o barrera

|:| Ns/Nc

A9. Si ho necessités, sabria vosté on adquirir els coneixements sobre les competéncies digitals que
el mercat laboral demanda avui dia?

[]si
[] No

[ ] No ho necessito

|:| Ns/Nc

A10. Amb el desenvolupament de I’Administracié electronica i les relacions digitals han sorgit una
série de nous drets que protegeixen a la ciudadania. Sabria nomenar algun d’aquests nous drets?

|:| Si, com per exemple

I:l No en conec de cap
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RELACIO COMUNITARIA | SOCIAL

L'objecte del present estudi consisteix en I'analisi sobre la relacio que s'esta produint entre la ciutadania en
situacié de vulnerabilitat i el departament de Serveis Socials en un context de desenvolupament digital. Per
a aguesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar el grau i la qualitat de relacid existent
entre 'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu entorn.

Relacié digital amb els Serveis Socials

B1. Els Gltims 12 mesos s’ha posat en contacte per algun motiu amb Serveis Socials?

|:| No |:| 1 - 3 contactes |:| 3 - 6 contactes |:| 6 -10 contactes |:| + 10 contactes

B2. En cas afirmatiu, per quin motiu (pot marcar més d’una opcio)

|:|Ajuts i prestacions economiques
|:| Qiestions familia i menors
|:|Atencié a la dependéncia

[ ]cerca de feina

[ ] Violencia de génere

|:| Questions de salut

B3. Ha trobat accessible el servei? Raoni de manera breu els motius de la seva resposta

[CJsi [No  [INs/Nc

Motius . ..

B4. S’ha donat resposta al motiu pel qual va contactar amb el servei? Raoni de manera breu els
motius de la seva resposta

[dsi  [INo []nNs/Nc

Motius . ..

B5. Valori en una escala de I’1 al 10 I’atencié rebuda (sent 1 molt dolenta i 10 molt bona)

1 2 3 45 6 7 8 9 10

Comentari opcional:
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Relaci6 digital amb la Comunitat

C1. Sol participar activament en temes relacionats amb el barri?

[si [ INo [INs/NG

C2. En quins temes principalment (pot marcar diferents opcions)

|:|Cultura i oci del barri

|:|Accié social i associativa

|:|Esports

|:|Per mantenir-me informat/da dels assumptes del barri

[]Altres
|:|Ns/Nc

C3. Prefereix participar en temes relacionats en el barri
|:|Per mitja d’'internet
|:|Presencial en espais fisics

|:|De manera combinada
[ ]wés indiferent

C4. Si tingués la necessitat de sol-licitar ajuda per fer un tramit per internet, on acudiria en el seu

cas (pot marcar diferents opcions)

|:|AI centre civic / casal del barri

|:|A I'associacié o fundacio social del barri

[]Al centre religios del barri

|:|AI centre educatiu o centre de formacio del barri
|:|Busco informacio6 pel meu compte

I:lTruco al numero d’'informacié de I'ajuntament
|:|Amistats o familiars

|:|Altres. Especificar:

[INs/Nc

C5. Quin centre o recurs al barri utilitza amb més freqiiéncia (pot marcar diferents opcions)
|:| El centre civic / casal del barri

|:|Associacions o fundacions del barri

|:|EI centre religios del barri

|:| El centre educatiu o centre de formacio del barri

|:| No utilitzo cap d’aquests recursos

Agraim el seu temps i disposicié per haver participat en el procés d’investigacio.
Per a qualsevol comentari, pot contactar al correu jsmotpa@gmail.com o ismael.ot@e-campus.uab.cat
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El papel de los Servicios Sociales en la era digital Titularidad: Ismael Ot Padilla

La presente propuesta de investigacion tiene el objetivo de identificar y analizar el impacto de las estrategias
desarrolladas por Servicios Sociales en el distrito de San Andreu para hacer frente a las desigualdades
derivadas de la exclusion digital, como identificar en segunda instancia la presencia y calidad de dinamicas
y redes comunitarias que permitan articular una propuesta alternativa basada en un nuevo modelo de
gobernanza para afrontar los nuevos retos que estéan por llegar con la era digital.

Proteccién de datos

Segun el Reglamento General de proteccion de datos (RGPD) aplicable desde el 25 de mayo de 2018, y
de la Ley Organica 3/2018 del 5 de diciembre de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales,
0s hacemos sabedores/as que el tratamiento de vuestros datos personales es responsabilidad del titular
del presente cuestionario dentro del marco académico que faculta las competencias de accion de la
propuesta de investigaciéon social. Los datos que facilitara son necesarias para poder llevar a cabo el
proyecto de investigacion social que se presenta y seran tratadas de forma confidencial.

El titular del cuestionario trata vuestros datos con la siguiente finalidad:
Datos personales

Todos los datos que usted nos facilite en el momento de completar este cuestionario seran utilizados
Unicamente por los objetivos previstos del marco de la presente investigacion.

Consentimiento del tratamiento de categorias especiales de Datos Personales

Con su autorizacion usted da consentimiento a que el titular del cuestionario pueda tratar los datos de
categoria especial para poder lograr los objetivos previstos en la propuesta de investigacion y que son
imprescindibles para el correcto desarrollo de las mismas.

Cesion de Datos Personales a Terceros

El titular del cuestionario cederd la informacion que usted nos facilite a terceros siempre que sean
necesarias para el cumplimiento de las obligaciones legales.

Derechos

Usted puede retirar su consentimiento otorgado, asi como ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion,
supresién y portabilidad, limitacién y/o oposicion al tratamiento, a través del correo electrénico
ismotpa@gmail.com y/o teléfono 666 386 946.

Reclamaciones

Si usted considera que el tratamiento de los datos se vulnera la normativa o el que establece en este
documento puede presentar una reclamacion a través de la direccion electrénica igop@uab.cat.

Publicacion y conservacion de datos
En caso de peticion explicita por parte del interesado/a, los datos del centro se publicaran encriptados por

medio de la pseudonimizacion utilizando solo las iniciales de su denominacion. En esta condicion se
conservaran y haran publicos en el producto final que resulte del proceso de investigacion

|:| Autorizo |:| No autorizo
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Datos del centro
Centro Barrio
Ambito de actuacion [_]Social [Jraboral [CJEeducacion [Ccultura [Js. Mental
Titularidad [JPublico [] Privado [Cmixto [Jotros

CUESTIONARIO A

P1. ¢(Considerais que la imposibilidad para utilizar las nuevas tecnologias por parte de algunos
colectivos puede suponer un motivo de exclusién social?

[Osi
[INo
|:|Ns/Nc

P2. ¢Considerais que laincorporacion de las nuevas tecnologias tendra un impacto en la provision
de los Servicios Sociales y la atencidon a las diferentes formas de exclusion? ¢De qué manera?

P3. ¢Durante los ultimos 12 meses habéis tenido que atender demandas por parte de la ciudadania
en referencia a tramites por internet?

CINo

[si,de1a10 gestiones aproximadamente
[]si, de 10 a 50 gestiones aproximadamente
[CJsi, méas de 50 gestiones

P4. En esta situacion de respuesta a necesidades digitales que se presenta en la cuestion anterior,
considerais que disponéis de los recursos adecuados para ofrecer este apoyo de
acompafiamiento digital a la ciudadania?

|:| Recursos financieros

|:| Personal cualificado

[CINo. En este caso indica donde podéis identificar posibles carencias: |:| No disponer de la estructura organizacional
|:| Ns/Nc [] Falta de red con el territorio

|:| No disponemos de esta cultura organizacional
|:| Conocimiento en la materia insuficiente

|:|S|', ya lo estamos haciendo o estamos abiertos a valorarlo

Razonar brevemente vuestra respuesta, por favor:
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El paper dels Serveis Socials en I’era digital Titularitat: Ismael Ot Padilla

La present proposta d’investigacié té l'objectiu d’identificar i analitzar I'impacte de les estratégies
desenvolupades per Serveis Socials al districte de Sant Andreu per a fer front a les desigualtats derivades
de Il'exclusié digital com identificar en segona instancia, la preséncia i qualitat de dinamiques i xarxes
comunitaries que permetin articular una proposta alternativa de model de governanga per afrontar els nous
reptes que han d’arribar amb la era digital.

Proteccié de dades

Segons el Reglament General de proteccié de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018, i de la
Llei Organica 3/2018 del 5 de desembre de Proteccié de Dades i Garantia dels Drets Digitals, us fem
sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del present
guestionari dins del marc académic que faculta les competéncies d’accié de la proposta d’investigacid
social. Les dades que facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte d’investigacio social
gue es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del gliestionari tracta les vostres dades amb la seguent finalitat:
Dades personals

Totes les dades que voste ens faciliti en el moment de complimentar aquest gliestionari seran utilitzades
Unicament pels objectius previstos del marc de la present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacié vosté dona consentiment a que el titular del gliestionari pugui tractar les dades de
categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la proposta d’investigacié i que son
imprescindibles per al correcte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del questionari cedira la informacié que voste ens faciliti a tercers sempre que siguin necessaries
per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Vosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'acceés, rectificacio, supressioé
i portabilitat, limitaci6 i/o oposicioé al tractament, a través del correu electronic ismotpa@gmail.com i/o telefon
666 386 946.

Reclamacions

Si voste considera que el tractament de les dades es vulnera la normativa o el que estableix en aquest
document pot presentar una reclamacié a través de I'adreca electronica igop@uab.cat.

Publicaci6 i conservaci6é de dades

En cas de peticié explicita per la part interessada, les dades del centre es publicaran encriptades per mitja
de la pseudonimitzacié utilitzant només les inicials de la seva denominacid. En aquesta condicié es
conservaran i faran publics en el producte final que resulti del procés d’investigacio.

|:| Autoritzo |:| No autoritzo
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Dades del centre

Centre
Ambit d’actuacié [Jsocial [] Laboral [CJEducacio [JCultura [Js. Mental
Titularitat [JPublic [IPrivat I mixte [JAltres

QUESTIONARI A

P1. Considereu que la impossibilitat per utilitzar les noves tecnologies per part d’alguns col-lectius

pot suposar un motiu d’exclusié social?
CJsi

[CINo

[CINs/Ne

P2. Considereu que la incorporaci6é de noves tecnologies tindra un impacte en la provisié de serveis
socials i I’'atencio a les diferents formes d’exclusié? De quina manera?

P3. Durant els ultims 12 mesos heu hagut d’atendre demandes per part de la ciutadania en

referéncia a tramits per internet?

CINo
[Isi, de 1 a 10 gestions aproximadament

Si, de 10 a 50 gestions aproximadament
O 9 p
[CIsi, més de 50 gestions

P4. En aquesta situacié de resposta a necessitats digitals que es presenta en la qiesti6 anterior,
considereu que disposeu dels recursos adients per oferir aquest suport d’acompanyament digital a

la ciutadania?

Csi, ja ho estem fent o estem oberts de valorar-ho

|:| Recursos financers
[] Personal qualificat

[CINo. En aquest cas indiqueu on podeu identificar aquestes caréncies: ] No disposar de I'estructura organitzacional

[CINs/Nc

Raoneu breument la vostra resposta si us plau:

[] Falta de xarxa amb el territori
[] No disposem d’aquesta cultura organitzacio
[] Coneixement en la matéria insuficient
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Anexo VI: Documento de peticidon de entrevista

-
UunB = Escola

Wnivorsitat Autonama s de | IGOP
de Barcedona

EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d entrevista

Convidat / ada: Begofia Roman Maestre

Camec o responsabilitat: Presidenta del Comité d'Etica dels Serveis Socials a Catalunya

Introduccio a la proposta d'investigacio

Estem experimentant el desenvelupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
man gue amriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia gue esta configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades la forma en la que treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de Plltima década, en conseqiéncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracid ha estat fent grans esforgos per emprendre processos intems de digitalitzacié per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid | espais de paricipacio per la ciutadania. El transcurs
d'aquesta revelucié cap a una Administracié electrdnica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacio dels processos interns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnologica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibr social en el desenvolupament
d'agquestes competéncies digitals, representant en consegiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencio social, la tramitacio burocritica de processos administratius i la participacia en la vida
publica dels estrats socials en rsc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aguesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucio d'una nova
forma d'exclusia, que entén l'alfabetisme digital com a mitja de supervivéncia en un nou man de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Aquest fenomen que ve
desenvolupant-se gradualment en els Oftims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'dltim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacio.

La present proposta d'investigacio té I'objectiu d'identificar | analitzar la relacid que s'esta produint
entre |a ciutadania en situacio de vulnerabilitat | el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, 8'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la qualitat de la relacid existent entre Fusuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s’analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de I'exclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamiques presents al territor que ens pemmeti Farticulacio d'una
proposta alternativa de model d'atencio social en una era digital.

Aixi, les principals glestions que es tractaran de respondre son:
1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova

tendéncia d'exclusid digital?

2. Es necessar el plantejament d'un nou model d'atencic social en un context d'Administracio
electronica?
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74



UunB - Escola

Univorsitat Auttnoma Y de ||GOF
de Baroeiona

Sessio d'entrevista

Format entrevista: Semiestructurada

Espai d'enfrevista: Eina telematica (espai virtual)

Temps previst: 45 minuts

Proposta de disponibilitat:  Setmana del |:| 26 d'albril |:| 3 de maig |:| 7 de maig

Principals punts a tractar:
1. Presentacid de persona convidada.

Breu detall de les responzabilitats | funcions que desenvolupa en Mambit professional.
2. Introduccid a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la Covid19.

Analisi sobre Iimpacte de la pandémia en la ciutat de Barcelona, previsio de reptes i noves
oporfunitats.

Objectiv: Proporcionar context a la conversa.
3. Irrupcid de I'Era digital i el nou model d’Administracio electronica.

Analisi actual de les principals potencialitats i limitacions de 'era digital i les noves formes de
vulnerabilitat que estan sorgint.

Valoracid del nou model d'Administracié electronica i la seva previsible capacitat per donar
resposta a aguestes noves formes de vulnerabilitat.

Objectiu- Valorar el sorgiment de nous Drets en la ciutadania i la capacitat de proteccid i
promocid per part d'un nou model d° Administracia.

4. Revisid dels principis i valors en la intervencio social.

Flantejament sobre |a viabilitat dels principis i els valors presents en la intervencio social en un
context digital.

Objectiu- Valorar la necessitat del seu ajust o estipular de nous. En aquest Oitim terme, quins
haurien de ser elz nous principis que orentin els nous iinerans.

5. Mecessitat d'un nou model d'atencid social

Valoracid de les possibles tensions i definicic de noves competéncies per part dels
professionals, 'Administracio i les organitzacions del territon per oferir un now model d'atencio
social basat en les noves tecnologies. S'explorara també, les potencialitats i limitacions del
nou perfil dels professionals en atencio social.

Objectiu- |dentificar les condicions necessaries per proposar el model d'atencié social més
eficient en aguesta nova era digital.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccio de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llsi drganica 3/2018 del 5 de desembre de Proteccit de Dades | Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el fractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del
present guestionar ding del marc académic gue faculta les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacio social. Les dades gue facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacid social gue es presenta i seran fractades de forma confidencial.

El titular del giestionari tracta les vostres dades amb la seglent finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals que voste ens faciliti en el momento de complimentar aguest
giestionari seran utilitzades dnicament pels objectius previstos del marc de la present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacid vosté dona consentiment a que el titular del giestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir €ls objectius previstes en la investigacio i
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateines.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del qlestionar cedira la informacio que vosté ens faciliti a tercers sempre que siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

“Vosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressio | portabilitat, limitacid fo oposicid al tractament, a fravés del comeu electronic
ismotpa@gmail.com o teléfon 666 386 946

Reclamacions

Si vosté considera gue el tractament de les seves Dades Personals vulnera la nomativa o alla
establert en aquest document pot presentar reclamacia a través de 'adrega electrnica igop@uab_cat.

Publicacid i conservacio de dades

En cas de peticio explicita per part de l'interessat fada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitia de la pseudonimitzacio ufilitzant només les inicials del nom i cognoms de les persones
participants. En aguesta condicio es conservaran i faran pablics en el producte final que resulii del
proces dinvestigacio.

Amb la segilent seleccid confirmo que he llegit, entés | accepto el tractament de dades deserit en el
present document, inclos el de categories especials de dades, | garanteixo facilitar només dades
personals certes i actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] Mo autoritzo

Agraim el seu temps i disposicid per haver participat en el procés diinvestigacio.
Per a qualsevol comentari, pot contactar al comreu de ismael.ot@e-campus.uab.cat
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EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d'entrevista

Convidat / ada: Joana Bonaterra Roura

Camec o responsabilitat: Gestora de projectes. Servei a les Persones del districte de Sant Andrew.

Introduccid a la proposta dlinvestigacio

Eztem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
man que ariba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que esta configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades la forma en la que treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de Plltima década, en conseqiéncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracio ha estat fent grans esforgos per emprendre processos intemns de digitalitzacio per
tal d'oferir nous mecanismes de relacio | espais de participacio per la ciutadania. El transcurs
d'aguesta revolucio cap a una Administracio electrdnica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacio dels processos interns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnoldgica per la ciutadania, entre d’altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibri social en el desenvolupament
d'aguestes competéncies digitals, representant en consegléncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencio social, la tramitacio burocratica de processos administratius i la participacio en la vida
publica dels estrats socials en risc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aquesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucid d'una nova
forma d'exclusio, que entén l'alfabetisme digital com a mitjia de supervivéncia en un nou mon de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Aguest fenomen gue ve
desenvolupant-se gradualment en els Uiims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'Gltim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacia.

La present proposta dinvestigacio té I'objectiu d'identificar i analitzar la relacio que s'esta produint
entre |la ciutadania en situacid de vulnerabilitat | el departament de Serveiz Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la gualitat de la relacio existent entre Pusuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de l'exclusia digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinéamigues presents al territon gue ens permeti l'articulacio d'una
proposta alternativa de model d’atencio social en una era digital.

Aixi, les principals glestions que es tractaran de respondre son:
1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova

tendéncia d'exclusio digital?

2. Es necessar el plantejament d'un nou model d'atencio social en un context d’Administracio
electronica?
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Sessio d'entrevista
Format entrevista: Semiestructurada
Espai d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)
Temps previst: 45 minuts
Proposta de disponibiitat: ~ Setmana del [ ]19 d'abril [ ]26 dabril [ 13 de maig

Principals punts a tractar:

1. Presentacio de persona convidada.

Breu detall de les responsabilitats | funcions que desenvolupa en I'ambit professional.

2. Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la Covid19 al territori.

Analisi sobre I'impacte de la pandémia al termton en referéncia als equipaments de
proximitat i el paper que han desenvolupat durant les restnccions.

3. Estat dels recursos presents al territori.

Analisi actual de les principals potencialitats i limitacions dels centres de proximitat per
promoure accions col-lectives front els grans reptes de la era digital (tant factors intems
d'estructura com factors d'atencié a la cutadania). També s'analitzara la preséncia |
qualitat de xarxes de coordinacido enfre actors del termtori per articular una resposta
conjunta.

4. Valoracio sobre el concepte d'exclusio digital i el possible rol.

Definicio del concepte, els nous drets derivats | el posicionament (actual | possible) dels
centres de proximitat per combatre aquesta nova forma d'exclusio.

5. Possibilitat de constituir model integrat d'atencio social basat en la tecnologia.

Valoracio de les possibles tensions | definicio de competéncies per oferir un nou model
d'atencio basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa relaxada, tractant cadascun dels punts
anteriors com aquells que la persona entrevistada consideri necessan afegir.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei organica 3/2018 del 5 de desembre de Proteccio de Dades i Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el fractament de les vostres dades personals és responsabilitat del fifular del
present qgiestionar dins del marc académic gue faculta les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacio social. Les dades que facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacio social que es presenta i seran fractades de forma confidencial.

El titular del gquestionan tracta les vostres dades amb |a segient finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals que vosté ens faciliti en e momento de complimentar aguest
qiestionan seran utiiizades dnicament pels objectius previstos del marc de la present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el fitular del glestionan pugui tractar les

dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacio i
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessid de Dades Personals a Tercers

El fitular del giestionar cedira la informacid que vosté ens faciliti a tercers sempre que siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Wostd pot refirar 2l seu consenfiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets daccés, rectificacio,
supressio i portabilitat, limitacid ifo oposicic al tractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo telefon 666 386 946

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera la normativa o alld
establert en aquest document pot presentar reclamacio a través de I'adrega electronica igop@uab.cat.

Publicacid i conservacid de dades

En cas de peticid explicita per part de I'interessat /ada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitjd de la pseudonimitzacid utilitzant nomas les inicials del nom i cognoms de les persones
pariicipants. En aquesta condicid es conservaran i faran pablics en el producte final que resulti del
procés d'investigacid.

Amb la seglent seleccid confimmo que he llegit, entés | accepto el fractament de dades descrit en el
present document, inclos el de categories especials de dades, | garanteixo faclitar només dades
personals certes i actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo
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EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d'entrevista

Convidat / ada: Laia Bonet Rull

Carrec o responsabilitat: Tercera tinent d'Alcaldia — Area d’Agenda 2030, Transicio Digital

Introduccid a la proposta d'investigacid

Estem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
mon que arriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que estd configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades la forma en la que treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de [litima década, en conseqléncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracio ha estat fent grans esforgos per emprendre processos interns de digitalitzacio per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid i espais de paricipacid per la ciutadania. El transcurs
d'aquesta revolucié cap a una Administracié electronica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacio dels processos interms a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnoldgica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibr social en el desenvolupament
d'aguestes competéncies digitals, representant en conseqgléncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencio social, la tramitacio burocratica de processos administratius i la participacio en la vida
publica dels estrats socials en risc social d'exclusid, identificats en grans trets com a perfils de
haixa competéncia digital. Aquesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucié d'una nova
forma d'exclusio, gque entén l'alfabetisme digital com a mitja de supenvivéncia en un nou mon de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Agquest fenomen gue ve
desenvolupant-se gradualment en els itims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'ditim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitizacio.

La present proposta diinvestigacio té Fobjectiu d'identificar i analitzar la relacio que s'estd produint
entre la ciutadania en situacid de vulnerabilitat i el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat |a técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la qualitat de la relacio existent entre 'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les esfratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualiats derivades de l'exclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamigues presents al territori gue ens permeti l'artticulacio d'una
proposta altermativa de model d"atencid social en una era digital.

Alxi, les principals glestions que es tractaran de respondre sdn:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova
tendéncia dexclusio digital?

2. Es necessari el plantejament d'un nou model d'atencio social en un context d"Administracio
electrinica?
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Sessio d'entrevista
Format entrevista: Semiestructurada
Espal d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)
Temps previst: 45 minuts
Proposta de disponibilitat Setmana del |:| 19 d'abril |:| 26 d'abril |:| 3 de maig

Principals punts a tractar:

1.

Presentacio de persona convidada.
Breu detall de les responsabilitats 1 funcions que desenvolupa en I'ambit professional.

Introduccid a la conversa: Anilisi sobre I'impacte de la Covid19.

Analisi sobre I'impacte de la pandémia al territor | el paper que ha desenvolupat I"area de
Transicio digital durant les restriccions.

Era digital i el nou Model d’'Administracio electronica.

Analisi actual de les principals potencialitats 1 imitacions de I'era digital en el ternton com
I'evolucid de la transformacio digital de I'Administracid | el seu impacte positiu com negatiu
(tant factors interns d'estructura com factors d'atencio a la ciutadania).

La necessitat d’establir nous models de governanca publica.

Valoracio sobre les noves condicions que facilita la tranformacié digital de I'Administracio
1 la necessitat d'establir noves formes de governanca tant amb els agents del ternton com
la ciutadania.

Possibilitat de constituir model integrat d’atencio social basat en la tecnologia.

Valoracio de les possibles tensions | definicio de competéncies per oferir un nou model
d'atencio basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un fo de conversa, tractant cadascun dels punts anteriors com
aquells que la persona entrevistada consideri necessarn afeqir.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei drganica 372018 del 5 de desembre de Proteccid de Dades | Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals s responsabilitat del titular del
present giestionar dins del marc académic que faculia les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacid social. Les dades que facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacid social que es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del giestionari tracta les vostres dades amb |a segient finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals gue vosté ens faciliti en el momento de complimentar aquest
qiestionan seran utilitizades Gnicament pels objectius previstos del marc de la present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el titular del glestionar pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacia i
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del giestionar cedira la informacio que vosté ens faciliti a tercers sempre gue siguin
necessares per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Vosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressio | portabilitat, limitacidé o oposicid al tractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo telefon 666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera la normativa o alld
establert en aquest document pot presentar reclamacio a traves de I'adreca elecironica igop@uab.cat.

Publicacid i conservacio de dades

En cas de peticid explicita per part de l'interessat fada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitjia de la pseudonimitzacio ufiliizant només les inicials del nom | cognoms de les persones
pariicipants. En aquesta condicio es conservaran i faran pliblics en el producte final que resulti del
procés d'investigacio.

Amb la seglent seleccid confimmo que he llegit, entés i accepto el fractament de dades descrit en el
present document, inclos el de categories especials de dades, i garanteixo facilitar només dades
personals certes i actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo
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EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d’entrevista

Convidat / ada: Laura Pérez Castafio

Carrec ¢ responsabilitat: Quarta tinenta d’Alcaldia — Area de Drets Socials, J. Global, Fem. i LGTEI

Introduccid a la proposta d'investigacio

Estem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
mon que arriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que estd configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades |2 forma en la gue treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de [ditima década, en conseqdéncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracid ha estat fent grans esforcos per emprendre processos intemns de digitalitzacid per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid i espais de paricipacid per la ciutadania. El transcurs
d'aguesta revolucio cap a una Adminisiracio electronica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies daccid com la transformacid dels processos interns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacid tecnoldgica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibri social en el desenvolupament
d'aquestes competéncies digitals, representant en conseqiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencio social, la tramitacid burocratica de processos administratius i la participacio en la vida
puhlica dels estrats socials en risc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aguesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucio d'una nova
forma d'exclusio, que entén l'alfabetisme digital com a mitja de supervivéncia en un nou mon de
relacions socials | laborals basat principalment en la tecnologia. Aquest fenomen gue ve
desenvolupant-se gradualment en els dltims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'ilitim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacio.

La present proposta d'investigacio té I'ohjectiu d'identificar i analitzar la relacio que s'esta produint
entre la ciutadania en situacio de vulnerabilitat i el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xames per a identificar
el grau i la qualitat de la relacio existent entre I'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les esfratégies desenvolupades | previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de lNexclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamigues presents al territori que ens permeti I'afticulacid d'una
proposta alternativa de model d'atencié social en una era digital.

Aixi, les principals qUestions que es tractaran de respondre son:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova
tendéncia d'exclusio digital?

2. Es necessari el plantejament d’'un nou model d'atencid social en un context d"Administracio
electronica?
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Sessio d'entrevista

Format entrevista: Semiestructurada

Espai d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)

Temps previst: 45 minuts

Proposta de disponibilitat: ~ Setmana del [ ]19 dabril [ 126 dabril [ 13 de maig

Principals punts a tractar:

1.

Presentacio de persona convidada.
Breu detall de les responsabilitats | funcions que desenvolupa en 'ambit professional.

Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la Covid19.

Analisi sobre I'impacte de la pandémia al territon | el paper que ha desenvolupat I'area de
Drets Socials durant les restriccions.

Era digital i el seu impacte en el sector social.

Analisi actual de les pnncipals potencialitats 1 imitacions de I'era digital en sectors de la
ciutadania en nsc d'exclusio social. Promocio | atencio de Drets socials i digitals.

La necessitat d'establir nous models de governanga publica.

Valoracio sobre les noves condicions que facilita la franformacio digital de I'Administracio
(interoperabilitat entre organismes) i la necessitat d'establir noves formes de governanca
interna com amb els agents del ternton 1 la ciutadania.

Possibilitat de constituir model integrat d’atencid social basat en la tecnologia.

Valoracio de les possibles tensions | definicio de competéncies per oferir un nou model
d'atencio basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa, tractant cadascun dels punts anteriors com
aquells que la persona entrevistada consideri necessarn afegir.

iGOP
84



=}
UNB = Escola

Uniwarailal Auldnoma N i 1'IGOP ,
de Darcalona

Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Lled drganica 32018 del 5 de desembre de Proteccid de Dades i Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals &s responsabilitat del titular del
present glestionar dins del marc académic que faculta les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacio social. Les dades que facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacid social que es presenta i seran fractades de forma confidencial.

El titular del guestionari tracta les vostres dades amb |a seglent finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals que vosté ens facilii en el momento de complimentar aguest
giestionar seran ufilitzades Onicament pels objectius previstos del marc de |a present investigacia.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el titular del gliestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacid i
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessid de Dades Personals a Tercers

El titular del giestionar cedird la informacid que vosté ens faciliti a tercers sempre gue siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Yosté pot refirar el seu consentiment aforgat, aixi com exercitar el seus drefs d'accés, rectificacio,
supressio | portabilitat, limitacio o oposicio al tractament, a travées del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo teléfon 666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera 1a normativa o alld
establert en aguest document pot presentar reclamacio a través de I'adreca electronica igop@uab.cat.

Publicacid i conservacio de dades

En cas de peticid explicita per part de linteressat /ada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitid de la pseudonimitzacia ufilitzant només les inicials del nom i cognoms de les persones
pariicipants. En aguesta condicid es conservaran i faran piblics en el producte final que resulti del
proces d'investigacid.

Amb la seglent seleccid confimno que he llegit, entés i accepto el fractament de dades descrit en el
present document, inclos el de categories especials de dades, | garanteixo facilitar només dades
personals certes | actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo
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EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d'entrevista

Convidat [ ada: Lluis Torrens Mélich

Carrec o responsabilitat: Director d'Innovacio Social en I'Ajuntament de Barcelona

Introduccid a la proposta d'investigacid

Estem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
man que arriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que estd configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades la forma en la gue treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de [ditima década, en consegléncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracid ha estat fent grans esforcos per emprendre processos intems de digitalitzacio per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid i espais de participacid per la ciutadania. El transcurs
d'agquesta revolucid cap a una Adminisiracio electronica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacid dels processos interns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnolégica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibri social en el desenvolupament
d'aquestes competéncies digitals, representant en conseqiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencid social, la tramitacid burocratica de processos administratius i la participacid en la vida
publica dels estrats socials en risc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aguesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucio d'una nova
forma d'exclusio, que entén l'alfabetisme digital com a mitja de supervivéncia en un nou mén de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Agquest fenomen gue ve
desenvolupant-se gradualment en els Ultims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
l'iltim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacio.

La present proposta diinvestigacio té I'objectiu d'identificar i analitzar |a relacio que s'estd produint
entre |a ciutadania en situacio de vulnerabilitat i el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la qualitat de la relacio existent entre 'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de lexclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamigues presents al territori que ens permeti M'articulacid d'una
proposta alternativa de model d'atencid social en una era digital.

Aixi, les principals qiestions que es tractaran de respondre son:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova
tendéncia dexclusid digital?

2. Es necessari el plantejament d'un nou model d'atencio social en un context d’Administracio
glectrinica?
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Sessio d'entrevista

Format entrevista: Semiestructurada

Espail d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)

Temps pravist: 45 minuts

Proposta de disponibilitat  Setmana del |:| 26 d'abril |:| 3 de maig |:| T de maig

Principals punts a tractar:
1. Presentacio de la persona convidada.
Breu detall de les responsabilitats | funcions que desenvolupa en I'ambit professional.
2. Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la COVID19 al territori.
Analisi sobre I'impacte de la pandémia al terniton en referéncia als Serveis Socials | el
paper gue han desenvolupat durant les restriccions amb I'objectiu de proporcionar context
a la conversa.
3. Estat dels recursos presents al territori.
Analisi actual de les principals potencialitats i limitacions del departament per fer front als
grans reptes de I'era digital (tant factors interns d'estructura com factors d'atencio a la

ciutadania).

4. Valoracio sobre el concepte d'exclusio digital i el rol del departament en un
model d’Administracié electronica.

Definicid del concepte, els nous drets denvats i el posicionament (actual i possible) del
departament d'Innovacio Social en un model d’Administracio electronica.

Es necessan evolucionar cap a un nou model d'atencié social?

5. Possibilitat de constituir un model integrat d’atencio social basat en la
tecnologia.

Waloracio de les possibles tensions | definicio de competéncies entre els agents del termitor
per oferir un nou model d'atencio basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa relaxada, fractant cadascun dels punts
anteriors com aquells que la persona entrevistada considen necessan afegir.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei organica 372018 del 5 de desembre de Proteccio de Dades | Garanfia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del
present glestionari ding del marc académic que faculta les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacid social. Les dades que facilitard son necessares per a poder portar a terme el projecte
d'investigacid social que es presenta | seran tractades de forma confidencial.

El titular del qiestionan tracta les vostres dades amb la seglent finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals gue vosté ens facilii en el momento de complimentar aquest
questionan seran utiliizades anicament pels objectius previstos del mare de |a present investigacis.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el titular del glestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacio i
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del giestionar cedird la informacio que vosté ens faciliti a tercers sempre que siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

YVosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressid i portabilitat, limitacio ifo oposicid al tractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo teléfon 666 386 046.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera la normativa o allo
establert en aquest document pot presentar reclamacio a través de 'adreca electronica igop@uab.cat.

Publicacio i conservacio de dades

En cas de peticid explicita per part de l'interessat /ada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitia de la pseudonimitzacio utiliizant nomes les inicials del nom i cognoms de les persones
participants. En aquesta condicid es conservaran i faran piblics en el producte final que resulti del
proces d'investigacio.

Amb la seglent seleccid confimmo que he llegit, entés i accepto el tractament de dades descrit en el
present document, inclds el de categories especials de dades, | garanteixo facilitar només dades
personals ceries i actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo

iGOP
88



E
UNB = Escola

Universiiat Auidnoma Y cle I'IGOP
de Darcaluna

EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d'entrevista

Convidat / ada: Manuel Aguilar Hendrickson

Carrec o responsabilitat: Frofessor Escola de Treball Social a la Universitat de Barcelona

Introduccid a la proposta d'investigacio

Estem experimentant el desenvolupament d'un fanomen social disruptiu, la nova era digital. Un
mon que arriba amb promeses dimmediatesa, oplimitzacio i eficiéncia que esta configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alierades la forma en la gue treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de Iiitima década, en conseqgléncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracio ha estat fent grans esforcos per emprendre processos intemns de digitalitzacid per
tal doferir nous mecanismes de relacid | espais de paricipacio per la ciutadania. El transcurs
d'aquesta revolucio cap a una Adminisfracio electronica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacio dels processos inferns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnologica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibn social en el desenvolupament
d'aquestes competéncies digitals, representant en conseqiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencid social, 1a tramitacid burocratica de processos administrativs i la participacio en la vida
plblica dels estrats socials en risc social d'exclusid, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aguesta problematica come el risc d'aprofundir la constitucio d'una nova
forma d'exclusio, que entén l'alfabetisme digital com a mitja de supervivéncia en un nou mon de
relacions socials | laborals basat principalment en la tecnologia. Agquest fenomen que ve
desenvolupant-se gradualment en els Ultims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'altim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacio.

La present proposta dinvestigacio té I'ohjectiu d'identificar i analitzar la relacio gue s'esta produint
entre la ciutadania en situacid de vulnerabilitat | el departament de Serveis Socials en un context
de transformacié digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la qualitat de la relacid existent enfre I'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de lNexclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamiques presents al territori que ens permeti 'articulacio d'una
proposta altermativa de model d'atencio social en una era digital.

Aixi, les principals giestions que es tractaran de respondre son:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aquesta nova
tendéncia d'exclusio digital?

2. Es necessar el plantejament d'un nou model d'atencid social en un context d'Administracio
electronica?
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Sessio d'entrevista

Format entrevista: Semiestructurada

Espal d’'entrevista: Eina telematica (espai virtual)

Temps previst: 45 minuts

Proposta de disponibilitat  Setmana del [ 13demaig [ _]10demaig [ ] 17 de maig

Principals punts a tractar:
1. Presentacio de la persona convidada.
Breu detall de les responsabilitats | funcions que desenvolupa en I'ambit professional.
2. Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la COVID19 al territori.
Analisi sobre I'impacte de la pandémia al territori en referéncia als Serveis Socials i el
paper que han desenvolupat durant les restriccions amb ['objectiu de proporcionar context
a la conversa.
3. Estat dels recursos presents al territori.
Analisi actual de les principals potencialitats | limitacions del departament per fer front als
grans reptes de I'era digital (tant factors interns d'estructura com factors d'atencio a la

ciutadania).

4. Valoracio sobre el concepte d'exclusio digital i el rol dels Serveis Socials en un
model d'Administracio electronica.

Definicio del concepte, els nous drets derivats | el posicionament (actual | possible) dels
Serveis Socials en un model d'Administracio electronica.

Es necessan evolucionar cap a un nou model d'atencio social?

5. Possibilitat de constituir un model integrat d'atencio social basat en la
tecnologia.

Waloracio de les possibles tensions i definicio de competéncies entre els agents del terniton
per oferir un nou model d’atencié basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa relaxada, fractant cadascun dels punts
anteriors com aquells que la persona entrevistada considen necessan afeqgir.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccio de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei drganica 372018 del 5 de desembre de Proteccio de Dades | Garantia dels Drets Digitals,
us fern sabedors/es que el tractament de les vostres dades personals s responsabilitat del titular del
present glestionan dins del marc académic que faculta les competéncies d'accid de la proposta
diinvestigacio social. Les dades que facilitard son necessaries per a poder portar a terme el projects
dlinvestigacia social que es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del questionan tracta les vostres dades amb la segient finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals que vostg ens facilii en el momento de complimentar aguest
guestionan seran utiliizades Onicament pels objectius previstos del marc de la present invesfigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacid vosté dona consentiment a que el titular del qlestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacia |
que son imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del glestionar cedird la informacid que vosté ens faciliti a tercers sempre gue siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Vosté pot retirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressio i portabilitat, limitacid ifo oposicid al tractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ilo teléfon 666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals wulnera la normativa o allo
establert en aquest document pot presentar reclamacio a través de I'adrega electronica igop@uab.cat.

Publicacid i conservacio de dades

En cas de peticid explicita per part de l'interessat /ada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitia de la pseudonimitzacio ufilitzant només les inicials del nom i cognoms de les persones
participants. En aquesta condicid es conservaran i faran piblics en el producte final que resulti del
procés dinvestigacida.

Amb la segient seleccid confimmo que he llegit, entés | accepto &l fractament de dades descrit en &l
present document, inclos el de categories especials de dades, | garanteixo facilitar només dades
personals ceres | actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo
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EL PAFER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla

Sol-licitud d'entrevista

Convidat [ ada: Marta Serra Yerro

Carmrec o responsabilitat: Directora temtorial de Serveis Socials de Sant Andreu

Introduccio a la proposta d'investigacio

Estem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
mon que arriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que esta configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alterades la forma en la que freballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de I'dltima década, en consegléncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracio ha estat fent grans esforgos per emprendre processos intems de digitalitzacié per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid | espais de paricipacid per la ciutadania. El transcurs
d'aquesta revolucié cap a una Administracié electronica s'esta duent a terme combinant esforcos
en diferents linies d'accid com Ia transformacio dels processos interns a les institucions i la
proposta de programes de capacitacio tecnoldgica per la civtadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibr social en el desenvolupament
d'aguestes competéncies digitals, representant en conseqiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencio social, la tramitacid burocratica de processos administratius 1 la participacio en la vida
piblica dels estrats socials en risc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aguesta problematica comre el rise d'aprofundir la constitucid d'una nova
forma d'exclusio, que entén l'alfabetisme digital com a mitja de supervivéncia en un nou mon de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Aguest fenomen que ve
desenvolupant-se gradualment en els Oitims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'oltim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacid.

La present proposta diinvestigacio té I'objectiu didentificar | analitzar la relacid que s'estd produint
entre la ciutadania en situacid de vulnerabilitat i el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aquesta tasca, s'ha triat |1a técnica d'analisi de xar<es per a identificar
el grau i la qualitat de la relacid existent entre 'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Servels Socials per fer front a les desigualtats derivades de 'exclusio digital al districte de Sant
Andreu i la preséncia i qualitat de dinamigues presents al territor que ens permeti I'articulacio d'una
proposta alternativa de model d'atencio social en una era digital.

Alxi, les principals glestions que es tractaran de respondre sdn:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat t&cnica per donar resposta a aquesta nova
tendéncia d'exclusio digital?

2. Es necessar el plantejament d'un nou model d'atencid social en un context d' Administracio
electronica?
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Sessio d'entrevista
Format entrevista: Semiestructurada
Espai d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)
Temps previst: 45 minuts
Proposta de disponibiitat:  Setmana del 119 dabril [_]26 dabril 13 de maig

Principals punts a tractar:

1. Presentacid de persona convidada.

Breu detall de les responsabilitats 1 funcions que desenvolupa en I'ambit professional.

2. Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la Covid19 al territori.

Analisi sobre I'mpacte de la pandémia al ternitori en referéncia als Serveis Socials | el
paper que han desenvolupat durant les restriccions.

3. Estat dels recursos presents al territori.

Analisi actual de les principals potencialitats i limitacions del departament per fer front als
grans reptes de la era digital (tant factors intems d'estructura com factors d’atencio a la
ciutadania).

4. Valoracio sobre el concepte d’exclusio digital i el rol del departament en un model
d’'Administracio electronica.

Definicid del concepte, els nous drets derivats i el posicionament (actual | possible) dels
Serveis Socials en un model d’Administracio electronica.

Es necessan evolucionar cap a un nou model d'tencid social?

5. Possibilitat de constituir un model integrat d’atencio social basat en la tecnologia.

Valoracio de les possibles tensions 1 definicié de competéncies entre els agents del
ternton per oferir un nou model d'atencid basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa relaxada, tractant cadascun dels punts
anteriors com aquells gue la persona entrevistada considen necessan afegir.

iGOP
93



-
U " B = Escola

Univarsilal Auldnoma Yam i V'IGOP \
de Darcalona

Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei drganica 372018 del 5 de desembre de Proteccid de Dades | Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedors/es que el fractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del
present glestionar dins del marc académic gue faculia les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacid social. Les dades que facilitard son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacid social que es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del questionan tracta les vostres dades amb |2 segient finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals gue vosté ens faciliti en el momento de complimentar aquest
gilestionan seran utilitzades dnicament pels objectius previstos del mare de la present investigacid.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb 1a seva autoritzacio vosté dona consentiment a que & titular del giiestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacia i
que son imprescindibles per al comrecte desenvolupament de les mateixes.

Cessio de Dades Personals a Tercers

El titular del giestionar cedira la informacio que vosté ens facilii a tercers sempre gue siguin
necessaries per al complimant de les obligacions legals.

Drets

Yosté pot refirar ] seu consenfiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressio i portabilitat, limitacid ifo oposicic al fractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo teléfon 666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vulnera la normativa o allé
establert en aquest document pot presentar reclamacio a través de I'adreca electronica igop@uab.cat.

Publicacid i conservacid de dades

En cas de peticio explicita per part de l'interessat fada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitjia de la pseudonimitzacio ufilitzant només les inicials del nom i cognoms de les persones
participants. En agquesta condicid es conservaran i faran plblics en el producte final que resulti del
procés dinvestigacio.

Amb la seglent seleccio confimmo que he llegit, entés i accepto el fractament de dades descrit en el
present document, inclds el de categories especials de dades, i garanteixo facilitar nomeés dades
personals certes | actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ] No autoritzo
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EL PAPER DELS SERVEIS SOCIALS EN L'ERA DIGITAL Titularitat: Ismael Ot Padilla
Sol-licitud d’entrevista
Convidat [ ada: Oscar Rebollo 1zquierdo
Carmrec o responsabilitat: Director de Serveis d'Accio Comunitaria a 'ajuntament de Barcelona

Introduccid a la proposta dinvestigacio

Estem experimentant el desenvolupament d'un fenomen social disruptiu, la nova era digital. Un
man que arriba amb promeses dimmediatesa, optimitzacio i eficiéncia que esta configurant un nou
model de societat en el qual es veuran alierades la forma en la que treballem i ens relacionem amb
el nostre entorn. Al llarg de Iiltima década, en conseqgléncia amb aguesta nova tendéncia,
I'Administracio ha estat fent grans esforcos per emprendre processos intems de digitalitzacio per
tal d'oferir nous mecanismes de relacid | espais de paricipacid per la ciutadania. El transcurs
d'aquesta revolucio cap a una Administracio electronica s'esta duent a terme combinant esforgos
en diferents linies d'accid com la transformacid dels processos interns a les institucions 1 la
proposta de programes de capacitacio tecnoldgica per la ciutadania, entre d'altres.

Malgrat aixd, recents estudis han posat de manifest un desequilibr social en el desenvolupament
d'aguestes competéncies digitals, representant en conseqiéncia, la dificultat per accedir a serveis
d'atencid social, la tramitacid burocratica de processos administratius i la participacid en la vida
pablica dels estrats socials en risc social d'exclusio, identificats en grans trets com a perfils de
baixa competéncia digital. Aquesta problematica corre el risc d'aprofundir la constitucid d'una nova
forma d'exclusid, que entén l'alfabetisme digital com a mitjid de supervivéncia en un nou man de
relacions socials i laborals basat principalment en la tecnologia. Agquest fenomen gue ve
desenvolupant-se gradualment en els Gltims anys, ha experimentat un impacte accelerat durant
I'iltim any degut a la situacid derivada de la Covid19 que ens ha obligat a accelerar tots els
processos de digitalitzacio.

La present proposta diinvestigacio té I'ohjectiu d'identificar i analitzar 1a relacid que s'esta produint
entre la ciutadania en situacid de vulnerabilitat | el departament de Serveis Socials en un context
de transformacio digital. Per a aguesta tasca, s'ha triat la técnica d'analisi de xarxes per a identificar
el grau i la qualitat de la relacid existent entre I'usuariat amb baixes competéncies digitals i el seu
entorn més proper. En segona instancia s'analitzaran les estratégies desenvolupades i previstes
per Serveis Socials per fer front a les desigualtats derivades de I'exclusio digital al districte de Sant
Andreu ila preséncia i qualitat de dinamigques presents al territori que ens permeti I'articulacid d'una
proposta alternativa de model d'atencid social en una era digital.

Alxi, les principals guestions que es tractaran de respondre son:

1. Disposen els Serveis Socials de la capacitat técnica per donar resposta a aguesta nova
tendéncia d'exclusio digital?

2. Es necessari el plantejament d'un nou model d'atencié social en un context d"Administracio
electrinica?
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Sessio d'entrevista

Format entrevista: Semiestructurada

Espal d'entrevista: Eina telematica (espai virtual)

Temps previst: 45 minuts

Proposta de disponibilitat:  Setmana del [ ]26dabil [ ]3demaia [ ]7 de maig

Principals punts a tractar:
1. Presentacio de la persona convidada.
Breu detall de les responsabilitats | funcions que desenvolupa en I'ambit professional.
2. Introduccio a la conversa: Analisi sobre I'impacte de la COVID19 al territori.
Analisi sobre 'mpacte de la pandémia al territor en referéncia als Serveis Socials i el
paper que han desenvolupat durant les restriccions amb I'objectiu de proporcionar context
ala conversa.
3. Estat dels recursos presents al territori.
Analisi actual de les principals potencialitats i1 limitacions del departament per fer front als
grans reptes de l'era digital (tant factors intemns d'estructura com factors d'atencic a la

ciutadania).

4. Valoracio sobre el concepte d'exclusio digital i el rol del departament en un
model d'Administracio electronica.

Definicié del concepte, els nous drets dernivats i el posicionament (actual | possible) del
departament d'Accio Comunitana en un medel d’Administracio electronica.

Es necessan evolucionar cap a un nou model d'atencio social?

5. Possibilitat de constituir un model integrat d’atencio social basat en la
tecnologia.

VWaloracid de les possibles tensions i definicio de competéncies entre els agents del termitori
per oferir un nou model d’atencid basat en les noves tecnologies.

L'entrevista es mantindra en un to de conversa relaxada, fractant cadascun dels punts
anteriors com aquells que la persona entrevistada considen necessan afegir.
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Tractament de dades personals

Segons el Reglament General de proteccid de dades (RGPD) aplicable des del 25 de maig de 2018,
i de la Llei drganica 32018 del 5 de desembre de Proteccid de Dades | Garantia dels Drets Digitals,
us fem sabedorsfes que el tractament de les vostres dades personals és responsabilitat del titular del
present giestionari dins del marc académic gue faculta les competéncies d'accid de la proposta
d'investigacio social. Les dades que facilitara son necessaries per a poder portar a terme el projecte
d'investigacio social que es presenta i seran tractades de forma confidencial.

El titular del giestionan tracta les vostres dades amb la segient finalitat:
Dades personals

Totes les seves dades personals gue vosté ens faciliti en e momento de complimentar aquest
questionar seran utilitzades Unicament pels objectius previstos del mare de 1a present investigacio.

Consentiment del tractament de categories especials de Dades Personals

Amb la seva autoritzacio vosté dona consentiment a que el titular del glestionari pugui tractar les
dades personals de categoria especial per a poder assolir els objectius previstos en la investigacio i
que san imprescindibles per al comecte desenvolupament de les mateixes.

Cessid de Dades Personals a Tercers

El titular del qiestionar cedirad la informacid que vosté ens faciiti a tercers sempre que siguin
necessaries per al compliment de les obligacions legals.

Drets

Vosté pot refirar el seu consentiment atorgat, aixi com exercitar el seus drets d'accés, rectificacio,
supressio i portabilitat, limitacid o oposicid al tractament, a través del comeu electronic
ismotpa@gmail.com ifo teléfon 666 386 946.

Reclamacions

Si vosté considera que el tractament de les seves Dades Personals vuinera la normativa o allo
establert en aguest document pot presentar reclamacio a través de 'adrega electronica igop@uab.cat.

Publicacio i conservacio de dades

En cas de peticio explicita per part de l'interessat /ada les Dades Personals es publicaran encriptades
per mitid de la pseudonimitzacid utilitzant només les inicials ded nom i cognoms de les persones
parficipants. En aquesta condicid es conservaran i faran pablics en el producte final que resulti del
procés dinvestigacio.

Amb la seqient seleccid confimno que he llegit, entés 1 accepto el tractament de dades descrit en &l
present document, inclos el de categories especials de dades, | garanteixo facilitar nomeés dades
personals ceres i actualitzades.

[ ] Autoritzo [ ]No autoritzo
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