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Resumen. La labor de los profesionales del trabajo social no ha dejado de transformarse a lo largo de su historia, en
funcion de los cambios sociales, y de las nuevas demandas de atencién y acompafiamiento que surgen en la sociedad. La
pandemia del COVID-19 fue otro momento clave de cambio y transformacion social y para la practica profesional del
trabajo social. En este articulo se investiga como evoluciono la entrevista, especialmente durante el periodo de encierro
mas estricto. Para ello, se ha realizado un estudio en la Cruz Roja de Zaragoza, que fue seleccionada por ser pionera en el
uso de las TIC para la intervencion social. De un total de 65 usuarios seleccionados en la propia organizacion, con la
premisa de que tuvieran acceso a teléfono moévil y ordenador personal, 30 respondieron a dos cuestionarios online
disefiados para la investigacion cuando se incorporaron al programa y tras unos meses de intervencion. Los resultados
indican una alta valoracion en cuanto al uso de las TIC, que son valoradas positivamente durante el proceso de intervencion,
y especialmente el acompafamiento profesional, que ayuda a resolver dudas y familiarizarse con la tecnologia.
Posiblemente la pandemia ha actuado como acelerador tecnologico, pero también como elemento disruptivo que permitira
la integracion definitiva de la tecnologia en la intervencion profesional del trabajo social.
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[es] Social work, technologies and COVID-19: A case study in Zaragoza (Aragon-Spain)
about the introduction of technological tools for interviewing and social accompaniment

Abstract. The work of social work professionals has changed ceaselessly throughout its history, as society has changed
and new societal demands for care and accompaniment have emerged. The COVID-19 pandemic was another key moment
of social change and transformation, as well as for the professional practice of social work. This article investigates how
the interview process evolved, especially during the strictest period of lockdown. A study was carried out at the Red Cross
of Zaragoza, selected due to its status as a pioneer in the use of ICTs for social intervention. Out of a total of 65 users
selected from within the organization subject to the requirement that they had access to a cell phone and personal computer,
30 responded to two online questionnaires designed for the research when they joined the programme and after a few
months of interventions. The results indicated a highly positive assessment of the use of ICTs during the intervention
process, and especially in terms of professional support, which helped users to resolve doubts and become familiar with
the technology. The pandemic may have acted as a technological accelerator but it has also been a disruptive element that
will make it possible to definitively integrate technology into professional social work interventions.
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1. Introduccion

El rol del trabajador social ha continuado transformandose con los requerimientos que se les han exigido. En
la actualidad, los trabajadores sociales se enfrentan a un nuevo escenario como consecuencia de la pandemia
del COVID-19, en el que los objetivos de la profesion se modifican (Pérez, Sarasola, & Balboa, 2012) y se
vinculan cada vez mas al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (Vélez, 2003). Esto es
atn mas destacado en los paises del sur de Europa, que aun presentan un desfase en el uso de las tecnologias
en todo lo relacionado con la intervencion en trabajo social (Eito, Marcuello, & Gomez, 2019).

La pandemia de COVID-19 ha intensificado la tecnologia. Esto ha afectado a todas las esferas relacionales,
incluida la forma de comunicacion interpersonal. Es en este entorno donde se ha tomado conciencia de que es
necesario un cambio sin precedentes en las formas de intervencion (Matias, Eito, & Gomez, 2020). En conse-
cuencia, se debe emprender una transformacion en el trabajo social. Se viene una revolucién en el paradigma
de la disciplina para enfrentar los nuevos desafios. Uno de estos retos es la inmersion en el mundo digital. El
ordenador y el teléfono movil se han convertido en nuevos compafieros de viaje. Estas herramientas exigiran
nuevas formas de afrontar la comunicacion interpersonal y de navegar por la red. Sin embargo, esto no signi-
fica la desaparicion del profesional pero si que habra un cambio en el rol a afrontar (Dias, Diniz y Hadjileon-
tiadis, 2014).

De hecho, partiendo de la idea de que Internet y las TIC fueron creadas con fines sociales y econdmicos
(Vélez, 2003), nuestro interés se centra en la interaccion entre la tecnologia y la intervencion social, para que
se produzca este proceso de transformacion y renovacion. Las TIC no s6lo nos dan la oportunidad de modificar
y mejorar los entornos de diagndstico, sino también en la enseflanza y el aprendizaje de la intervencion actual
(Dias, Diniz y Hadjileontiadis, 2014). De ahi la importancia de adaptar los procedimientos de trabajo al con-
texto actual tras el COVID-19.

En este articulo hemos querido recoger la experiencia practica llevada a cabo a raiz del COVID-19 como
propuesta para adaptar el procedimiento de intervencion diaria con usuarios a través de la tecnologia. En este
articulo se recoge un estudio realizado en Cruz Roja Espafiola en Zaragoza, entidad pionera en lo que se ha
denominado e-trabajo social, como complemento al trabajo social habitual. Antes de la llegada de la pandemia,
esta entidad ya trabajaba en estos temas, tratando de combinar intervencion y tecnologias (Cruz Roja, 2017).
Por tanto, su experiencia nos parece muy relevante porque nos permitira analizar cuales han sido los efectos
que Covid-19 ha tenido en cuanto a la forma de trabajar.

2. Del trabajo social tradicional al trabajo social electronico

La lucha por contribuir a una sociedad mas justa y equitativa, y a la erradicacion de la pobreza y la exclusion
social llevo a la profesionalizacion del trabajo social (Byrne, 2002). Estos antecedentes incluyen algunos mo-
delos de intervencion para desarrollar el trabajo diario y reflexionar sobre la sociedad. En la actualidad, nos
encontramos ante una situacion similar: el trabajo social debe centrarse en crear nuevas formas de intervencion
para transformar y mejorar la sociedad, y al mismo tiempo reflexionar sobre como transformar la profesion, sin
olvidar su mision y objetivos (Salazar, 2006).

La aparicion de las TIC e Internet ha supuesto una revolucion tecnologica, situacion que se ha acelerado atin
mas con la pandemia del COVID-19. Ya estan apareciendo diferentes perspectivas de como se entiende actual-
mente el trabajo social digital o e-trabajo social (Lopez Peldez, Marcuello-Servos y Castillo de Mesa, 2020).
Todo parece indicar que el trabajo social debe seguir innovando y actualizandose en funcion de los cambios
sociales, especialmente los tecnologicos.

El trabajo social no esta refiido con la tecnologia ni con las TIC; al contrario, deberia beneficiarse de ellas
para agilizar los procedimientos y centrarse en lo que realmente importa, las personas (Chester y Glass, 2006;
Lamendola, 2010; Menon y Miller, 2002). Los profesionales del trabajo social se dedican a tratar, prevenir y
resolver los problemas de los ciudadanos. Estos servicios son prestados mayoritariamente por las administra-
ciones publicas, aunque desde hace algiun tiempo los propios organismos gubernamentales externalizan pro-
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yectos, programas y servicios a una red de organizaciones de gestion privada (Gilbert, Lopez Peldez y Sanchez-
Cabezudo, 2015), como es el caso de Cruz Roja Espafiola.

Esta forma de trabajar procede de las sociedades industriales del siglo XIX, en las que era necesario estan-
darizar los procesos mediante procedimientos de rendimiento. Esto ha permanecido inherente en los estados
del bienestar. Actualmente sabemos que los trabajadores sociales dedican el 84% de su tiempo a gestionar
burocracia en lugar de acompanar a las personas, que deberia ser su tarea principal (Castillo de Mesa, 2017a).
No es baladi pararse a pensar en la cantidad de recursos humanos y econdémicos que se pierden en esta gestion.
Esto deberia llevarnos a pensar si son acertadas las criticas a la ineficiencia del sistema de servicios sociales,
que siempre se centran en la falta de recursos humanos. También deberiamos analizar que el fallo puede ser un
fallo sistémico, un fallo en el propio modelo, altamente burocratizado y orientado a la gestion de prestaciones.
Con el paso del tiempo se han ido abandonando modelos de intervencion obsoletos. Hoy quiza nos encontre-
mos ante el mismo dilema y sea necesario un cambio radical en la forma de disefiar los sistemas de atencion y
cuidado de las personas (Castillo de Mesa, 2017a).

Los problemas cambian y se necesitan soluciones diferentes. La gestion, el control y el registro de datos
deben cambiar por un enfoque alternativo, como propone Cottam (2011), e ir hacia un modelo relacional de
bienestar social basado en el abandono de las practicas burocraticas, donde el trabajador social pase tiempo con
las personas y ejerza un papel facilitador, y donde el sujeto sea el protagonista de la resolucion de problemas.
Las TIC pueden ser de gran ayuda en la busqueda de estos nuevos modelos. Hay que dejar que las TIC se en-
carguen de las funciones mas administrativas y esta tecnologia tiene el potencial de buscar modelos digitales
practicos para mejorar la intervencion.

3. Nuevas herramientas de intervenciéon con mayor apoyo tecnoldégico

Durante los tltimos 20 afios, la Cruz Roja ha desarrollado una nueva forma de trabajar. No ha sido un cambio
facil, ni consecuencia de Covid-19, de ahi nuestro interés en analizar esta entidad. En este nuevo modelo, la
incorporacion de aplicaciones digitales y su aplicacion en el entorno del trabajo social era una exigencia (Cruz
Roja, 2021). De esta forma, se combinaron dos aspectos muy importantes: la experiencia social que tenia la
entidad, junto con una colaboracion con la Fundacion de Tecnologias Sociales (TECSOS), que abri6 las puer-
tas de las tecnologias a la entidad (Cruz Roja, 2021). Desde 2013, en Zaragoza se ha producido la implantacion
de un nuevo sistema de intervencion. Esta implantacion estd marcada por el uso de las tecnologias en el traba-
jo diario (Cruz Roja, 2019).

En 2020, con motivo de la pandemia de COVID-19, Cruz Roja puso en marcha en Espafa una de las
mayores operaciones de su historia en movilizacion de recursos humanos y econémicos. Los datos recogidos
de esta intervencion han sido abrumadores, con casi 3,6 millones de atendidos tanto usuarios consolidados
como nuevos usuarios afectados por los Expedientes de Regulacion Temporal de Empleo (ERTEs). Todo ello
ha supuesto un enorme reto y ha puesto a prueba la eficacia del sistema de intervencion apoyado en las tec-
nologias.

Aunque al principio hubo resistencia al cambio, poco a poco y con la evidencia de que la pandemia habia
venido para quedarse, que los encierros se alargaban, etc., (Matias, Eito y Gomez, 2020) se observd como era
necesario cambiar procedimientos y formas de hacer las cosas. Lo que hace un tiempo era impensable, aparecia
como necesario e imprescindible (por ejemplo, videollamadas, grupos de mensajeria, expedientes electronicos,
firmas digitales, etc.).

La pandemia ha producido una transformacion en la forma de pensar, actuar y comunicarse. Las tecnologias
se incorporaron como un elemento necesario a la hora de trabajar. Esto se vivié incluso dentro del trabajo so-
cial que se realizaba en Cruz Roja, que tradicionalmente estaba concebido sobre la base de la interaccion cara
a cara, compartiendo el mismo espacio fisico con el usuario. Las nuevas necesidades llevaron a cambiar esa
concepciodn, introduciendo en ese momento de crisis un nuevo marco integral de atencion a las personas y
nuevas formas de actuar (Cruz Roja, 2021). Fue necesario adaptar los procesos digitales a una estrategia me-
todologica que pretendia cambiar los procesos de intervencion en la pandemia COVID-19, donde el usuario es
el protagonista y donde los elementos digitales cobran gran importancia.

Esta estrategia recoge todos los procesos necesarios para la gestion del usuario, desde la captacion y deman-
da hasta la respuesta final para la mejora de su situacion, y que consta de herramientas informaticas precisas
para su tratamiento (Cruz Roja, 2021) y ha jugado un papel importante durante la pandemia. Esta herramienta
informatica forma parte de la digitalizacion del trabajo en la entidad y ha afectado especialmente a los técnicos
relacionados con el trabajo social. Esta aplicacion ayuda a agilizar y mejorar la comunicacion con el usuario
para que se sienta acompafiado por el profesional sin necesidad de que esté presente. Este plan digital creo li-
neas maestras de actuacion en una serie de proyectos, que supusieron una transformacion en la forma de traba-
jar con la vision de una entidad agil, logrando la excelencia en los servicios donde ya se mezcla la atencion
presencial (trabajo social tradicional) con la atencion virtual (e-trabajo social o trabajo social digital) incorpo-
rando nuevas necesidades y mejoras en las aplicaciones (Cruz Roja, 2021).
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La pandemia obligd a una adaptacion rapida y brusca de la metodologia, dando lugar a una serie de cuestiones
aresolver: el rol digital del trabajador social, la ampliacion de la formacion en las areas de competencias digitales,
la interaccion con los procesos digitales y el manejo de las herramientas tecnologicas. Lo mas importante era
concienciar a los profesionales de la importancia y el beneficio que suponia la implantacion de esta nueva estra-
tegia de atencion que pretendia generar el nuevo modelo que debia ir transformando digitalmente la organizacion,
posicionandose como un pilar fundamental en la estructura de Cruz Roja (Eito, Gémez Poyato, Matias, 2020).

La prioridad de la entidad fue poner la tecnologia al servicio de las personas, aprovechando el desarrollo
tecnoldgico que ya estaba experimentando antes del evento y cubriendo asi el abanico de necesidades de la
poblacién. Esta nueva vision ha repercutido en los equipos multidisciplinares que formaban parte de los dife-
rentes proyectos. Especialmente ha afectado a los profesionales del trabajo social que han tenido que empezar
a crear protocolos de intervencion, en su mayoria propios, para la atencion digital a los usuarios. Esto ha re-
querido la adquisicidon de nuevas competencias digitales que se han unido a la propia formacién en trabajo
social, a las habilidades y competencias tradicionales, creando un nuevo trabajo social digital y una nueva fi-
gura con un rol profesional.

4. Hacia una nueva forma de organizacion del trabajo

Tras revisar diversa documentacion y leer articulos sobre temas tecnoldgicos, nuestro equipo identificé una
serie de conceptos que resultaban clave para sustentar el marco tedrico de la implantacion del proceso a desa-
rrollar. El primero de ellos fue el concepto de remediacion, desarrollado por David Bolter y Richard Grusin en
1999. Este concepto explicaba como los medios digitales influian en los medios tradicionales. Ademas, el
concepto también hacia referencia a la importancia de aplicar la tecnologia en entornos comunicativos adapta-
dos al contexto social existente en cada momento (Bolter y Grusin, 2011), una conjuncién de diferentes facto-
res sociales interactuando a través de diferentes medios tecnoldgicos. Es decir, crear nuevos modelos que de-
bian apoyarse en estilos comunicativos ya en uso. Por lo tanto, la remediacion podria aplicarse a los medios
digitales, y se convirti6 en una caracteristica de los mismos. Para seguir avanzando en la busqueda de concep-
tos que sustentaran un marco teorico para la intervencion con usuarios a través de las tecnologias, era necesario
un concepto relacionado con el individuo. Autores como Bisquerra sefialaron que el individuo es un ser que “es
y siente”, y que esta congruencia estaba estrechamente relacionada con las emociones y la inteligencia emo-
cional (Gadner, 1998). Con estos dos conceptos en mente, ya teniamos el siguiente paso tedrico para construir
nuestra nueva forma de intervenir y empoderar a las personas a través de la comunicacion emocional.

La comunicacion emocional esta vinculada a la capacidad de comprender, expresar y escuchar las emocio-
nes propias y ajenas. Esta estrechamente relacionada con las emociones, por un lado, y con la inteligencia
emocional, por otro. El ser humano no esta acostumbrado a comunicarse de forma emocional porque supone
un desgaste para la persona. Sin embargo, se puede reconocer la importancia de esta comunicacién porque
garantiza que tanto el emisor como el receptor empaticen, sean sinceros y se comuniquen mas abiertamente,
evitando conflictos en este proceso emocional. Las emociones son un fendémeno multicausal. En primer lugar,
las emociones son fenomenos bioldgicos y cognitivos, que tienen sentido en términos sociales (Blomberg,
2011). Se pueden clasificar en emociones positivas, si la situacion es beneficiosa, 0 emociones negativas cuan-
do la situacion se siente como una amenaza, 0 emociones neutras que estan relacionadas con la esperanza
(Casassus, 2006). Hay que tener en cuenta que a veces, dependiendo de las situaciones a las que se vean ex-
puestos los usuarios, pueden manifestarse todos los tipos de emociones al mismo tiempo (Santrock, 2002). En
segundo lugar, son importantes para lograr la adaptacion al entorno social porque influyen directamente en
nuestro comportamiento. Por otro lado, los fendmenos emocionales contribuyen a dotar a la experiencia de un
significado que resulta fundamental a la hora de contextualizar la informacion (Blomberg, 2011).

Las emociones pueden ser perceptibles a través de la pantalla del ordenador en una entrevista digital, pre-
disponiendo a los individuos a una respuesta emocional (Bisquerra, 2005). Esta respuesta puede ser controlada
si el individuo la ha trabajado emocionalmente dentro de su proceso madurativo siendo capaz de planificar,
tomar decisiones y ejecutar una respuesta ante el estimulo de esa emocion (Casassus, 2006), pero en caso
contrario es espontanea y dificil de controlar. Teniendo en cuenta que la emocion es inicialmente involuntaria
y no se puede controlar, la entrevista digital podria proporcionarnos informacion sobre la emocion y el senti-
miento del individuo en ese momento, logrando una empatia con el entrevistador como si de una entrevista
cara a cara se tratase (Casassus, 2006).

El impacto de la inteligencia emocional y las emociones puede abrir un nuevo camino en la forma de em-
poderar a las personas con las que intervenimos a través de las TIC. Este nuevo proceso podria requerir la
construccion de una nueva forma de intervencion para mejorar el empoderamiento de los usuarios mediante el
desarrollo de una identidad mas fuerte, un conocimiento para comprender las interacciones sociales y el entor-
no en el que se mueven y que permita la generacion de recursos adaptados a la consecucion de objetivos per-
sonales o grupales. Si no hay empoderamiento, hay fracaso social. Lo que se busca es aumentar las capacidades
y competencias de las personas para que ellas mismas participen en sus propios cambios.
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5. Materiales y método
5.1. Ejemplificando: método de intervencion digital

Teniendo en cuenta los conceptos tedricos que se describen en el apartado anterior, comenzamos a esbozar
nuestra propia metodologia de intervencion vanguardista con un objetivo claro: atender en aquellos momentos
en los que la asistencia presencial era dificil.

Para el tratamiento de los datos, resultados y técnicas utilizadas, se garantizo la proteccion de la informa-
cion mediante una seleccidn aleatoria de los distintos usuarios que participaron. Esta metodologia de investi-
gacion se propuso con el fin de aportar pruebas cientificas.

La primera accion del equipo fue identificar la necesidad real, en este caso la necesidad era agilizar el pro-
ceso de atencion y capacitar al usuario durante la fase de intervencion y ejecucion. Este proceso llevdé mucho
tiempo. Uno de los principales problemas que detectamos fue el volumen de usuarios. Esto obligaba a reducir
el tiempo entre citas para dar mas cobertura al dia, lo que hacia que el proceso no fuera agil. Los tiempos de
atencion se alargaban y los usuarios no recibian un buen servicio. También tuvo repercusiones durante el pro-
ceso de planificacion y ejecucion a la hora de elaborar el plan de intervencion personalizado del usuario. No
era posible abarcar todas las acciones marcadas en la intervencion de la persona, ni realizar un seguimiento
activo de las actividades.

La siguiente accion consistio en determinar si las tecnologias podian satisfacer esta necesidad social. No
siempre todas las necesidades pueden ser cubiertas por las tecnologias. En este caso, si vimos la posibilidad de
que se pudieran utilizar herramientas tecnoldgicas para agilizar el proceso en algunos momentos de la inter-
vencion y seguimiento. Una de las herramientas propuestas fue la videollamada (utilizando aplicaciones como
Zoom, Microsoft Teams o Google Meet, o incluso la opcion de videollamada de WhatsApp), que permitiria al
profesional contactar con los usuarios de una forma rapida, sencilla y eficaz. La comunicacion se podria
mantener a través de entrevistas digitales, no s6lo para la intervencion sino también para el seguimiento de los
usuarios, ahorrando asi tiempo tanto al usuario como al técnico. Utilizariamos una herramienta tradicional para
el trabajador social (la entrevista) y la transformariamos en una intervencién mas vanguardista aplicando las
TIC. El uso de estas aplicaciones o software facilitaria el intercambio de informacion entre el trabajador social/
usuario en las diferentes fases de la intervencion sin necesidad de estar presente en persona. Ademas, no su-
pondria una sustitucion total de la asistencia presencial sino que seria una nueva forma de contacto para resol-
ver dudas puntuales, hacer seguimiento o ver el estado de las actividades acordadas entre el técnico y el
usuario, etc.

El siguiente paso fue realizar las primeras pruebas técnicas. Una vez identificada la necesidad, fijado el
objetivo e identificada la tecnologia a utilizar, se procedi6 a su implantacion con el desarrollo de procedimien-
tos, guias de trabajo, etc. para su correcta utilizacion. Se incorporo el uso de la videollamada como herramien-
ta de trabajo diario, desarrollando el método desde el Contact Center de la Asamblea de Cruz Roja en Zarago-
za. Afos de intervencidn, investigacion y observacion en el terreno de la practica dieron como resultado la
creacion de un manual de buenas practicas para la entrevista digital, que se aplicé en su momento.

Figura 1. Modelo de intervencion digital
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Esta intervencion digital se desarrolla sobre tres directrices. En primer lugar, se necesitaban herramientas
digitales de gestion, entre las que se encontraria la aplicacion informatica que Cruz Roja pone a disposicion de
sus trabajadores y que serviria para recoger todos los datos generados, asi como las herramientas que propor-
ciona el Contact Center para realizar videollamadas y enviar mensajeria (por ejemplo, correo electronico,
WhatsApp, etc.).

Un segundo punto es el proceso de intervencion. Este se dividira en el propio proceso con la Recepcion,
donde se desarrollara un primer cuestionario a través del portal web de consulta donde el usuario podra expre-
sar su demanda o necesidad. Una vez que la consulta llega al correo electronico de la trabajadora social, se
activa el mecanismo de intervencion. Se realiza una llamada telefonica o se envia un correo electronico al so-
licitante y se inicia una entrevista personalizada. En este primer contacto se solicitan documentos para corro-
borar la informacion.

Figura 2. Hoja de actividades digitalizada
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Esta documentacion incluye la ley de proteccion de datos de todos los miembros de la unidad familiar. Una
vez obtenida esta informacion, el trabajador social habra estudiado previamente los datos aportados por el
usuario. A continuacion, se contacta con la persona para realizar las videollamadas y entrevistas digitales ne-
cesarias, y asi llegar a una valoracion adecuada de la demanda. A continuacion, se realiza un diagnostico y se
elabora un plan de intervencion personalizado.

El tercer pilar seria la elaboracién de un mapa de recursos, con objetivos, opciones y actividades que se
llevarian a cabo a través de la plataforma digital y que es autogestionado por el usuario en la consecucion de
los acuerdos a los que se llego.

5.2. La entrevista digital

El objetivo de esta entrevista es doble: en primer lugar, obtener informacion suficiente para llevar a cabo la
intervencion; y, en segundo lugar, proporcionar la ayuda necesaria. Las preguntas que surgieron al aplicar esta
técnica a través de un entorno digital fueron las siguientes: ;Como abordar al entrevistado? ;Las preguntas a
realizar son diferentes a las TIC? ;Como puedo iniciar y finalizar una entrevista a través de las TIC? ;Cémo
realizar una entrevista digitalizada? Si aplicamos el concepto de remediacion a la técnica de la entrevista, en-
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tonces los medios tradicionales reconfigurados a entornos digitales dieron paso a la entrevista digital. Esta
teoria da pie a considerar que la incorporacion de nuevos métodos donde hay una influencia de las tecnologias
no va a generar una ruptura con los medios o técnicas tradicionales sino que es uno de los procesos de adapta-
cion. Estos procesos pueden dar lugar a multitud de formatos que se adaptan a d&mbitos especificos y persona-
lizados porque los medios digitales estan relacionados con la personalizacion.

Los objetivos de la entrevista digital son los mismos que en una entrevista cara a cara: conocer el tema a
tratar, tener conocimientos tedricos para realizarla y experiencia en la realizacion de entrevistas cara a cara
para poder distinguir las dificultades que pueden aparecer en este tipo de entrevistas. Estas pueden ser mas
complicadas al perder parte de la comunicaciéon no verbal, aunque ganaremos la oportunidad del momento
porque el usuario podra realizar la entrevista en su propio entorno. Esto también aportara informacion si el
usuario sabe observar y dirigir las preguntas. La vestimenta dara informacion sobre la preocupacion del usua-
rio por mostrarse a través de la camara. Ademas, también son importantes el tono del discurso, la eleccion de
las palabras, etc.

Las entrevistas digitales presentaran las mismas fases que una entrevista normal, con una recepcioén, en la
que se da la bienvenida al entrevistado y se le advierte del tiempo més o menos estimado que durara la entre-
vista (se ha comprobado en la practica que las videollamadas provocan una desconexién de la realidad y se
pierde la nocién del tiempo empleado). Durante la entrevista se realiza una exploracion, con las preguntas
adecuadas para identificar las necesidades del usuario. A continuacion se realiza un feedback, donde se confir-
man las cuestiones planteadas y se realiza una aclaracién de los acuerdos alcanzados, que seran corroborados
por el usuario al final de la entrevista con la aportacion de un documento en el que se reflejaran los acuerdos
alcanzados. Este documento puede ser compartido en pantalla y enviado via chat para la firma o consentimien-
to del usuario.

Otro aspecto preocupante fue la comunicacion durante la entrevista digital. Cuando tenemos una pantalla
que evita el contacto directo, entonces la forma de empatizar sera a través de los sentimientos y las emociones
porque esto permite que el otro nos conozca y generar proximidad con alguien con quien no se esta interac-
tuando directamente. Creemos que es importante adaptar la comunicacion emocional, estrechamente vinculada
a la inteligencia emocional, a este tipo de entrevistas. La comunicacion emocional es un equilibrio entre la
inteligencia cognitiva, el mundo interior afectivo y las capacidades del entrevistado y del entrevistador.

Figura 3. Las tres bases de la comunicacién emocional
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Se trata de un conjunto unitario que retine diferentes estilos y habilidades de comunicacion. Nos centrare-
mos en las cosas que son mas importantes para la otra persona, como sus intereses, motivaciones, historia
personal, etc. Ambas partes deben transmitir sinceridad y exponer sus emociones. Aqui es donde entra en
juego el llamado factor de contagio emocional. Debemos intentar que el usuario imite nuestro estilo de comu-
nicacion al hablar. Esto se puede conseguir mediante la expresion subjetiva (es decir, el uso de verbos que
expresen emociones como creer, pensar, apetecer, preocupar, disgustar, sentir, etc.). Si el trabajador social ha-
bla de sentimientos, el usuario percibe que esta hablando con una persona seria y honesta con la que puede
identificarse.

Es fundamental elaborar un contrato de confidencialidad entre el trabajador social y el usuario, que permita
al profesional utilizar la informacion con fines estrictamente laborales. Este contrato informa al usuario de las
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especificaciones de uso de esta herramienta y de las condiciones que debe cumplir. La aplicacion debe ser
utilizada exclusivamente con los medios proporcionados por la institucion. Esta medida se establece con el fin
de cumplir con la ley de proteccion de datos y garantizar que no pueda existir riesgo de transmision de datos a
personas ajenas al trabajo. El documento también favorece la “desconexion” del profesional durante la jornada
no laboral, evitando el efecto burnout o sindrome de desgaste profesional que afecta a algunos sectores profe-
sionales.

5.3. Seleccion de los participantes

La investigacion de este articulo se llevd a cabo entre marzo y diciembre de 2020. Hay que recordar que du-
rante esos meses se produjeron los momentos mas complicados de la pandemia de COVID-19, ya que hubo un
estricto confinamiento domiciliario e incluso limitaciones en los desplazamientos entre poblaciones, regiones
y paises. Esta situacion condicion¢ la eleccion metodologica, y optamos por un estudio descriptivo (Corbetta,
2003) de caracter cuantitativo, utilizando la tecnologia Google Forms para la generacion de cuestionarios y
recogida de datos.

Se disefiaron dos cuestionarios con un doble objetivo: recoger informacion al inicio del contacto de los
usuarios con el servicio y poder contrastarla tiempo después de la intervencion.

La Cruz Roja de Zaragoza fue seleccionada como entidad porque hace un uso extensivo de las TIC en sus
procesos de intervencion social y seguimiento de personas. El Programa de Personas con Discapacidad fue
elegido porque hace un uso intensivo de la tecnologia. El objetivo era analizar la valoracion de los usuarios
sobre su relacion con una entidad social como Cruz Roja y con los profesionales del trabajo social encargados
de su seguimiento a través de las TIC.

La llegada de la pandemia nos permiti6é preguntar sobre este periodo. Esto ha aportado mas riqueza a la
investigacion porque aunque el objetivo era medir la satisfaccion de la relacion profesional mediada por las
tecnologias, la llegada de la pandemia y el uso obligatorio de las TIC no ha hecho sino reforzar la intencion
original de nuestro trabajo. Asi, el primer cuestionario se prepar6 para ser administrado a los nuevos usuarios
cuando se incorporaran al programa a principios de afio; el segundo cuestionario (Cuestionario-2), mas corto
que el primero, se entreg6 a los participantes en el estudio en diciembre de 2020.

El universo del estudio fueron 119 nuevos usuarios del citado programa “Personas con Discapacidad” que
se incorporaron en 2020. A todos ellos se les pidi6 su consentimiento para participar en esta investigacion al
incorporarse al programa. De estos 119 usuarios, 65 dieron su aprobacion para participar, el resto no contestd
0 no se mostro interesado en participar. De estos 65, finalmente se seleccionaron 30, a los que se les entregaron
los dos cuestionarios de la presente investigacion.

La seleccidn final de los 30 participantes en el estudio se realizo sobre la base de dos requisitos: en primer
lugar, capacidad para acceder y utilizar las TIC; y, en segundo lugar, haber tenido que interactuar con profesio-
nales del trabajo social a través de la tecnologia. El primer requisito (i) era su capacidad para acceder a un
smartphone y a un ordenador y su capacidad para saber utilizarlos. Estos eran los requisitos minimos que el
equipo pensaba que permitirian el acceso a las TIC durante el proceso de seguimiento desde el Programa de
Personas con Discapacidad. Por tanto, se descartaron personas y familias con un acceso mas ocasional a las
TIC o sin ninguno de estos dispositivos, ya que sin ellos no podrian realizar algunas de las tareas que les serian
encomendadas por Cruz Roja. El segundo requisito (ii) era que todos ellos hubieran sido atendidos por el ser-
vicio de valoracion durante la pandemia, habiendo tenido que utilizar herramientas tecnologicas (teléfono
movil y ordenador) en su relacion con los profesionales del trabajo social, bien para el seguimiento a través de
entrevistas por videollamada, para el envio de documentacion escaneada, para la firma de documentos digita-
les, etc. Para esta preseleccion, contamos con la ayuda de un profesional de la institucion y de un miembro del
equipo de investigacion que trabaja en dicha entidad.

Se les inform6 de los requisitos de preseleccion y se les ayudo a ponerse en contacto con los usuarios y a
enviar los cuestionarios. En todo momento se mantuvo la confidencialidad de los participantes y se obtuvo su
consentimiento para participar en el estudio.

La participacion de los usuarios y la recogida de informacion adoptaron la forma de su respuesta a dos
cuestionarios en linea. El cuestionario 1 constaba de 10 preguntas divididas en cuatro bloques o secciones. El
primero relacionado con datos generales, un segundo bloque referido a las competencias digitales, un tercer
bloque relacionado con las herramientas tecnologicas y sus expectativas. Este cuestionario se envio en el
momento en que aceptaron participar en el estudio, y las respuestas se registraron en el periodo marzo-mayo
de 2020.

El segundo cuestionario contenia tres preguntas en las que se pedia a los participantes que calificaran su
satisfaccion con la nueva metodologia de intervencion. Este cuestionario se proporciono a los 30 participantes
en el estudio en el mes de diciembre de 2020, obteniéndose todas las respuestas en ese mes.

En cuanto a las cuestiones éticas, este proyecto de investigacion fue financiado por la Cruz Roja y, por lo
tanto, cuenta con la aprobacion ética de esta entidad. Sin embargo, la Cruz Roja de Zaragoza no ha participado
en el analisis y difusion de los resultados.
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Tabla 1. Preguntas utilizadas en ambos cuestionarios

Cuestionario 1 Preguntas
Bloque I Edad
Sociodemografia Género

Area de informacion
Area de comunicacion

Bloque IT Area de creacion de contenidos
Competencias digitales Area de resolucion de problemas

Zona de seguridad

Uso de las TIC
Bloque II1 Formacion en TIC
Herramientas tecnoldgicas Impacto de las TIC antes y después de
Covid19
Cuestionario-2 Preguntas

Evaluacion de la metodologia
Satisfaccion Apoyo profesional
Nivel de satisfaccion personal

6. Resultados

Los resultados que hemos obtenido han mostrado cambios importantes y muy rapidos en la forma en que los
participantes en el estudio se han adaptado a la nueva metodologia de intervencion. La digitalizacion es un
hecho que se ha consolidado en la entidad como consecuencia de la pandemia. Sin embargo, la adaptacion de
los profesionales, sistemas y estructuras a la intervencion social con tecnologias ha sido muy complicada dada
la brecha digital. La necesidad de atender a los usuarios ha obligado a la implantacion de las tecnologias a to-
dos los niveles, algo impensable antes de la pandemia.

En cuanto al primer cuestionario, los resultados mas importantes son los siguientes. La muestra de sujetos
esta formada por 30 usuarios de los 65 que fueron evaluados inicialmente para participar. En total, el 80% son
mujeres y el 19% hombres. La edad media del grupo oscila entre 35 y 55 afios (58%). La muestra de sujetos de
este estudio es importante porque a los seleccionados inicialmente se les valor6 su disposicion a utilizar las
herramientas tecnologicas, su interés por formarse y participar en esta experiencia, asi como su disposicion a
seguir utilizando este método a lo largo del tiempo para continuar con su plan de intervencion personalizado y
el seguimiento de las demandas.

En el analisis del segundo bloque de preguntas sobre competencias digitales se analizaran los apartados de
las areas de Informacion, Comunicacion, Creacion de Contenidos, Seguridad y Resolucion de Problemas. Las
areas no se desarrollaron con los 25 items que las componen, sino que se realiz6 una seleccion de los items mas
importantes para validar esta investigacion.

Los resultados obtenidos fueron en relacion al Area de Informacion, el 60% de los encuestados tienen faci-
lidad para navegar en entornos digitales y son capaces de seleccionar informacion digital de Internet, y el 40%
son capaces de almacenar datos. La informacion proporcionada por estos datos nos lleva a interpretar que en
el Area de Informacion los encuestados se encuentran en un nivel apto de competencia digital. En cuanto al
Area de Comunicacion, se trabajaron tres items: capacidad para trabajar con herramientas digitales; enviar
correos electronicos, utilizar el chat y navegar por redes sociales; y el uso de servicios digitales publicos. En el
primer item sobre su capacidad para trabajar y utilizar herramientas digitales, el 55% de los encuestados se
siente bastante capaz de utilizar herramientas digitales. En respuesta al segundo item, en el que se preguntaba
si saben enviar correos electronicos, utilizar el chat y navegar por las redes sociales, el 80% de los encuestados
de ambos grupos respondieron que saben mucho en este sentido. En el tercer item, los resultados obtenidos a
la pregunta sobre el uso de servicios digitales publicos, las respuestas obtenidas han sido mas variables. Los
porcentajes oscilan entre el 20% y el 55%, no todos los encuestados reconocen tener la misma soltura para
manejarse dentro de los registros electronicos de los diferentes servicios digitales que ofrece la administracion.

La tercera seccion analiza las cuestiones relacionadas con el area de creacion de contenidos. En este apar-
tado se ha trabajado con dos items. El primer item relacionado con esta area preguntaba sobre la capacidad de
los encuestados para crear y editar textos e imagenes. Las respuestas mostraron que el 53% son capaces de
crear y editar textos e imagenes; y el 80% son buenos grabando videos y fotos, y enviandolos después por In-
ternet.

Las siguientes preguntas se centraron en el Area de Seguridad. En este apartado, los items se agruparon en
una Unica pregunta en la que se pregunt6 a los encuestados sobre como saber proteger los datos y compartirlos
de forma segura. En total, el 80% se mostraron algo capaces de realizar las acciones por las que se les pregun-
taba, pero reconocieron no tener las habilidades y capacidades necesarias para sentirse seguros en este ambito.
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La ultima seccion indagaba sobre el Area de Resolucion de Problemas. En esta seccidn, al igual que en la
anterior, los items se agruparon en una sola pregunta para facilitar la comprension de los encuestados. Esta
pregunta se referia a la capacidad de identificar y resolver problemas técnicos. En total, el 75% reconoci6 entre
nada o muy poco sobre la identificacion y resolucion de problemas.

Tabla 2. Resultados obtenidos en las principales areas de competencia digital (cuestionario 1, bloque I)

Ambitos de , ’ L Respuestas
competencia digital Resultados de los items por area de competencia digital (%)
Capacidad para navegar en entornos digitales
Etiqueta de Capacidad para seleccionar informacion digital de Internet 60%
informacion )
Capacidad para almacenar datos 40%
Capacidad para trabajar con herramientas digitales
., Capacidad para trabajar y utilizar la tecnologia digital 55%
Comunicacion 5 . .
Uso y gestion del correo electronico, el chat y las redes sociales
Uso y gestion de los servicios publicos digitales 20%-55%
Capacidad para crear contenidos digitales
Creacion de . - - .
contenidos Capacidad para crear y editar textos e imagenes 53%
Posibilidad de grabar videos y fotos y enviarlos por Internet 80%
Capacidad para proteger datos y compartir informacion de forma segura
Seguridad Pocos conocimientos o pocas habilidades y capacidades para sentirse seguro en este 80%
ambito
Resolucion de Capacidad para identificar y resolver problemas técnicos
problemas No sabe nada o sabe muy poco sobre resolucién de problemas técnicos 75%
Capacidad para navegar en entornos digitales
Et1queta de Capacidad para seleccionar informacion digital de Internet 60%
informacion
Capacidad para almacenar datos 40%
Capacidad para trabajar con herramientas digitales
L Capacidad para trabajar y utilizar la tecnologia digital 55%
Comunicacion ot - .
Uso y gestion del correo electronico, el chat y las redes sociales
Uso y gestion de los servicios publicos digitales 20%-55%
Capacidad para crear contenidos digitales
Creacion de . - . o
contenidos Capacidad para crear y editar textos e imagenes 53%
Posibilidad de grabar videos y fotos y enviarlos por Internet 80%
Capacidad para proteger datos y compartir informacion de forma segura
Seguridad Pocos conocimientos o pocas habilidades y capacidades para sentirse seguro en este 80%
ambito
Resolucién de Capacidad para identificar y resolver problemas técnicos
problemas No sabe nada o sabe muy poco sobre resolucion de problemas técnicos 75%

El tercer bloque de preguntas hacia referencia a las herramientas tecnologicas y al incremento de su uso en
un 80% durante la pandemia COVID-19. Este aumento se ha visto sobre todo en el uso de medios telematicos
para relacionarse con diferentes ambitos como la educacion, la sanidad, los servicios sociales, etc. En muchos
casos, los encuestados destacan el apoyo prestado por el profesional a través de las consultas online. También
cabe destacar que los encuestados han incorporado esta formacion a su vida cotidiana, haciéndola extensiva a
las personas que conviven con ellos. Un 50% de los participantes afirma haber incorporado algunas de las
herramientas a su uso cotidiano, como es el caso de la herramienta de la aplicacion relacionada con las video-
llamadas.

Por ultimo, el uso de herramientas tecnoldgicas antes de la pandemia era menor sélo en relacion con las
llamadas telefonicas. Se pregunto a los encuestados si en un futuro préoximo la incidencia de las tecnologias
disminuiria o no su uso. En total, el 45% cree que es posible que disminuya una vez que se normalicen todos
los procesos, mientras que el 55% cree que se mantendra porque estan obligando al ciudadano a hacerlo.
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Tabla 3. Mayor uso de herramientas tecnologicas durante la pandemia (Cuestionario 1, Bloque II)

Respuestas
Preguntas
Si No
(Cree que el uso de las TIC ha aumentado durante la pandemia? 80% 20%
(Ha incorporado alguna herramienta digital a su uso diario? 50% 50%
(En un futuro préoximo aumentara la incidencia del uso de la tecnologia? 55% 45%

En relacion con los resultados obtenidos en el segundo cuestionario que se paso a los usuarios sobre la sa-
tisfaccion con el nuevo método utilizado, las respuestas fueron muy claras. En total, el 76% de los encuestados
valoro positivamente la metodologia utilizada para la entrevista digital, frente a un 24% que (aun reconociendo
que estaba bien) seguia prefiriendo la entrevista presencial y la posibilidad de interactuar con el profesional.

Respecto a la pregunta de si los encuestados se sintieron acompanados durante el proceso por el profesio-
nal, el 80% valord positivamente la experiencia y aconsejaria incluir alguna sesion de entrevista digitalizada
en el proceso de intervencion, especialmente en el seguimiento del caso, pero no tanto en el diagnostico y
planificacién de la intervencion.

Laultima pregunta pedia a los encuestados que calificaran su satisfaccion con el método y si seria necesario
prescindir de la prespecialidad en los distintos servicios. La mayoria de los encuestados afirmaron que no seria
posible prescindir de la preespecialidad en su totalidad, pero si reducir el nimero de visitas presenciales a la
organizacion. En cuanto a su grado de satisfaccion personal con el nuevo método, las respuestas fueron multi-
ples, pero todas destacaron una gran independencia y un sentimiento de empoderamiento.

Tabla 4. Cuestionario 2. Grado de satisfaccion de los usuarios con el nuevo método utilizado

Respuestas
Preguntas
Si No
(Se siente comodo con el nuevo método de entrevista utilizado? 76% 24%
(Se sinti6 acompainado durante el proceso por el profesional? 80% 20%
(Se siente satisfecho, en términos generales, con el servicio recibido? 45% 55%

7. Conclusiones

La pandemia de Covid-19 ha acelerado el proceso y ha obligado a la profesion a cambiar su forma de trabajar
y a preguntarse si se reconoce a si misma. No olvidemos que en el afio 2020, la mayoria de los paises y perso-
nas vivian periodos complicados de aislamiento, separacion y confinamiento. Pero los problemas sociales no
se detuvieron ni se aislaron. Habia que seguir atendiendo a las personas y a los usuarios, y ante las limitaciones
provocadas por el virus y las medidas legales adoptadas para minimizar sus efectos y combatirlo, aparecioé un
aliado: las TIC. Aunque ya era un viejo conocido, en esta ocasion paséd de ser una ayuda a una herramienta
central y fundamental que ayudo a seguir asistiendo a las personas, a tejer redes y a hacerles sentir que estaban
cerca de los profesionales y que seguirian recibiendo ayuda.

Nuestra investigacion se disefid con el objetivo de ver como se estaba llevando a cabo este proceso de tra-
bajo profesional a través de las tecnologias antes de la pandemia. La pandemia estallé en el momento de la
aplicacion, lo que nos permitid preguntar sobre esta situacion desconocida. Los resultados muestran que la
situacion derivada de la pandemia ha provocado un uso mas intensivo de las tecnologias, los usuarios lo refle-
jan claramente y manifiestan la incorporacion de nuevas aplicaciones a su vida cotidiana (especialmente en lo
que se refiere a videollamadas y videochats).

Sobre todo, queremos destacar como, sin descartar un trabajo social mas tradicional y mas presencial, los
usuarios sefialan que, tras conocer a los profesionales, saber quiénes son y establecer las pautas de la relacion
profesional y los objetivos a conseguir, es perfectamente posible realizar un seguimiento a distancia apoyado
en las tecnologias. Creemos que esta hibridacion en la intervencion es muy interesante y un punto de partida a
analizar para posteriores intervenciones. Una vez que se ha establecido una base de confianza, objetivos e in-
cluso conocimiento personal, desechando la idea de que hay un robot detras de un procedimiento, los usuarios
estan mas relajados y mas predispuestos a aceptar el seguimiento online, la entrega electronica de documentos,
las entrevistas a distancia, etcétera. Y a su vez, este primer acceso presencial, de forma tradicional, permite
evitar la creacion de barreras de acceso a los servicios, y asi evitar una mayor vulnerabilidad o exclusion a las
personas que necesitan acceder a los servicios sociales. La brecha digital y la brecha social estan presentes, y
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por tanto (como hemos hecho en esta investigacion) debemos tener en cuenta que hay personas que tendran
menores competencias digitales y para ellos reducir el servicio o condicionar el acceso a estos conocimientos
tecnologicos puede ser un obstaculo insalvable. La tecnologia es una ayuda, no puede ser un prerrequisito o el
criterio exclusivo de acceso, o corremos el riesgo de aumentar la vulnerabilidad de muchas personas. Ya hemos
visto como tras establecer el primer contacto personal, y contando siempre con habilidades y medios de acceso,
la tecnologia asusta menos, no genera rechazo (incluso con el acompafiamiento adecuado), y el grado de satis-
faccion es muy alto. Por tanto, las entrevistas digitales y los seguimientos online son una herramienta mas que
deberia ganar peso en el trabajo diario de los profesionales del trabajo social.

Pero si este elemento es importante, no lo es menos destacar que las TIC también pueden ayudarnos a re-
descubrir el trabajo social, o al menos a volver a la esencia y a los origenes de la profesion. Frente a interven-
ciones casi controladas y burocratizadas, el uso apropiado de la tecnologia podria llevar a reducir esta carga
para los profesionales y permitirles centrarse en su verdadero objetivo, que seria el empoderamiento de las
personas a través del acompafiamiento y el trabajo centrado en sus problemas y no en sus papeles y justifica-
ciones.

Creemos que es el momento de revisar la forma en que se contemplan las TIC, de pensar en ellas como una
valiosa herramienta de intervencion, que puede devolvernos tiempo de calidad para dedicarlo a las personas, y
que (sobre todo) nuestros usuarios no vean un problema en un uso adecuado, explicado y proporcional de la
tecnologia en la relacion profesional.
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