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Resumen

La implementacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el campo de los Servicios Sociales implica un
enorme espectro de oportunidades para la visibilidad, la eficiencia y la gestion interna, a la vez que posibilita una apertura
en cuanto al acceso a los mismos por parte de la ciudadania. Ademas, las multiples oportunidades que las TIC suponen pa-
ra la inclusion social exigen que los Servicios Sociales y el Trabajo Social se apropien de las mismas como herramienta ba-
sica en la Intervencion Social.
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Abstract

The incorporation of ICTs within the field of social services implies an enormous spectrum of opportunities for visibility,
efficiency and internal management, at the same time as it provides an opportunity to open them up to citizen access.
Moreover, the multiple opportunities that ICTs offer for social inclusion demands that social services and social work make

use of them as a basic tool in social intervention.
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Introduccion. La sociedad de la informacion y
el conocimiento y el Trabajo Social

Nuestra sociedad se encuentra en una verdadera
revolucion, inmersa en lo que se viene denomi-
nando desde la década de 1980 (Gonzalez-Sea-
ra, 1981) como Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento (SIC), término que se emplea pa-
ra diferenciarla de su antecesora: la sociedad
postindustrial. A 35 afios de entonces, podemos
decir que no sdlo esta caracterizada por el naci-
miento de un sector econdomico «cuaternario»
(relativo al tratamiento de la informacion) ni es
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2. Contribucién de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion a la intervencion social y la ex-
3. Proyecto de aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion a los Servicios Sociales.

meramente una revolucion tecnologica, sino
economica, cultural y social global.

De hecho, el impacto de las Tecnologias de
la Informacién y el Conocimiento en la trans-
mision y la gestion de la informacion, como in-
dica Castells (2007), se compara con la inven-
cion de la imprenta en la Edad Media. Si ésta
supuso una ruptura con las restricciones del en-
torno eclesiastico al acceso y procesamiento
del conocimiento, gracias a estas tecnologias
(TIC), el conocimiento, procesamiento y trans-
mision de la informacion se encuentran para la
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ciudadania, en la actualidad, en acceso practi-
camente libre.

Siguiendo las aportaciones de Grovi (2007),
se podrian establecer tres niveles en la incorpo-
racion de las TIC por las instituciones:

— Acceso: se refiere al modo de acercarse a
algo con el proposito de conseguir su dominio.
El nivel de acceso se refiere unicamente a la po-
sesion fisica de la tecnologia. Acceso y dominio
son dos términos que marcan una diferencia evi-
dente que, a su vez, define el alcance de las po-
liticas de impulso de las TIC, al igual que no es
lo mismo proveer de infraestructura técnica que
ayudar a dominarla. Se realiza esta distincioén an-
te la experiencia constatada de que el impulso no
puede quedarse en la simple adquisicion de equi-
pos, que —lejos de un uso— quedan obsoletos
en poco tiempo, y por lo tanto, la inversion no
estara amortizada si la capacitacion de las perso-
nas a las que se dirige la iniciativa ha sido insu-
ficiente.

— Uso: derivado de la preocupacion por el
acceso, se habla frecuentemente del concepto de
uso de las TIC, entendiéndolo como el ejercicio
o la practica habitual y continuada de un artefac-
to tecnoldgico (si bien no indica el para qué se
usa). Aunque no existen limites claros, se puede
hablar de tres niveles de capacitacion digital:

* Basico (habilidad para manejar programas
de uso general).

* Intermedio (habilidad para manejar progra-
mas de mayor complejidad).

* Avanzado (habilidad para el manejo de
programas mas sofisticados en su forma y otros
mas avanzados, como software de gestion, ma-
nejo de redes sociales, etc.).

— Apropiacion: los procesos de apropiacion
implican el dominio del objeto cultural, pero
también el reconocimiento de la actividad que
condensa ese instrumento y, con ella, los sistemas
de motivaciones, el sentido cultural del conjunto.
La apropiacion se produce por la participacion de
hecho en la actividad que se lleva a cabo con las
TIC, que comienza de manera gradual (incluso
asistida inicialmente), pero luego el usuario en-
cuentra caminos propios ¢ independientes.

Asi, las TIC no sélo han revolucionado nues-
tros contextos mas proximos (domésticos y fa-
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miliares), sino también los laborales y sectores
mas amplios como la Economia, la Politica, la
Sanidad y los Servicios Sociales, entre otros mu-
chos: su omnipresencia es tal que ya no es posi-
ble concebir ninguna disciplina sin la implemen-
tacion de las TIC ni existe posibilidad de volver
al escenario anterior.

A su vez, el uso de las TIC se ha convertido
en un elemento diferenciador capaz de aumentar
el capital relacional de las personas, concepto
vinculado directamente con el de inclusion so-
cial y, como no puede ser de otra forma, con la
disciplina del Trabajo Social, que «promueve el
cambio y el desarrollo social, la cohesion social
y el fortalecimiento y liberacion de las personas»
(FITS, 2015). Por ello, no podemos situarnos ni
quedar al margen de esta realidad, ya que las
nuevas tecnologias se convierten en un elemento
fundamental para poder alcanzar los objetivos
que nos definen como profesion; el capacitarnos
en su utilizacién, en su conocimiento y en sus
posibilidades debe significar un reto para todas y
todos los/as trabajadores/as sociales porque brin-
dan magnificas oportunidades para el desarrollo
del conjunto de nuestras funciones (Arredondo
Castellano y Celimendiz, 2012).

Lamentablemente, en los contextos institu-
cionales relacionados con la intervencion social,
la incorporacion de las nuevas tecnologias y su
desarrollo es aun medio (Cabrera et al., 2005, p.
163) debido a varios factores como: la carencia
de medios economicos, técnicos y formativos
principalmente. Todo ello a pesar de la ganancia
neta que suponen las TIC, no so6lo para los colec-
tivos con los que trabajan los trabajadores y las
trabajadoras sociales, sino para el propio des-
arrollo de la accion profesional: especialmente,
en la eficiencia, difusion, impacto, ahorro de
costes (economia, ecologia y rapidez), partici-
pacion, transparencia y, por lo tanto, en demo-
cracia.

1. Uso de las Tecnologias de la Informacién y
la Comunicacion: sistemas de tratamiento de
la informacion en la atencion social a través
de los Servicios Sociales

La implantacién de las TIC en los Servicios So-
ciales estd unida a los sistemas de tratamiento de
la informacién aplicados y su desarrollo es el fiel
reflejo de la situacion de este sistema de protec-
cion en Espafia, caracterizada por su fragmenta-
cion. Esta fragmentacion nace desde la creacion
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de los Servicios Sociales en los afios 1980, dado
que las competencias en Asistencia Social (ahora
Servicios Sociales) corresponden a las Comuni-
dades Auténomas, desde la promulgacion de
la Constitucion Espafiola de 1978 (Articulo
148.20). A partir de entonces, cada Comunidad
Auténoma ha desarrollado sistemas de Servicios
Sociales con ciertas similitudes y diferencias, in-
crementandose estas ultimas cuanto mayor es la
atomizacion por municipios o territorios concre-
tos, dado que se prestan por las comunidades au-
tonomas, diputaciones o corporaciones locales,
segin la Ley Reguladora de Bases de Régimen
Local (7/85, articulo 25.2. k), que establece que
los municipios con mas de 20.000 habitantes (Ar-
ticulo 26 ¢) seran quienes presten los Servicios
Sociales a sus vecinos y vecinas.

Ante esta complejidad estructural y por la in-
existencia de una ley de carécter estatal, se im-
pulso6 la homogeneizacion, a través del Acuerdo
de 1988 entre el entonces Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales y las Comunidades Auténo-
mas, en el que nacio6 el Plan Concertado para las
Prestaciones Basicas de Servicios Sociales en las
corporaciones locales, que establecio ciertos cri-
terios comunes gracias a un sistema de cofinan-
ciacion de estas prestaciones, segiin se recogia
en el citado acuerdo.

Por lo tanto, para poder hablar de las TIC en
Servicios Sociales publicos, es necesario una
mencion especial a los sistemas de tratamiento
de la informacion que emplean en el desarrollo
de la atencion social.

Fruto del Plan Concertado fue la creacion en
1994 del Sistema de Informacion de Usuarios de
Servicios Sociales (SIUSS), desarrollado por el
actual Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
e Igualdad, en colaboracion con las Comunida-
des Auténomas.

Asi, el SIUSS, en el nivel de toma de datos
—que corresponde a los Servicios Sociales mu-
nicipales, a través de la Unidad de Trabajo Social
(UTS)— se estructura en cuatro niveles (IM-
SERSO, 2011):

— Unidad de Trabajo Social (UTS): en este
nivel se encuentra el contenido y desarrollo de la
ficha social. Esta disefiado para su utilizacion por
el trabajador o la trabajadora social y, en el con-
junto del programa, es el nivel de toma de datos.

— Centro de Servicios Sociales: recibe los
datos de la UTS para su propia gestion y explo-
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tacion. Define la UTS y sus zonas basicas de
atencion.

— Comunidad Auténoma: recibe los datos
del Centro de Servicios Sociales para sus propias
explotaciones. Define la estructura de los cen-
tros, la zonificacion territorial de la atencion y
los sectores de poblacion atendida.

— Ministerio: recibe los datos de las Comu-
nidades Autonomas y realiza las explotaciones
de todo el territorio.

Este programa, instalado en las Comunidades
Auténomas, Centros de Servicios Sociales y
UTS, permite obtener, mediante el tratamiento
de datos y las explotaciones estadisticas corres-
pondientes, los siguientes resultados:

— Perfil de usuarios y usuarias de servicios
sociales.

— Perfil de usuarios y usuarias de cada una
de las prestaciones basicas.

— Informacioén sobre las demandas y su
evolucion temporal.

— Informaciéon sobre las intervenciones
profesionales y recursos aplicados

Asi pues, esta aplicacion se configuré me-
diante expedientes familiares y permite a los tra-
bajadores y a las trabajadoras sociales de base su
gestion, segun los criterios establecidos por el
propio Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
e Igualdad.

No obstante, esta aplicacion informatica no
ha estado exenta de cierta critica por el Trabajo
Social que la acusa de producir cierto encaja-
miento de la disciplina en la simple gestion de la
prestacion de servicios y recursos. La estructura
de la intervencion del SIUSS puede ser uno de
los mas claros (y extendidos) ejemplos de un
modelo de actuacion basado en el binomio De-
manda-Recurso, esto es, ante una demanda, la
intervencion se justifica con la aplicacion de un
recurso. Este aspecto es desde hace afios cuestio-
nado y denunciado en los diferentes foros profe-
sionales, y existe una opinion generalizada que
considera que es uno de los factores que mas ale-
jO ala profesion de sus funciones esenciales (Pu-
nal, 2004).

Es mas, en ocasiones se ha atribuido al Siste-
ma de Informacion de Usuarios de Servicios So-
ciales cierta responsabilidad en la burocratiza-
cion de la propia intervencion social: «Genero

215



José Ignacio Santds Garcia

una forma de intervencion burocratica y admi-
nistrativa, que absorbi6 y obstaculiz6 las inter-
venciones psico-sociales y la aplicacion del
cuerpo teorico-técnico (Gil et al., 1996, citado
en Punal, 2004).

Dejando de lado esta critica, que aporta una
importante reflexion sobre el trabajo cotidiano
en la atencién a la ciudadania, se describen a
continuacion las utilidades del SIUSS, que pue-
den agruparse en dos grandes bloques: Gestion y
Explotacion de los datos.

1. Gestion de prestaciones y expedientes:

— Gestion de prestaciones.
— Buisqueda de informacion.
— Facilita el seguimiento de actuaciones:

* Consulta.
* Obtencion rapida de datos e informes.

— Sirve de apoyo a un diagnoéstico social
adecuado.

— Posibilita el almacenamiento y organiza-
cién de la informacion.

2. Explotacion de los datos almacenados y
utilidades estadisticas:

— Directa: se obtienen estadisticas predise-
fiadas en los cuatro niveles de instalacion (Unida-
des de Trabajo Social, Centros de Servicios So-
ciales, Comunidades Autdnomas y Ministerio).

— Exportacion de datos a paquetes estadis-
ticos mas complejos.

— Estadisticas.

En cuanto a los resultados de uso de esta he-
rramienta, el SIUSS permite, a cada una de las
administraciones, dentro de su ambito territorial,
realizar el tratamiento de los datos y las explota-
ciones estadisticas correspondientes, obteniendo
informacion sobre los siguientes resultados:

— Perfil de los usuarios de servicios sociales.

— Perfil de usuarios de cada una de las pres-
taciones basicas.

— Informacién sobre las demandas y su
evolucion temporal.

— Informacién sobre las intervenciones
profesionales y recursos aplicados.
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De esta forma, tanto las UTS como los Cen-
tros de Servicios Sociales y las Comunidades y
Ciudades Auténomas pueden obtener informa-
cidn sobre las demandas y los recursos, hasta el
nivel de desagregacion definido por la Comuni-
dad Auténoma.

Como consecuencia de la fragmentacion des-
crita, no todos los municipios utilizan SIUSS.
Cada vez es mayor el nimero de ellos que crean
sus propias aplicaciones informaticas, como es
el caso del Ayuntamiento de Madrid.

Indudablemente, dadas las posibilidades ac-
tuales que las TIC pueden ofrecer para la gestion
de la atencion social, y al margen de las utilida-
des de SIUSS, hoy por hoy cualquier aplicacion
informatica de Servicios Sociales deberia permi-
tir la gestion integral, incluyendo, al menos, las
siguientes funciones:

— Agenda y cita previa: agenda propia pa-
ra cada profesional, que la pueda programar; la
gestion centralizada de las agendas de cada cen-
tro, tanto para la atencion individual como gru-
pal, asi como la solicitud de cita previa en linea

— Soportes documentales, formatos de re-
cogida y gestion de toda la informacion social:
ficha, intervencion social —entrevistas, visitas a
domicilio, coordinaciones—, historia social,
etc.; asi como la explotacion sencilla y la elabo-
racion de informes estadisticos, teniendo en
cuenta siempre la compatibilidad entre aplica-
ciones.

— Formatos de interaccion y coordinacion
interadministrativa (derivacidon, formularios,
etc.) y con entidades colaboradoras por parte de
los y las profesionales.

— Gestion de las prestaciones sociales mu-
nicipales, autonoémicas y estatales pertinentes.

— Gestion y registro de actividades por sec-
tores de poblacion y colectivos especificos (fa-
milia, mujer, dependencia, etc.); asi como filtro
de perfiles, segun caracteristicas concretas, con
la finalidad de poder oftrecerles atenciones adap-
tadas a su tipologia.

— Programacion e intervencion grupal y co-
munitaria.

— Realizacion de tramites y consultas por la
ciudadania de manera telematica.

— Contemplar modulos de relacion entre
usuarios y profesionales, asi como la gestion del
flujo de informacion bidireccional (lo incluye 1l-
tima tendencia).
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Todo ello, unido a la necesaria aplicacion de
la Ley de acceso electronico de los ciudadanos a
los servicios publicos (Ley 11/2007 de 22 de ju-
nio), que establece el derecho a realizar tramita-
ciones o consultas de manera digital.

Por otro lado, la carga de trabajo de los pro-
fesionales del campo social y la presion asisten-
cial exigen incorporar sistemas de eficiencia que
solo pueden implementarse con la incorporacion
de las TIC al ambito organizacional, facilitando:
la apropiacion de las TIC, la planificacion, la re-
duccion de esperas, la organizacion de desplaza-
mientos, y la posibilidad de realizar una inter-
vencion social intensiva, al disminuir el nimero
de cargas y tareas administrativas.

Por supuesto: la aplicacion de las TIC a este
campo no sustituye el contacto presencial, sino
que refuerza la creacion de tiempos con calidad,
dado que conlleva la eliminacion de gestiones y
contactos innecesarios pudiendo centrar la rela-
cién en lo esencial: la intervencion social. Del
mismo modo, reduce los tiempos de gestion de-
dicados a tareas de indole burocratica, y, por lo
tanto, favorece la aparicion de un vinculo signi-
ficativo, condicion necesaria para desarrollar
una intervencion profesional adecuada.

2. Contribucion de las Tecnologias de la In-
formacion y la Comunicacion a la interven-
cién social y la exclusién social

La exclusion social se define (Cabrera et al,
2005) como:

Un proceso dinamico y cambiante que cursa
con una quiebra de la identidad personal y que
normalmente hunde sus raices en un debilita-
miento, mayor o menor, de los dos ejes basicos
en los que se fundamenta la insercion social y
compuesta por dos ejes:

a) socio-relacional merced al cual se dispo-
ne de una serie de apoyos, vinculos sociales y
contactos, con familiares, amigos, vecinos, cole-
gas..., que constituyen nuestro capital relacional.

b) economico-laboral, habitualmente mer-
ced a un empleo por el que se recibe un salario
que se constituye como el componente fundamen-
tal de capital econdmico, base material para
afrontar las contingencias de la existencia (p. 13).

Castells (2007) senala que los usuarios mas
activos y frecuentes de Internet, cuando se com-
paran con los no usuarios, son personas mas so-
ciables, tienen mas amigos, mas intensidad de
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relaciones familiares, mas iniciativa profesional,
menos tendencia a la depresion y al aislamiento,
mas autonomia personal, mas riqueza comunica-
tiva y mas participacion ciudadana y sociopoli-
tica.

Resulta, pues, evidente que un adecuado uso
de las TIC puede ampliar enormemente el capi-
tal relacional y, en consecuencia, los beneficios
en la dimension social y laboral, de manera que
pueden contribuir a evitar situaciones de exclu-
si6n social, asi como a utilizar los recursos ade-
cuados para poder salir de las mismas.

La exclusion de estas oportunidades, unido al
avance cada vez mas tecnoldgico de la sociedad,
descubren un nuevo peligro: las TIC «pueden
alejar» a las personas en situacion de exclusion
social si no se facilitan los medios y canales pa-
ra su uso a este segmento de la poblacion.

Nuestro codigo deontologico sefiala en su ar-
ticulo 17 que los/las profesionales del Trabajo
Social se comprometen en la intervencion social
a buscar y garantizar a toda persona, grupo o co-
munidad la igualdad de oportunidades, el acceso
a los recursos y el apoyo para cubrir sus necesi-
dades; especialmente de aquellos que se encuen-
tran en situacion de mayor vulnerabilidad o en
alguna situacion especifica de desventaja social.

Por ello, la intervencion social, especialmente
desde los espacios con responsabilidad publica
en el bienestar social, como es el de los Servicios
Sociales, debe contemplar la oferta de acciones
de capacitacion tecnoldgica para prevenir que
ciertos sectores vulnerables —o que ya viven las
diferentes formas de exclusion— queden invisi-
bilizados o «infoexcluidos» como lo denominan
algunos autores (Colas, 2004). Ejemplos de utili-
dades los hay multiples: desde la busqueda de
empleo (cuyo método tradicional de entrega de
curriculum presencial esta en declive) hasta la
gestion documental que, realizada presencial-
mente, comporta importantes costes economicos,
especialmente para quien carece de ellos.

Si bien es preciso utilizarlas de manera gene-
ral en el campo de la intervencion social, pueden
sefalarse diversas situaciones especificas para
las cuales las TIC son especialmente recomenda-
bles (Arriazu y Fernandez-Pacheco, 2013, p.
156), en concreto cuando existen:

— Inconvenientes en el proceso comunicati-

vo, por ejemplo, discapacidad auditiva o barreras
lingtiisticas.
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— Problemas de movilidad o determinados
trastornos que impiden realizar desplazamientos.

— Problematicas geotemporales. La conci-
liacion laboral y familiar, en ocasiones, encuentra
en los procesos de intervencion dificultades que
podrian resolverse mediante el uso de las TIC.

— Situaciones de riesgo: en ocasiones, la in-
tervencion individual presencial supone riesgos
que pueden evitarse mediante el uso de las TIC.

Estos autores (idem) ademas, sefialan a su
vez ventajas e inconvenientes de las TIC, que
son anotadas en el Cuadro 1.

De hecho, buena parte de los argumentos que
se han esgrimido para situarse en contra de la
practica en linea del trabajo social no tienen sen-
tido, han dejado de tenerlo o son faciles de reba-
tir (Arias Astray, Alonso Gonzalez y Corchado
Castillo, 2013):

— Por ejemplo, la fiabilidad de la tecnologia
esta mejorando de manera muy sustantiva, por lo
que son cada vez menos relevantes los reparos
tradicionales manifestados en este sentido.

— Los problemas de falsa identidad tienen
facil solucion mediante la identificacion con las
huellas digitales o el escaneo de las pupilas, por
ejemplo.
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— Lariqueza y calidez de la comunicacion
en linea mejora cada dia y lo seguira haciendo
cada vez mas, en la medida en que se vaya opti-
mizando el ancho de banda.

— Lafacilidad de uso, la portabilidad, el pre-
cio, y la relacion entre costes y beneficios del uso
de las TIC en Trabajo Social mejoran a diario.

— Las TIC han mostrado tener mayor poder
de inclusion que de exclusién, como inicial y
erroneamente se pensaba.

3. Proyecto de aplicacion de las Tecnologias
de la informacion y la comunicacion a los Ser-
vicios Sociales

Segun la Carta de Servicios de los Centros de
Servicios Sociales de Atencion Social Primaria
del Ayuntamiento de Madrid, éstos constituyen
el primer nivel de atencion del Sistema Publico
de Servicios Sociales, y son la instancia mas
préxima para la atencion social a la ciudadania.
Esta atencion se lleva a cabo en los Centros de
Servicios Sociales, que constituyen la puerta de
acceso a la atencion social y a todos los servicios
y prestaciones sociales.

Por lo tanto, el interés del siguiente proyecto
estriba en la apropiacion de las TIC —el signifi-
cado de su acceso y uso se ha explicado ya— por
los Servicios Sociales municipales publicos, no

VENTAJAS

INCONVENIENTES

— Flexibilidad, accesibilidad y fluidez en la rela-
cion entre profesional y usuario.

— Se logra un analisis mas exhaustivo del com-
ponente verbal, muy valorado en distintos mode-
los y enfoques de intervencion social.

— Facilidad en el registro y sistematizacion de la
informacién obtenida durante la todo el proceso
intervencion social.

— Permite articular un modelo de intervencion
claro y reflexivo donde el profesional y el usuario
cuenten con mayor margen temporal para la expli-
cacion del problema y su posterior diagndstico.
— Favorece el anonimato y la confidencialidad
del usuario a través de Internet.

— En las ultimas fases de la intervencion puede
utilizarse como via para deshabituar la relacion del
usuario con el profesional en la busqueda de la au-
tonomia integral de la persona.

— Problemas de acceso y cobertura técnica por
parte del profesional o persona demandante de
ayuda.

— Dificultad para establecer condiciones de em-
patia con el usuario que permitan profundizar en
los problemas latentes.

— Pérdida de la comunicacioén no verbal que di-
ficulta la comprension global de los problemas del
usuario.

— Necesidad de conocer la normativa legal y ju-
ridica del contexto del usuario si la intervencion
social se realiza en contextos geograficos diferen-
tes.

— Necesidad de formacion especializada de pro-
fesionales en el manejo y uso de este tipo de herra-
mientas.

Cuadro 1. Ventajas e inconvenientes de las TIC.

Fuente: Arriazu, R. y Fernandez-Pacheco, J.L. (2013). Internet en el &mbito del Trabajo Social: formas emer-
gentes de participacion e intervencion socio-comunitaria. Cuadernos de Trabajo Social, 26(1): 149-158.
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solo como herramienta de mejora de la eficien-
cia y la comunicacion administrativa —que ya
existe en la mayoria de administraciones publi-
cas— ampliando el acceso de la ciudadania al
sistema, sino también de consecucion de mayo-
res cotas de autonomia e inclusion social de la
misma.

3.1. Inicio del proyecto

El Concurso de Innovacion «Innovando Juntos»
fue una iniciativa de intraemprendimiento del
Area de Gobierno de Economia, Hacienda y
Administracion Publica del Ayuntamiento de
Madrid.

Este concurso se convoco en junio de 2014,
bajo el siguiente reto: Aprovechar la experiencia
y el conocimiento del personal municipal para la
mejora de los servicios publicos y su aplicacion
practica.

Los objetivos especificos eran:

— Promover la participacion del personal,

— Crear sentimiento de pertenencia a la or-
ganizacion y

— Aprovechar el talento interno.

En el concurso podia participar la totalidad
de la plantilla del Ayuntamiento de Madrid (mas
de 28.000 personas).

Este concurso tuvo las siguientes fases:

Fase 1: Aportacion de ideas. Se presentaron
un total de 287 ideas, de las que se seleccionaron
100y, a su vez, pasaron a un jurado que redujo a
20 la ideas semifinalistas, mediante informes de
las areas implicadas en cada una de ellas.

Fase 2: Toda la plantilla tuvo un periodo pa-
ra votar a esas 20 ideas, de ellas quedaron 5 fi-
nalistas: fue el caso del Proyecto de Acceso y
Uso de los Servicios Sociales a través de las TIC,
que es conocido como «Proyecto de aplicacion
de las TIC a los Servicios Sociales».

A continuacion, se crearon grupos de trabajo:
las personas que lideraban estos proyectos for-
maron equipos que llevaron a cabo la elabora-
cion de los proyectos, en un periodo de un mes,
recibiendo formacion especifica por los profe-
sionales de distintas areas, a iniciativa de la Ofi-
cina de Innovacion Social del Ayuntamiento de
Madrid.
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El equipo que disefi6 el Proyecto estaba for-
mado por 5 profesionales de los Servicios Socia-
les municipales (Distritos y Area de Gobierno),
Informatica y Administracion Electrénica del
Ayuntamiento de Madrid.

Durante este periodo, se elabord un dossier de
estudio de viabilidad del proyecto, un andlisis de
pilotaje, un calendario de implementacion, etc.
Ademas, se usaron diversas técnicas de disefio de
proyectos (como el CANVAS, BLUEPRINT,
Costumer Journey Map, o el DAFO CAME) que
ayudaron a la redaccion final del proyecto.

Fase 3: Presentacion de los proyectos ante un
jurado en una sesion publica.

Posteriormente, se hizo publico el reconoci-
miento del mejor proyecto. El Proyecto de Acce-
so y Uso de los Servicios Sociales a través de las
TIC, que si bien gand el concurso, obtuvo el
compromiso de que seria desarrollado por la
corporacion municipal. Esta decision trajo con-
sigo el inicio de su implementacion, en los pri-
meros meses de 2015.

3.2. Dimensiones del proyecto
El proyecto se concibe con 3 dimensiones:

— El uso de las TIC para los profesionales,
que podran usar fablets para mejorar la eficien-
cia de las visitas domiciliarias y aumentar la ca-
lidad de las mismas.

— El uso de las TIC para personas usuarias,
que podran interaccionar con sus profesionales
de referencia del Sistema de manera comoda, in-
mediata y agil, a la vez que recibir ofertas de em-
pleo o informacién de interés, y mientras tanto
pueden participar en talleres de capacitacion tec-
nologica. Ello contribuira a la disminucion de
los tiempos de espera para atencion presencial.

— El uso de las TIC para visibilizar la labor
que llevan a cabo los Servicios Sociales en las
redes sociales.

3.3. Descripcion del proyecto

El proyecto se titula: Acceso y uso de los Servi-

cios Sociales a través de las TIC. (Proyecto de

aplicacion de las TIC a los Servicios Sociales).
Se diagnostico se resume en:

— El aumento de la demanda actual y la

prevision de incremento de cobertura exige me-
jorar la eficiencia de los Servicios Sociales.
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El cambio de perfil tecnoldgico en la po-
blacion requiere una actualizacion de los proce-
sos de atencion para agilizar la gestion de las
prestaciones sociales a la ciudadania.

— El desconocimiento de la oferta de pres-
taciones sociales conlleva de manera continua un
pérdida de oportunidades para la ciudadania.

Para llegar a ese diagnostico, se realizaron las
siguientes acciones:

— Focus group con usuarios de un Centro
de Servicios Sociales

— 30 encuesta a trabajadores sociales.

— Redes sociales: sondeo en Facebook (per-
fil profesionales).

— Otras fuentes de informacion fueron:

* Sugerencias y Reclamaciones del Ayunta-
miento de Madrid.

* Encuesta de satisfaccion de usuarios de
Servicios Sociales.

* Cartas de servicios del AG de Familia y
Servicios Sociales.

* Observatorio de la Ciudad

* Fuentes bibliograficas y datos estadisticos

El reto era: Mejorar el acceso y la eficiencia
de la Atencién Social adaptandola a los nuevos
contextos de la Ciudad de Madrid a través de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunica-
cién

Los objetivos perseguidos:

— Facilitar el acceso y uso a los Servicios
Sociales a la ciudadania a través de las Tecnolo-
gias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

— Acortar tiempos de espera para la aten-
cioén social y tramitacion de prestaciones socia-
les.

— Incrementar la visibilidad de los Servi-
cios Sociales municipales de Atencion Social
Primaria.

La metodologia se establece en funcién de
cuatro lineas de accién:

Linea 1. Se modificara la aplicacion infor-
matica empleada en los Servicios Sociales muni-
cipales del Ayuntamiento de Madrid: CIVIS. Es-
ta aplicacion, actualmente accesible inicamente
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por intranet, se convertira en una plataforma,por
la que las personas usuarias podran: acceder a
perfiles propios, consultar el estado de sus pres-
taciones, recibir informacion de interés segtin su
perfil e interaccionar con su profesional de refe-
rencia. Esta linea es la fundamental y en donde
realmente hay una mayor innovacion de cara a la
intervencion social.

Linea 2. De igual forma, los Centros de Ser-
vicios Sociales ofreceran talleres de capacitacion
tecnologica a las personas que lo necesiten y pa-
ra ello seguiran protocolos de captacion para
perfiles predefinidos, derivandolas a los recur-
sos disponibles para este fin. En estos talleres se
priorizara el aprendizaje de uso de smartphone
utilizando el wifi de los Centros de Mayores
Municipales, de libre acceso.

Linea 3. Los trabajadores y las trabajadoras
sociales dispondran de tablets para las visitas a
domicilio. Ello posibilitara la cumplimentacion
de los baremos de valoracion funcional median-
te los que se regula la intensidad de los servicios
domiciliarios, ademas de otros baremos; asimis-
mo se podra citar, cumplimentar registros o con-
sultar las historias sociales en linea desde el pro-
pio domicilio.

r N
Figura 1. Tablet usada por los Centros de Servicios
Sociales del Ayuntamiento de Madrid.
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Linea 4. La labor realizada por los Servicios
Sociales la visualiza el Area de Gobierno, crean-
do los cauces oportunos, dentro de la web corpo-
rativa, y los perfiles en las redes sociales muni-
cipales.

Los resultados esperados fueron los siguientes:

1. Proporcionar informacion clara y accesi-
ble de la oferta municipal de recursos y ayudas
de los Servicios Sociales a través de la aplica-
cion informatica: servicio de mensajeria por co-
rreo electronico y SMS; circulares informativas
por perfiles; firma electronica de informes so-
ciales. Para ello sera necesario crear una vista de
usuario en la aplicacion actual para que el ciuda-
dano pueda acceder, a través de su carpeta per-
sonalizada, a la situacion de sus prestaciones; asi
como informacion sobre las mismas. En ella re-
cibira la informacion que su trabajador o traba-
jadora social considere de interés, seglin su caso
y perfil.

2. Facilitar la interaccion con el trabajador y
la trabajadora social (profesional de referencia
de la Atencion Social Primaria), para conocer el
estado de las prestaciones solicitadas.

3. Reduccion de tiempos de tramitacion de
las ayudas y prestaciones sociales en un 50 por
ciento: de 4-6 a 2-3 semanas en los casos de uso
de las TIC una vez el proyecto esté totalmente
desarrollado.

4. Sustitucion de los contactos presenciales
innecesarios por gestiones telematicas al menos

"én — TP?EﬁI =
| \ 4
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en un 50 por ciento en los casos de uso de las
TIC, garantizando la atencion presencial que el
usuario precise.

5. Reduccion de tiempos de espera en un 20
por ciento para ser atendido de manera presen-
cial, en general, para todos/as los/las usuarios/as.

6. Difusion de la labor de los Servicios So-
ciales, asi como de eventos y oportunidades, a
través folletos informativos y redes sociales.

7. Creacion de espacios de capacitacion di-
gital: aulas de informatica e imparticion de talle-
res de las TIC, con la optimizacion de las aulas y
conexiones WIFI existentes en los 84 Centros
Municipales de Mayores.

8. Uso de tablets en las visitas a domicilio:
acceso a expedientes, aplicacion de baremos en
tiempo real, informacion in situ de frecuencia de
los servicios, calculo de copagos y valoracion de
necesidades en el propio entorno del usuario,
mediante el uso de fotografias y apps utiles asi
como la posibilidad de firma del usuario para so-
licitud de prestaciones.

En la Figura 2 se resume el proyecto.

4.4. Situacion actual del proyecto

En la actualidad (Enero de 2016), se ha finaliza-
do ya una de las lineas del proyecto: todos los
Centros de Servicios Sociales disponen de ta-
blets para sus trabajadores y trabajadoras socia-
les, que pueden emplearlas en las visitas domici-
liarias ademas de para otros usos (reuniones,

TIC: Adelanto 5-7 semanas
NO TIC : Adelanto 3-4 seman
@ 30-40% mejora
[ hedle3)

Perfil
e ®« l M meLeT i@ l 6315)
Serggnas '

Trabajo ’
d SERVICIO

e despacho,
gestiones.

Cita 1 ’ Cita 2 ‘ el
2 3 INTER\?ENC‘IISN

semanas semanas

@ (1)
‘—b LJ— - Talleres de formacién en TIC

“ - Campaiia de difusién

1
semana

‘ Cita seguimiento
@

&Q PRESTACION » Cita consulta
\—’ Cita lksv:sn‘.m
DISENO DE

INTERVENCION

Figura 2. Esquema (blueprint) del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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etc.), ya que tienen conexion 3G permanente. Se
han entregado 4 tablets a cada uno de los 36
Centros de Servicios Sociales del municipio de
Madrid.

Se estan estudiando formulas para optimizar
su uso y potenciar la visita a domicilio como téc-
nica propia del Trabajo Social. Su realizacion es
sinonimo de calidad en la atencion que prestan
los Servicios Sociales municipales, ya que a tra-
vés de ella se pueden realizar diversas tareas en el
propio entorno domiciliario (consultas de expe-
dientes, baremos, registros, fotografia, citar, etc.).

Por otro lado, en estos momentos se esta en
espera de que se contraten y ejecuten los traba-
jos necesarios para modificar la herramienta in-
formatica actual de los Servicios Sociales muni-
cipales, con el fin de adaptarla a las nuevas
funcionalidades requeridas por este proyecto, y
que se prevé entren en funcionamiento a finales
de 2016.

De la misma forma, durante 2016 se aborda-
ra lo relativo a la visibilizacion de los Servicios
Sociales de Atencion social primaria (ya se ha
renovado la web municipal) por el Area de Go-
bierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.

En fin, para llevar a cabo el seguimiento del
proyecto, se ha constituido una comision técnica
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formada por profesionales de los Servicios So-
ciales de varios distritos y por el Area de Gobier-
no. Con todo ello, esperamos que el presente
proyecto pueda estar a pleno rendimiento en los
Servicios Sociales de Atencion primaria a lo lar-
go de 2017.

4. Conclusiones
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mo el de los Servicios Sociales y la intervencion
social.
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Sociales, deben apropiarse de las TIC no sélo pa-
ra la gestion interna, sino para la comunicacion
con la ciudadania, dotandola de oportunidades
para su inclusion social.
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