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1 INTRODUCCION

Esta tesis comienza a tomar forma en el afio 2013. Por aquella época fui
trasladada a un nuevo proyecto dentro de Cruz Roja en la Asamblea Provincial en
Zaragoza, concretamente en el Area de Coordinacion. En este departamento se
comenzaba a trabajar e instalar herramientas digitales para crear los llamados “Call
Center”. Hoy el nombre exacto con el que se denomina esta area es Centro de
Operaciones y Servicios Digitales, programa Centro de Operaciones, proyecto
Informacion y Servicios Digitales.

Este proyecto se me asigno para su puesta en marcha en todas sus facetas:
captacion de voluntarios, organizacion del proyecto, organizacion de la actividad y
en definitiva todo lo relacionado con la gestion del Centro de Contacto, en las que
se gestionan camparias a través de las tecnologias. Fue mi primera toma de contacto
con lo que considero Trabajo Social Digital.

En ese periodo tuve que realizar una adaptacion de mi forma de ver y trabajar
la disciplina de Trabajo Social para poder incorporar dentro de la formacion
académica tradicional, otra formacion novedosa y desconocida en la que aparecian
las tecnologias.

Una formacion que fue autodidacta, a través de lectura de documentacién y
observacion participante en otras asambleas de Cruz Roja y centros de trabajo
empresarial (incluso fuera del propio Trabajo Social), donde ya se habia comenzado
a trabajar en este aspecto. En aquellos afios tuve que iniciar desde cero la creacion
de pequefios protocolos de actuacion en Trabajo Social Digital, tanto para
trabajadores como voluntarios, que con los afios han sido perfeccionados, y que
recogian a mi entender una nueva metodologia de trabajo. La mezcla entre Trabajo
Social tradicional con la inclusion de herramientas tecnoldgicas que se estaba
comenzando a implantar en todas las sedes de la organizacion dentro de los Centros
de Coordinacién donde se concentraba el flujo tecnoldgico de la entidad. Fue mi
primera aproximacion a las Tecnologias de la Informacion y del Conocimiento (a
partir de ahora, TIC) y lo que podria aportar al Trabajo Social.

Dos afios mas tarde entraria a trabajar en la Universidad de Zaragoza como
profesora asociada y en ese mismo afio comencé a preparar una pequefia ponencia
para un congreso sobre la evolucion que habia tenido las TIC en Cruz Roja. Es en
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ese momento cuando baraje la posibilidad de seguir trabajando e investigando sobre
el tema. Asi pues, en el verano de 2017 tome la decisiobn de comenzar esta
investigacion dentro del Programa de Doctorado en Sociologia de las Politicas
Publicas y Sociales. Desde un primer momento conté con la ayuda y consejo de mi
director y algunos profesores interesados en este tema tan innovador, que me
animaron en todo el proceso. Muestra de ello es la asistencia a cursos y seminarios,
asi como la presentacion de varios articulos, la participacion en varios congresos
siendo el méas importante a destacar la participacion en el afio 2020 como
coordinadora de mesa en el | Congreso Internacional de Trabajo Social Digital,
realizado de forma virtual. Todo ello ha dejado esta tesis por el camino. Pero como
todo en esta vida, esta primera idea necesitaba de ser trabajada y centrada para llegar
a ser el trabajo que se presenta hoy, dando paso a esta tesis doctoral, en el campo de
la digitalizacion y el Trabajo Social.

Este trabajo viene a revisar mis mas de veinte afios en la Asamblea de Cruz
Roja en Zaragoza, con un desarrollo practico de lo que puede llegar a significar el
Trabajo Social Digital para el futuro de la profesion apoyado en las politicas
publicas que el Estado disefia y gestiona.

Afios de cambios en las que los espacios publicos han regularizado los aspectos
digitales en la gestion de proyectos y en la implantacion de herramientas y
programas tecnoldgicos para atender a las personas y poder estar cada vez mas cerca
de ellas. Afios en los que se ha producido para mi una transformacion en la forma
de atender y valorar a los usuarios, de desafios y oportunidades para la incorporacion
de un Trabajo Social mas digitalizado. Quiere ser este trabajo un alto en el camino
para pensar y hacer balance de las modificaciones que, en un futuro, no muy lejano,
va a necesitar nuestra disciplina.

La sociedad se ha digitalizado y con motivo de la pandemia que se sufrié en el
afio 2020 este proceso ha sido mucho mas rapido. Una inmersion que esta afectando
a todos los ambitos, incluido el Trabajo Social que tiene que actualizarse y subirse
al carro de las tecnologias sin perder la verdadera esencia del quehacer diario. La
observacion de la realidad demuestra que nos enfrentamos de una manera
vertiginosa a un cambio no solo social sino formativo. Las universidades, como
instituciones tradicionalmente responsables de la educacion superior, y las personas
que las habitan tienen el reto de abordar los cambios que se han de producir en el
paradigma que afecta a la disciplina de Trabajo Social y a las nuevas realidades. La
estructura politica, social y econdmica ha cambiado generando nuevas situaciones
de vulnerabilidad. A esto se le debe sumar el avance vertiginoso de las TIC y su
implantacion en todos los ambitos.
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Desde esta tesis se quiere analizar y debatir la transformacion de la docencia,
la transmisién de los conocimientos y de las competencias que van a ser necesarias
para formar a unos profesionales mejores al servicio de una sociedad en plena
Internetizacion, termino que hace referencia por primera vez a la globalizacion
electronica y la conectividad digital. Se abre un planteamiento de nuevos retos para
comenzar a digitalizar el Trabajo Social siendo un espacio publico en construccion.
Todo ello ha generado una creciente preocupacion por la formacién de los nuevos
profesionales buscando la innovacién de nuevos planes y herramientas de trabajo
mediante el desarrollo y la investigacion no solo para los nuevos profesionales, sino
también para los que estan en activo en el campo de accion.

Las Tecnologias de la Informacion y del Conocimiento son en la actualidad una
pieza importantisima para el desarrollo humano y, por lo tanto, su vision debe ser
considerada como una herramienta de progreso con sus ventajas e inconvenientes.

1.1 Politicas publicas, Trabajo Social y digitalizacion.

Las politicas sociales son las encargadas de regular y guiar las relaciones entre
los ciudadanos y el universo gubernamental donde se incluyen los programas de
educacion, salud, seguridad, laboral, bienestar social, etc. (Vilas, 1979). A lo largo
de la historia el Trabajo Social se ha enfrentado a estos grandes retos relacionados
con mejorar las desigualdades sociales y transformar la realidad, poniéndose al
servicio de las personas, asi como contribuir con una formulacién de las politicas
sociales para responder a estos aspectos (Lopéz Pélaez y Marcuello-Servos, 2019).

El Trabajo Social es una disciplina consolidada (Brekke y Anastas, 2019) que
puede aportar sus conocimientos y su practica de campo desde tres vertientes
distintas de las politicas. Por un lado, detectando las necesidades y problemas que
requieren la atencion del Estado para mejorar el bienestar social. Por otro lado,
desde el analisis de las politicas publicas para detectar sus limitaciones y realizar
propuestas. Y, por Ultimo, desde la participacion directa de las politicas publicas.
Los profesionales de Trabajo Social deben tener participacion activa en la
construccidn de dichas politicas publicas (Lopéz Pélaez y Marcuello-Servos, 2019).

Hoy en dia nos enfrentamos a uno de los grandes retos, la adaptacion a los
cambios tecnoldgicos producidos en el siglo XXI. Los profesionales del Trabajo
Social deben ser capaces de proveerse de estrategias para la formulacion de politicas
publicas basadas tanto en sus conocimientos como en su experiencia de campo y
siendo capaces de buscar soluciones a los problemas relacionados con la
digitalizacion. Puede ser de forma micro o en un marco macro que den lugar a que
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se puedan producir profundos cambios sociales que afectarian a las politicas sociales
del momento.

En la actualidad, uno de estos desafios es la digitalizacion. La digitalizacion ha
afectado a todos los &mbitos de la vida de los ciudadanos y en el caso que nos ocupa
esta transformando poco a poco la practica de la disciplina y la formacién de los
futuros profesionales (Aramburu y Marcuello-Servos, 2018). La transformacion
digital esta produciendo ya cambios sociales que afectan a las politicas sociales,
como son los cambios producidos para la inclusion de las TIC, lo que supone una
oportunidad excelente para mejorar el ejercicio profesional del Trabajo Social,
mejorar la eficacia en los procesos de intervencidn, ser un vehiculo para establecer
nuevas vias de comunicacion entre la ciudadania, los profesionales y el estado de
bienestar. Los profesionales deben estan presentes como asesores para aportar
informaciones que tienen que ver con la accion de las politicas sociales. Estan
capacitados para participar en los procesos de elaboracion de leyes, reglamentos,
programas y medidas para mejorar estos aspectos.

Esa labor se manifiesta en diferentes ambitos de la esfera publica, desde la
educacion, la salud, las pensiones, etc. Nuestro trabajo configura un perfil que ayuda
al ciudadano a acercarse a las politicas publicas. EI camino que recorrer debe
aprovecharse para situar al ciudadano en el foco de la atencion (Vilas, 1979)
permitiendo a la persona centrar su intervencion, conocer el proceso de sus ayudas,
encontrar los recursos adaptados a sus necesidades, tener a la mano la ayuda
profesional necesaria. Y para ello los profesionales deben estar formados en
précticas digitales para contribuir en el desarrollo sostenible de las tecnologias
digitales en el desarrollo social y ser incluido en la agenda publica. De ahi la
importancia de capacitar a los profesionales en las nuevas tecnologias evitando la
brecha y el analfabetismo digitales.

Teniendo en cuenta que las TIC son un instrumento que puede dar visibilidad
al Trabajo Social, de ahi que se necesite una formacion precisa y poder dominar las
herramientas tecnolégicas. Todo ello debe ser incorporado desde la formacion en la
educacion superior. Las politicas publicas van a proporcionar un espacio de
construccion para digitalizar el Trabajo Social, ya que los trabajadores sociales
desempefian un papel importantisimo en ese espacio publico.



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

1.2 Delimitacion del problema

Nuestro dia a dia esta condicionado por distintos dispositivos de hardware y
aplicaciones de software y la conectividad que da Internet. Los avances tecnol6gicos
han traido consigo cambios e innovaciones que aceleran y transforman la realidad
social.

Con esta tesis se pretende dar una vision mas abierta del uso y aplicacion de las
tecnologias al campo del Trabajo Social, a fin de mostrar el amplio abanico de
posibilidades que nos ofrecen, facilitando y mejorando estrategias de intervencion
para y con las personas, la recogida de datos y procesamiento de estos. Las TIC
pueden servir como herramienta de investigacion para el disefio y gestion de nuevos
proyectos en los cuales exista una parte tecnoldgica que apoye nuestro saber hacer
diario.

Ahora bien, para aplicar las tecnologias en el campo de Trabajo Social o en
cualquier campo se necesitan una serie de habilidades y competencias, en este caso
digitales, para la gestidn de recursos y aplicaciones, asi como adaptar la formacion
recibida a las necesidades y demandas tecnoldgicas que cada dia se nos requiere.

El dominio de dichas competencias digitales, ya no son una cuestion de
innovacion sino algo necesario en la formacion de los futuros profesionales
(Prendes, 2010). El estudio de las competencias digitales se ha realizado en los
altimos tiempos desde distintas perspectivas. Una de estas perspectivas es la del area
de la educacién (refiriéndose en concreto a la educacion superior), (Coll, 2007;
Prendes, 2010; Castafieda, 2011; Gutiérrez, Palacios, y Torrego, 2010; Cabero y
Marin, 2014) y otra perspectiva de interés para esta tesis es desde el area laboral.
Las dos perspectivas estan muy relacionadas entre si, ya que una complementa a la
otra en la ultima fase del proceso de aprendizaje que ofrece la formacion necesaria
para incorporarse al mercado laboral (Prendes, 2010; Larraz, 2012; Gisbert y Esteve,
2011).

La delimitacion del problema en el que se centra esta investigacion es llevar a
cabo un diagndstico sobre la percepcion y conocimientos que tienen, por un lado,
los profesionales y por otro los alumnos de Trabajo Social sobre las competencias
digitales, la alfabetizacion digital y los recursos tecnol6gicos necesarios para el
desarrollo de la carrera profesional en la actualidad, generando un nuevo ambito de
formacion como es el Trabajo Social digitalizado. Para llevar a cabo esta
digitalizacion, una parte muy importante se basa en las competencias digitales que
los individuos tienen y adquieren a través de la formacién constante. De ahi surge
uno de los pilares de esta tesis que se basa en el papel de la educacion superior como
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pilar fundamental para potenciar una formacion mas digitalizada en los futuros
trabajadores sociales que luego se exporte al ambito laboral.

Esta investigacion recoge por un lado un bloque tedrico en el que se realiza un
andlisis exhaustivo de diferentes estudios, informes e investigaciones relacionadas
con el tema, y por otro lado, un blogue empirico en el que se ha aportado la
experiencia que personalmente he desarrollado a lo largo de estos ultimos afios en
el campo del Trabajo Social digitalizado y que me ha dado la inspiracion y el
conocimiento necesario para poder valorar esta nueva forma de trabajar intentando
construir una nueva rama formativa dentro del Trabajo Social.

1.2.1 El enfoque de la investigacion

En la sociedad actual, como se vera en el progreso del marco teérico, es
fundamental tener un amplio desarrollo de las competencias digitales. Las agendas
politicas europea y espafola ya incluyen regulaciones para insertar a los ciudadanos
en el nuevo escenario, realizando aportes y mejoras en cobertura de Internet en todo
el territorio, innovacién y desarrollo en tecnologia punta, en proyectos como e-
salud, e-laboral, e-learning, e-cuidados, e-care, etc.

En el &mbito de la educacidn se estdn marcando lineas estratégicas a seguir en
los niveles de educacion béasica, donde se estd trabajando para reforzar las
competencias digitales basicas. En el &ambito de la educacion superior, también se
estan dando pasos hacia este refuerzo competencial de los futuros profesionales que
se van a integrar en todos los sectores de la actividad humana. las TIC son
importantes en la gestion de conocimientos y produccién.

Pero existe un problema de base, aunque las lineas estratégicas estan marcadas,
sigue existiendo un escaso uso en el ambito escolar por parte de docentes y alumnos
de la introduccion de las tecnologias, con lo cual, a su término formacional la
incorporacion de los futuros egresados en el mercado laboral es menos competitiva.
Las empresas seleccionan a aquellos candidatos que tienen determinadas
competencias digitales, no solo ya relacionadas con el conocimiento del &rea de
estudio y trabajo que se necesite, sino con relacién a las competencias digitales.

El Trabajo Social esta comenzando a no ser una excepcion. Por ejemplo, en las
convocatorias de trabajo de la organizacion seleccionada en este estudio (Asamblea
de Cruz Roja en Zaragoza), una de las mas punteras en la incorporacién de TIC
dentro de su sistema organizativo y de trabajo, se estéa requiriendo que los candidatos
gue se presentan no solo posean conocimientos de Trabajo Social, sino que se
puntda el conocimiento en competencias digitales. Obtener menor puntuacion, va a
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ir en detrimento de otros profesionales, aunque esto también queda pendiente al
criterio del entrevistador y de sus conocimientos en competencias digitales.

Las generaciones actuales que se han desarrollado en este entorno digital se
supone que tendrdn una mejor competencia digital, dado que en los &mbitos
educativos basicos (primaria y secundaria) se estd introduciendo con mas fuerza
herramientas tecnoldgicas, por ejemplo, pizarras digitales en las aulas, tablets, uso
del correo electronico, contenidos en la nube, plataformas digitales educativas, uso
del movil en las clases, consultas en Internet, etc. Por lo tanto, cuando se sucede el
paso a la educacion superior, la adaptacién de docentes, infraestructuras y carreras
tiene que ser acorde a lo que exige la nueva sociedad.

Por todo lo explicado, el objeto de estudio que se plantea es el siguiente:

“Analizar si la adquisicion de contenidos de aprendizaje en competencias y
Trabajo Social Digital en el Grado de Trabajo Social de la Universidad de Zaragoza
es véalida para su futuro desarrollo profesional en el siglo XXI”.

Tratar de analizar, estudiar y comprender este fendmeno y de c6mo se abordan
desde la educacidn superior la formacion en competencias digitales, y la importancia
de estas para la integracion de los estudiantes en el mercado laboral nos puede dar
una vision de las dificultades o facilidades que puede conllevar esta aplicacion a la
disciplina, analizando cémo viven este cambio los diferentes actores que en este
caso son los estudiantes y los profesionales.

Trabajar ambas lineas ha llevado, por un lado, a analizar diferentes teorias y
aportaciones que desde las ciencias sociales se han hecho para la comprension de
las TIC y de las competencias tecnoldgicas necesarias para su desarrollo. Por otro,
abordar que ha llevado el asentamiento de esta nueva forma de trabajar dentro del
Trabajo Social, y que medidas pueden favorecer la aparicién de una nueva rama
como es el Trabajo Social Digital o e-Social Work.

Fijamos nuestro objetivo en investigar y descubrir nueva informacion al
respecto. No solo recopilar datos sobre este fenémeno, sino observar en la practica
como las competencias digitales son uno de los puntos cruciales en el uso y
aplicacion responsable de las TIC, ademas de ser uno de los principales retos a los
que ya los profesionales se estan enfrentando en la gestion del trabajo diario en la
actualidad. Se plantea la investigacion dentro de la ciudad de Zaragoza, porque no
se ha realizado un estudio similar y por las posibilidades de acceso a la informacién,
ademas de por el interés personal.

Por un lado, se investigara la mirada de los profesionales, como personas que
estan trabajando y conocen las necesidades tecnologicas de la profesion, sobre las
competencias digitales y cémo perciben el Trabajo Social Digital dentro de la
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organizacion, en este caso de la Asamblea Provincial de Cruz Roja en Zaragoza. En
esta linea de investigacion se buscé dar respuesta a la percepcion que tienen sobre
sus necesidades formativas para responder a los retos actuales que son, la formacion
digital por un lado que se presenta en el Capitulo IV y por otro, buscar formas de
intervencién enmarcadas en contextos tecnoldgicos, como presentamos en el
Capitulo V.

La segunda linea de investigacion planteada es la mirada de los alumnos como
actores clave en el sistema educativo que estan cursando el Grado de Trabajo Social
en la Universidad de Zaragoza. En relacion con sus percepciones sobre sus
competencias digitales y adquisicion de estas en el proceso de formacion, y, por otro
lado, su percepcidn sobre necesidades formativas en formacién digital y formacion
en intervencion digital. Ademas, hay que sefialar que ellos, ya son nativos digitales,
personas que han crecido con las TIC en su vida cotidiana. A continuacion,
reflejaremos en la ilustracion 1 las lineas de investigacion mencionadas
anteriormente.

lustracion 1. Esquema lineas de investigacion

LINEAS DE INVESTIGACION

RIS MAERT
| e

Percepcion » ) Adgquisicion en »
Percepcion necesidades | d Formacion
ECOERS formativas actuales € procese o digital
competencias formacién 8
)
Reto, Reto, Reto,formacién
Intervencion formacion intervencion
digital digital digital
——

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.2  Preguntas de la investigacion

Al plantear nuestra investigacidén nos dimos cuenta de que los individuos estan
cambiando sus habitos, su contexto de relacion y sus circunstancias con el uso de
las tecnologias (Aramburu y Marcuello, 2018). El conocimiento de las
competencias digitales y la implantacion de las TIC en todos los &mbitos esté siendo
imparable lo mismo que en todas las éareas cientificas. ¢Por qué entonces surgen
dudas cuando se aplica al mundo social y mas concretamente al Trabajo Social? La
respuesta es simple, esta es una disciplina ligada al contacto cara a cara, a las
emociones, a la presencialidad, y parece impensable que desaparezca esta faceta en
parte o en su totalidad (Martinez-Brawley, 2016).

Las TIC han llegado para quedarse. Constantemente modifican la realidad en
la que se vive (Carrilio, 2005). Su utilidad esta clara en muchos campos, y dentro
del sistema complejo de los Servicios Sociales y més concretamente del Trabajo
Social también. Las bases sociales donde comienzan a desplegarse las herramientas
tecnoldgicas hacen pensar en la creacion de un nuevo sistema y modelo de
intervencién apoyado en las TIC para llegar a las personas a un nivel méas local y
cercano. La busqueda de una mayor cercania en la atencion, eficiencia y
sostenibilidad de las gestiones de los servicios como pilar en que se sustenta el
Trabajo Social clésico (Echevarria, 1999).

Desde algunos sectores se buscan nuevas formas de implantacion de servicios
mas cercanos a la ciudadania de manera telemética. Algunas entidades integran
planes donde se incluyen nuevos tipos de intervencion como parte complementaria
a la habitual del Trabajo Social relacionada ya con los avances tecnolégicos, incluso
rozando ya el Trabajo Social Digital.

Las preguntas planteadas van a dar respuestas a una vision de lo que sera un
acierto o un error en cada uno de los supuestos planteados relacionados con el
Trabajo Social Digital y con las competencias digitales tanto a nivel educacional
como a nivel profesional.

La conveniencia de realizar esta investigacion radica en que los resultados
obtenidos pueden otorgar la oportunidad de presentar una propuesta de adaptacion
de algunas formas de intervenir con las técnicas mas importantes que se aprenden
en el Grado de Trabajo Social, como es la entrevista y su relacion con las TIC, que
mejoren la actuacion de los nuevos profesionales como demanda al contexto actual.

Cabe destacar que todos los entrevistados se han visto en la necesidad o bien
de aprender y/o adaptarse a las TIC debido a la tecnificacion de la sociedad. El uso
constante de los dispositivos tecnoldgicos es innegable hoy en dia sobre todo de los
teléfonos moviles que acompafian en la rutina diaria, y en los que se utilizan distintas
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aplicaciones como el reloj, agendas personales, busqueda de direcciones,
informacién, obtencién de conocimiento, ocio, etc.

Esta tesis se ha construido tratando de dar respuestas a las diferentes preguntas
gue se plantean en el siguiente apartado y que son las que estructuran este trabajo.

1.2.2.1 Las preguntas planteadas

Tomando como punto de partida la reflexion anterior se propone este estudio
empirico cuya principal pregunta de investigacion es:

“¢los contenidos de aprendizaje relacionados con las tecnologias en el ambito
universitario son los adecuados para el futuro desarrollo profesional de las y los
trabajadores sociales?”

Podemos presentar varias suposiciones para trabajar en ellas desde la
perspectiva de las creencias y deducciones que podria hacer cualquier persona, de
ahi que esta investigacion sirva para tratar de verificar las preguntas que a
continuacion detallaremos a partir de los datos analizados.

12 Pregunta

“La entrada de las tecnologias pone a prueba a las organizaciones rompiendo
con las formas convencionales de trabajo”

Partimos del supuesto de que las tecnologias estan cambiando los procesos de
trabajo en todas las organizaciones. Ponen a prueba a los profesionales que estan
ellas y a la formacién recibida en el ambito universitario. Al incorporarse al mercado
laboral, poseen diferentes conocimientos tecnol6égicos y competencias digitales no
correspondientes a las necesidades actuales. Por otro lado, se debe tener en cuenta
el rapido avance de las tecnologias, lo que puede suponer diferencias entre lo
aprendido y lo necesario para aplicarlo en el ambito laboral. Tomaremos para este
estudio estas dos comparativas diferentes.

2% Pregunta

“El Trabajo Social Digital deberia tener una mayor visibilidad e importancia
dentro de la formacion del Grado de Trabajo Social”

Partiendo del supuesto que el Trabajo Social Digital su tendencia es a
consolidarse en el uso diario dentro de la practica de la disciplina, existiendo cada

12
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vez una mayor predisposicién a incluir no solo herramientas digitales que ayuden
en la recogida de datos con el trabajo diario, sino también existe una creciente
preocupacion por como se ha de abordar la comunicacion digital a través de las
herramientas digitales para su integracién en la intervencién diaria.

Tanto en el caso universitario como en el caso de los profesionales a estudio se
realizaron una serie de preguntas a través de cuestionarios online donde se abordd
esta cuestion.

32 Pregunta

“las competencias digitales desarrolladas durante el proceso de formacion
universitaria son las adecuadas para el futuro desarrollo profesional de la profesion”

Es la pregunta mas importante con la que se va a trabajar ya que el tener unas
buenas competencias digitales favorece el uso tecnoldgico en las distintas cohortes
en los que se puede aplicar al Trabajo Social.

Para dar respuesta a la pregunta principal y las preguntas secundarias que son
los pilares en los que se sustenta esta tesis, en el bloque empirico se presentan tres
casos distintos de estudio pero que estan relacionados entre si con Trabajo Social
Digital y las competencias digitales. las fases de investigacion para resolver dichas
preguntas fueron dos, una prepandemia y otra durante la pandemia que marc6 un
antes y un después adaptando la investigacion.

En la primera fase de investigacion se realizd un estudio preliminar de los
trabajadores sociales de una organizacién no gubernamental como es Cruz Roja
Espafiola, y mas concretamente la Asamblea de Cruz Roja en Zaragoza. La
convergencia digital y la digitalizacién de una parte de sus procesos fue lo que nos
decidid a realizar el estudio preliminar. Esta organizacién esta adaptando poco a
poco a sus profesionales a estas nuevas circunstancias sociales y tecnoldgicas.

En una segunda fase de la investigacion, se aprovecho el episodio acaecido por
la pandemia de la COVID-19, que acelero todavia méas el uso de las TIC a nivel
global en todos los ambitos no siendo una excepcion el Trabajo Social. Para hacer
una comparativa real se volvio a centrar el segundo estudio de nuevo en la Asamblea
de Cruz Roja en Zaragoza. En este caso se buscé identificar las carencias o
necesidades en relacion con las TIC que estos profesionales detectaron en un
momento critico donde se produjo una aceleracion digital para identificar las
necesidades formativas.

13
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Asi mismo se realizd a la par un tercer estudio que se centrd en los alumnos
del Grado de Trabajo Social de la Universidad de Zaragoza como futuros
profesionales que iban a tener que enfrentarse con la convergencia digital. Se realizo
un estudio en el que se tenian en cuenta diferentes aspectos como es el perfil
tecnolégico del alumno, cuéles son sus competencias digitales y como se modifican
a lo largo de su formacion académica.

1.2.2.2 Por qué trabajamos esas preguntas y no otras.

Esta diversidad en las preguntas de este trabajo sirve para mostrar un panorama
complejo. Supone un reto en cuanto a mostrar accesibilidad, conectividad y
constante actualizacion de las tecnologias, también quiere mostrar los retos
tecnolégicos en la formacion digital y como se aplicarian en el ambito de la
intervencidn social dentro del Trabajo Social.

Las tendencias en los usos tecnoldgicos por parte de las trabajadoras sociales
son diversas. Esa diversidad estd muy vinculada al tipo de usuario que hay entre los
propios profesionales en los que destacan tres tipos:

1) Agquellas personas con larga trayectoria profesional en entornos anal6gicos. Son
100% analdgicos y estan conociendo o empezando a incorporar las tecnologias
a su trabajo diario.

2) Los migrantes digitales. Personas que han hecho la transicion entre entornos
analdgicos y los entornos digitales. Estos se mueven en ambos niveles con uso
intermitente o en transicion al entorno tecnoldgico.

3) Los nativos digitales. Profesionales recién titulados que han crecido o se han
formado en los entornos digitales. Si cabe destacar que dentro de los nativos
digitales hemos catalogado tres subgrupos de profesionales en relacién con su
formacion académica:

v" Aquellos que han pasado su formacion académica hasta llegar a la
universidad con una educacion analégica nada relacionada con la formacion
tecnoldgica.

v" Aquellos que, en su formacion académica escolar, han comenzado a recibir
formacion basica en tecnologias.

v" Aquellos que en su formacion académica ya estdn avanzados en temas
tecnoldgicos y en su paso universitario detectan las carencias posibles en
competencias digitales a nivel bésico, avanzado o administrativo que
necesitarian para su incorporacion como profesionales.

14
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Los estudiantes una vez finalizados sus estudios supuestamente estan
preparados para su incorporacién al trabajo en el ambito del Trabajo Social. Con el
tiempo conseguiran una experiencia laboral que es un factor determinante para su
comportamiento ante la sociedad. Esta experiencia laboral respondera a una
adquisicion de tareas, y de su correcta finalizacion dentro del &mbito laboral donde
tenga que desarrollarlas. Con el tiempo estos actores se van convirtiendo en
personas con experiencia en ese &mbito laboral.

Ahora bien, una de las competencias necesarias para la incorporacion al trabajo
en la actualidad es la competencia digital y manejo de herramientas digitales. Una
persona puede tener experiencia laboral, pero sin destreza digital le resultara muy
dificil optar a puestos mas complejos.

En el ambito del Trabajo Social, la experiencia nos dice que un alto porcentaje
de su labor es de caracter administrativo (Harris, 2003). En la mayoria de las
organizaciones la presencia del ordenador es ya insustituible para almacenar y
registrar la informacién de los usuarios atendidos. Ademas, cada vez los propios
usuarios estan demandando la incorporacién de herramientas tecnolégicas de uso
diario para la comunicacion de ayudas o de citas con el trabajador social, como son
el correo electrénico, WhatsApp o de comunidades virtuales.

La formacion tecnoldgica y las competencias digitales ya estaban siendo
puestas en revision, pero en el afio 2020 con la emergencia surgida a raiz del
COVID-19 se ha puesto mas de manifiesto los retos formacionales que tiene por
delante la docencia universitaria para moldear a los futuros profesionales del siglo
XXI con individuos creativos, criticos y competentes en los entornos digitales y con
la capacidad de adaptarse a los nuevos ambientes laborables (Jiménez, 2006).

Para contestar a las preguntas planteadas se ha realizado diferentes analisis
comparativos. Por un lado, en el caso universitario la comparativa se realiz6 dentro
de diferentes cursos de la facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo en el Grado
de Trabajo Social, de la Universidad de Zaragoza. La comparativa se realizé entre
alumnos de 4° Grado de carrera y alumnos de 2° Grado de carrera para verificar o
rechazar la pregunta planteada anteriormente. Por otro lado, en el &mbito laboral se
realiz6 la comparativa entre los 86 profesionales de Trabajo Social que Cruz Roja
tiene en la provincia de Zaragoza. La misma comparativa abarca un amplio espectro
de las distintas generaciones digitales que conviven hoy en dia.

15



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

1.3 Esquema general de la investigacion

A continuacion, para facilitar la comprension de la investigacion que se ha
realizado, se expone de manera grafica un resumen de los diferentes puntos y
apartados tratados. Primero se realiz6 un planteamiento del problema con una
fundamentacion conceptual y contextual.

En el marco tedrico se identificd y se seleccionaron las fuentes documentales
sobre antecedentes, conceptos generales y conceptos especificos de la investigacion.
En el primer capitulo de esta tesis, se estableci6 la fundamentacion metodolégica
del estudio. Después se realiz6 una revision y analisis de la fuente documental
mediante la elaboracion de mapas conceptuales siguiendo el orden tematico
establecido en el indice.

En esta fase, se realizO una revision bibliografica, de la cual emanaron
reflexiones sobre la sociedad de conocimiento, la brecha digital, la alfabetizacion
digital, las competencias digitales, las tecnologias de la informacion y el
conocimiento, politicas relacionadas con la insercién las TIC en la sociedad, asi
como una revision de los parametros en los que se basa el Trabajo Social tradicional
y lo que se debe considerar en el futuro.

El marco empirico se ha estructurado en base a dar respuesta a la pregunta
principal y a las tres preguntas secundarias planteadas que conforman el pilar de
esta tesis doctoral. Todo ello dio lugar a las lineas de investigacion que han guiado
este trabajo dando como frutos una serie de datos que se han analizado y han
derivado en las conclusiones como se muestra en la siguiente ilustracion.
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lHustracion 2. Esquema general
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1.4 Metodologia

La eleccién de métodos en una investigacion estd condicionada por diversos
factores, algunos de carécter practico para poder recoger toda la informacion
necesaria y otros que requieren profundizar en la vision particular que se plantea en
relacién con la investigacion social y asi para dar respuesta a los objetivos
planteados (Rodriguez y Vallderiola, 2011).

Se entiende que la recopilacion de informacidn, tanto cuantitativa como
cualitativa, junto con la capacidad de interpretacion de esa informacion, es lo que
generara un verdadero conocimiento sobre el objeto estudiado (Rodriguez y
Vallderiola, 2011). Se espera encontrar a través de la recopilacion de la informacion
obtenida, algunas claves que nos acerquen a comprender las preguntas planteadas.

El disefio de esta investigacién estd basado en la consulta de estudios
relacionados con investigaciones descriptivas sobre el uso de las herramientas
tecnoldgicas y de las competencias tecnoldgicas, no solo en el &mbito universitario,
sino también en entornos laborales (Baelo y Canton, 2008, Mufioz y Gonzalez,
2010). Es por eso que nuestro estudio ha sido en un principio de caracter descriptivo
ya que se basa segun la naturaleza de los objetivos y el nivel de conocimiento a
alcanzar. Ademas, también se desea describir una realidad observada.

Se ha disefiado esta investigacion dentro del formato de investigacion
descriptiva (Bisquerra, 2004), en la que se busca medir, recoger y evaluar datos e
informacion de diferentes dimensiones (Bernal, 2006), es decir, su objetivo
principal es describir un fendmeno en el que se relacionan diferentes acciones
(Torrado, 2004). Tiene un enfoque mixto (Rodriguez y Valldeoriola, 2011) para
tener una vision mas global de la realidad, por un lado, de tipo cuantitativo, en el
gue se va a analizar datos relacionados con los alumnos y profesionales y asi conocer
los porcentajes de competencias digitales y usos de herramientas digitales, su
implantacion y mejora en el sistema de aprendizaje, para el mercado laboral. Y un
enfoque cualitativo para conocer la opinién de las diferentes generaciones digitales
que conviven en la actualidad en el ambito de la educacién y en el ambito laboral.

Tras la recoleccion de los datos, la investigacion toma un caracter mas
explicativo en la que no sélo se persigue describir el problema, sino que intenta
encontrar las causas del mismo, con un disefio cuasi experimental para establecer
las diferencias que se necesitan y responder a las preguntas de dicha investigacion.
Una vez recogida la informacidn, se abre el campo a futuras investigaciones que
pudieran afectar en la innovacion de una nueva forma de docencia dentro del Grado
relacionado con las TIC y enfocadas al desarrollo del Trabajo Social Digital.
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Si bien la investigacidn se inicié de forma descriptiva, su disefio final ha sido
no descriptivo sino cuasi experimental dado que no existe un grupo de control como
tal (Arnal, 2000 y Mateo, 2000).

1.4.1 Técnicas de investigacion y herramientas utilizadas

Las técnicas de investigacién que se utilizaron para llevar a cabo la verificacion
de las diferentes preguntas planteadas han sido las siguientes; revision documental,
observacion participante, las entrevistas y encuestas. Respecto de lo anterior, como
instrumentos de trabajo se han utilizado las cuestionarios y entrevistas. Todo ello se
detalla a continuacién de forma separada para mayor comprension.

1.4.1.1 Revisién documental

Ante un problema los individuos buscan informacion para descubrir su
naturaleza realizando una bisqueda selectiva. la revisién documental trata de ser un
proceso sistematico de indagacion de un tema concreto a estudiar sobre el que ya se
ha escrito. La indagacion, recoleccidn, organizacion e interpretacion de los datos ha
sido muy variada y de diferentes fuentes, tanto de estudios, investigaciones y
articulos de archivos publicos, que han servido para rastrear y seleccionar la materia
prima para la realizacion de la construccion y formulacion del marco tedrico en
nuestra investigacion.

La nutrida bibliografia de estos autores (Anderson, 2008; Castells,2001;
Cardoso, 2011; Prensky, 2001; McLuhan, 1997; Castafieda, 2011; Rangel, 2015;
Cabero, 2015, Castillo de Mesa, 2017) han servido para centrar esta investigacion.
La tarea de una investigadora consiste en ubicar este material, recopilar, analizar y
seleccionar para llegar a realizar una reelaboracion teérica de dicho conocimiento.
Esta primera revisién abarco el marco teérico y metodoldgico de la investigacion
con las debidas referencias de autor.

Por otro lado, existe una nutrida bibliografia al tema tratado en este trabajo de
cardcter mas privado en referencia a mi propia biblioteca, recopilada en mi
trayectoria profesional como trabajadora social dentro de Cruz Roja lo que me ha
aportado el conocimiento de documentos tanto publicados como internos de la
institucién, que han sido la base inspiradora en las distintas actuaciones y lineas
estratégicas que siguen los proyectos adaptados a las necesidades sociales de cada
entorno donde se ha trabajado con ellos. Se han explotado la base de datos,
estadisticas, memorias y programaciones realizadas por Cruz Roja Espafiola y Cruz
Roja en Zaragoza desde el inicio del proyecto, a través de su servicio de
organizacion de sistemas de informacién (Oracle, 2007) propia de la institucion, el
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cual recoge los datos de forma diaria y fidedigna de todas las actuaciones que se
tienen dentro de los distintos programas que usan tecnologia en la Cruz Roja o se
relacionan con ella.

Se ha consultado la informacion interna recogida en las memorias anuales
dentro del propios proyectos relacionados con el tema en Zaragoza en los afios 2013,
2016, 2019 ,2020 y 2021, asi como de la base de datos propia que tiene el servicio
relacionado con las TIC. Se han revisado los registros mensuales, su programacion
a lo largo de los afios, las incidencias, las sugerencias, la derivacién a otros
programas de la institucion o las solicitudes de participacion voluntaria por parte los
participantes en otras areas.

También considero muy valiosa mi trayectoria como docente en la Universidad
de Zaragoza, me ha dado la oportunidad de realizar una revision historiografica de
los cambios producidos en el Grado de Trabajo Social para la adaptacion de
asignaturas a las competencias digitales. Todo ello ha servido para centrar la
presente investigacion en referencia a esta tematica, sirviendo como base
inspiradora en las distintas actuaciones y lineas estratégicas que sigue esta tesis
doctoral.

1.4.1.2 Observacion participante

La observacién es uno de los métodos cualitativos mas antiguos usados por los
investigadores ya que con ella se pretende describir y comprender diferentes
patrones de informacién captados por los sentidos y que a su vez permiten un
aprendizaje (Macazaga y Rekalde, 2005). Se ha utilizado una observacion
participante en la que esta investigadora y los informantes estan involucrados en el
mismo contexto, siendo esta una de las estrategias de generacion de datos (Bolivar,
De la Cruz y Domingo, 2001).

En esta investigacion se ha aportado una vision constructivista en la que se han
clarificado el objeto de estudio en cada fase de la investigacion. Los registros se han
realizado a través de notas de campo y de la construccion de la realidad.

Nuestro interés por utilizar esta técnica ha sido para contrastar el dia a dia de
los informantes tanto en nuestra etapa docente como en la etapa como profesionales
de la entidad estudiada. En ambos contextos se ha observado la interaccion con las
TIC, aportando informacion que se ha contrastado con la informacién obtenida en
las entrevistas. La observacion se ha mantenido en diferentes épocas del afio y
contextos tanto en la etapa docente (clases tedricas y précticas), asi como en el
entorno laboral de Cruz Roja (interacciones de los trabajadores sociales y las
necesidades de los proyectos en relacion con competencias digitales). La
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informacidén se recogié en unas fichas donde al término de cada observacion se
apuntaba fecha, lugar, horay persona o grupos de personas observadas y se realizaba
una descripcion de las sensaciones obtenidas durante la observacion participante.
Puede consultarse la ficha de observacion en el Anexo 3.

1.4.1.3 Las entrevistas

En este trabajo se ha utilizado la metodologia cualitativa. Esta metodologia va
a conseguir a través de la conducta observable y de las propias palabras de los
investigados datos descriptivos que apoyen la investigacién (Lopez y Sandoval,
2016). Se ha considerado esta perspectiva de investigacion por que se adecua a los
objetivos propuestos, ya que permite recoger de manera eficaz la informacion. La
revisiéon bibliogréafica y de informacién ha sido extensa con el fin de perfilar las
distintas entrevistas que afecten a los grupos control. Sobre el material resultante se
realiz6 un analisis de contenido de tipo cualitativo, lo que permitié formular una
serie de generalizaciones que dieron lugar a una serie de conclusiones para esta
investigacion (Orti, 1986).

La entrevista ha sido de caracter semiestructurado. Se caracteriza por ser un
formato abierto flexible y no estructurado pero guiado en la conversacion. Aporta
informacién por parte de los entrevistados, ya que permite obtener un amplio
abanico de respuestas que van a enriquecer la investigacion (Orti,1986). Las
entrevistas individualizadas han permitido conocer a cada entrevistado y
comprender el contexto social en el que se mueven. los entrevistados se sienten
deseosos de participar para charlar sobre el tema que les afecta y que tiene presente
en su vida cotidiana.

Esta entrevista se llevd a cabo antes de la pandemia del afio 2020 con lo cual,
se realiz6 de forma presencial y se grabaron para guardar los testimonios de las
personas entrevistadas. EI motivo era conocer desde una vision histérica el
desarrollo de la implantacion de las TIC en Cruz Roja, separado en cuatro bloques;
el primer blogue consistia en conocer aspectos relacionados con su experiencia
laboral, un segundo bloque consistia en la relacion con las TIC, un tercer bloque se
referia a la introduccion de la digitalizacion en el campo de intervencion y por
altimo, un cuarto bloque en el que se pedia sefialar a los entrevistados las amenazas,
fortalezas, debilidades y oportunidades del uso de las TIC en el Trabajo Social. El
guion de entrevista puede consultarse en el Anexo 2. Las preguntas podian ir
variando en funcion de las caracteristicas y los aspectos practicos a preguntar segun
los entrevistados. De esta forma se ofrecia una flexibilidad y la posibilidad de
extender todo lo que se necesitase la entrevista para obtener los datos necesarios.
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La entrevista semiestructurada es un proceso de comunicacion directo, con el
gue se pretende obtener una serie de informaciones basadas en las vivencias del
entrevistado, asi como de sus experiencias a la hora de poner en practica los
conocimientos adquiridos y si estos habian favorecido de alguna forma a mejorar el
ambito de estudio, todo ello guardando la privacidad y anonimato del participante.

1.4.1.4 Las encuestas

Las encuestas enmarcadas dentro de la metodologia cuantitativa. Esta
metodologia, tal y como sugiere la literatura, permite el analisis del colectivo
estudiado y, a su vez, la evaluacion del propio trabajo una vez realizado. Posibilita
conocer si las conclusiones y los resultados obtenidos son correctos (Fraile, 2007).
La investigacion cuantitativa parte de conceptos tedricos con los cuales se
estableceran unas hipdtesis o preguntas que refutaran o verificaran los datos
analizados. Este enfoque es objetivo porque el contacto entre investigadora y sujeto
es nulo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Como técnica se utilizé la encuesta. Esta técnica compila informacion a través
del cuestionario formado por preguntas y respuestas estandarizadas y cerradas a las
gue los sujetos deben responder. Una premisa importante a la hora de aplicar esta
técnica es que los sujetos participantes respondan con franqueza a las cuestiones
planteadas ya que es mas enriquecedor a la hora de que los datos sean mas fiables.
Ademas, existe con algunos de los participantes un vinculo ya sea por ser su docente
0 por trabajar en la misma entidad laboral y para que se sientan libres en dar sus
opiniones. Se determind utilizar como instrumento de investigacion la encuesta para
que sea lo mas andnima posible y no sentirse coaccionados a la hora de responder
(Boeije, 2010).

Los cuestionarios nos aportan datos fiables ya que el participante puede
responder con franqueza y se siente participe de la investigacion. Su contribucién
puede ayudar a centrar las preguntas planteadas. Como en este trabajo se esta
hablando de procesos y herramientas digitales, se buscd un punto de union entre lo
tradicional y lo moderno que nos ha llevado a la utilizacion de instrumentos actuales
que ofrecen las TIC para realizar este trabajo y que garantizaban el anonimato
necesario para conseguir la franqueza de los participantes.

Nos hemos servido de Internet como plataforma de trabajo de campo ya que
hoy en dia es un entorno conocido y familiar por la cantidad de cuestionarios que
nos llegan a través del correo electronico y no nos es desconocido su
funcionamiento. Otra ventaja que aporta es que los datos recogidos van a ser tratados
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de forma estadistica dandonos los resultados de forma inmediata sin que se estos
datos sufran cambios que pueden variar las respuestas al interés de la investigadora.

Después de analizar varias opciones en el mercado, se optd por formularios
basado en la plataforma Google, mas concretamente en su aplicacion llamada
Google Forms, anteriormente denominada Google Docs, puesto que la construccion
del cuestionario es sencilla, afiadiendo tantas preguntas como se deseen y pudiendo
modificarlas en cualquier momento dependiendo de la muestra destinataria del
cuestionario. Este trabajo se queda guardado en la nube de Google. los datos se
recogieron a través de dos cuestionarios administrados por correo electronico. Véase
los diferentes cuestionarios realizados para responder las preguntas planteadas en
apartados anteriores y que son los pilares de esta tesis. El cuestionario de la pregunta
dos (Anexo 4), su objetivo era analizar el incremento en el uso de las herramientas
digitales y el impacto en la actividad laboral durante la pandemia, y la pregunta tres
(Anexo 5), cuyo objetivo era determinar las variables que pueden ser consideradas
determinantes para la incorporacion al mercado laboral desde las competencias
digitales.

Para hacer llegar los cuestionarios a los participantes se ha utilizado el correo
electronico corporativo que facilitan tanto la Universidad de Zaragoza como Cruz
Roja en Zaragoza en el momento de iniciar en el primer caso su relacion con la vida
universitaria, asi como en el segundo caso en el momento de formalizar el contrato.

1.4.2 Indicadores de investigacion

Como se ha trabajado con tres preguntas distintas, las variables e indicadores
de los diferentes estudios estan reflejados en cada una de las investigaciones en el
blogue dedicado al marco empirico que esta recogido en los Capitulos VII y VIII.
Hay que aclarar que han existido una serie de variables comunes para todas las
investigaciones, (edad, localidad, experiencias, perfil usuario, etc.) y otras mas
especificas relacionadas con TIC, competencias digitales, educacion y mercado
laboral. Estas variables aparecen en los cuestionarios y entrevistas realizados en las
distintas fases de la investigacion y recogen la informacidn necesaria a las preguntas
complementarias planteadas.
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1.5 El Universo de investigacion

Para este estudio la muestra ha sido suficientemente representativa y diversa al
grupo investigado, los perfiles a estudiar en cada grupo de control no van a depender
del nimero de entrevistados sino mas bien de que sea una muestra con diversidad
en edades y en perfiles® (Bernal, 2006).

Los sujetos por los que se opt6 para este estudio se dividen en dos grupos. Por
un lado, los estudiantes universitarios del Grado de Trabajo Social de los cursos
segundo y cuarto de carrera. El total de alumnos para realizar el estudio era de 309
estudiantes. Se optd por alumnos que tuvieran relacién préxima con la investigadora
por ser profesor asociado del Grado en cuestién y por qué se les ha impartido
docencia directa o indirectamente. Por otro lado, también se ha dirigido la
investigacion a los profesionales de una entidad del Tercer Sector en este caso de la
Asamblea Provincial de Cruz Roja en Zaragoza, por el amplio conocimiento que
esta investigadora tiene por ser personal laboral de la misma empresa y conocer los
procedimientos de adaptacion que se han realizado en estos Gltimos afios en relacion
con las tecnologias. Como grupo de estudio se escogio a los 86 trabajadores sociales
que a enero de 2020 conformaban la plantilla. Este grupo destaca por ser
heterogéneo, ya que tiene edades comprendidas entre los 22 a los 54 afios, siendo
supuestamente las generaciones mas jovenes las mas interesantes para este estudio
por pertenecer a planes de estudio mas recientes y su relacion directa con los
procesos digitales.

Las técnicas utilizadas como se ha comentado anteriormente han sido tres,
entrevistas, observacion participante y encuestas. Apuntar que las encuestas se han
aplicado todas en formato on-line.

Para la observacién participante ha sido de gran ayuda nuestra pertenencia a los
dos campos de trabajo tanto en Cruz Roja como en la Universidad de Zaragoza. Ha
permitido observar de primera mano la integracién de las TIC en ambos ambientes,
asi como en las entrevistas han servido para seleccionar mejor a los informantes a
entrevistar.

En los anexos se presenta una tabla con las fuentes de informacion principales
gue han intervenido en las entrevistas del estudio uno (puede consultarse este
cuestionario en el Anexo 4) y de las que se realizara un registro exhaustivo. En todas
se ha pedido que dejen constancia de su edad, localidad o ciudad de procedencia,

! Entiéndase dentro de los perfiles a estudiantes y docentes en ejercicio del grado en cuestion y a
profesionales de la entidad del Tercer Sector elegida.
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experiencia laboral previa, relacion con las TIC en ambos dmbitos. Los datos
recogidos daran respuesta a algunas a las preguntas planteadas anteriormente.

1.6 Limites de la investigacion

Siendo conscientes que cualquier investigacion presenta limitaciones (Arias,
2006) en cuanto al disefio como a los procedimientos utilizados en la recoleccion de
datos y su procesamiento. Otra parte importante a tener en cuenta son las propias
limitaciones en la ejecucion de la investigacién, ya que existe una interaccion
humana entre la investigadora y el sujeto que puede derivar a veces en la obtencién
de un discurso superficial tanto en las entrevistas como en los cuestionarios. En este
estudio tales limitaciones estan relacionadas con tres puntos en concreto:

En primer lugar, el tiempo de estudio. Desde que se comienza la investigacion
hasta que se finaliza, la informacién va perdiendo actualidad. El estudio comenzé
en 2018 y se da por concluido en 2021, periodo en el que los datos obtenidos o la
revisién bibliogréfica realizada puede cambiar.

En segundo lugar, el espacio o territorio donde se realiza el estudio. La
complejidad del estudio y la falta de dedicacion completa al mismo ha hecho que el
abordaje del territorio a investigar sea un entorno cercano (Zaragoza) lo que ha
permitido una mayor disponibilidad y acercamiento al objeto estudiado pudiéndose
perder una visién mas amplia del problema.

En tercer lugar, los propios limites de la metodologia utilizada para la
investigacion. Por un lado, la observacién participante cuyas limitaciones estan
relacionadas con subjetividad, la posible falta de espontaneidad y el tratamiento del
propio caso. Las entrevistas donde es dificil controlar diferentes factores como son
el tiempo, las interacciones con el entrevistado, el rol, la experiencia para dirigirla.
Y por ultimo la encuesta, en la que destacan limitaciones como la falta de sinceridad,
fiabilidad de lo contestado, diferencias de interpretacion y comprension de lo
preguntado, la intencionalidad de la encuesta o la accesibilidad.

En definitiva, analizando todo lo anteriormente expuesto, esta investigacion
aun con sus limitaciones puede tener utilidad para otros profesionales. Se puede
considerar que nuestra aportacion es un grano de arena mas en el camino del
conocimiento.

1.7 Plan de la obra

Ademas del presente capitulo introductorio o Capitulo I en el que se exponen
los motivos por los que se ha llevado a cabo esta investigacion, cual es el objeto y
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los objetivos de estudio, asi como el método de investigacion, esta tesis se compone
de diez capitulos.

En el Capitulo Il se basa en una revision documental personalizada de forma
general de las aportaciones més destacadas de la sociologia, asi como de la
disciplina de Trabajo Social en la era digital.

A continuacion, en el Capitulo I11, se centra el contexto de esta investigacion
en las TIC y las competencias digitales. Realizaremos un recorrido de la definicion
de TIC, alfabetizacion digital, competencia y habilidad. Asi como una descripcién
méas detallada de las areas en que se dividen las competencias digitales y las
variables que la conforman.

En esta tesis se ha tenido en cuenta dos lineas de trabajo para contextualizar la
investigacion a nivel educativo y a nivel laboral. En ambas lineas se ha recopilado
informacion para contextualizarla. En el Capitulo IV me he documentado sobre los
cambios que se estan produciendo en la educacion, y como estan afectando a las
TIC, tanto a los alumnos y a los docentes, asi como una revisién del modelo
educativo tradicional y hacia donde deberia encaminarse el nuevo modelo de
ensefianza. A continuacion, en el Capitulo V se ha querido trabajar en la misma linea
que el capitulo anterior y realizar una exposicién del nuevo escenario laboral en la
gue los alumnos van a tener que aplicar su formacién académica. Se ha realizado
una comparativa entre el perfil tradicional del trabajador social y el nuevo perfil
necesario en la era digital dando una idea sobre las nuevas funciones, competencias
y conocimientos digitales a desarrollar.

En el Capitulo VI se ha querido describir cobmo seria el nuevo ecosistema en el
que tendria que moverse el Trabajo Social, intentando explicar en qué dice la propia
disciplina al respecto de los cambios que en un futuro tendra que introducir para la
incorporacion de los profesionales al mercado laboral.

Tras este analisis més tedrico, en los Capitulos VII y VIII, se analiza las
diferentes fases de investigacion, siendo estas tres. Primero una fase preliminar para
centrar el contexto del estudio y después se han desarrollado dos investigaciones
paralelas a profesionales de la entidad elegida y a estudiantes del Grado de Trabajo
Social para conocer sus opiniones sobre las preguntas de investigacion expuestas
anteriormente.

En el Capitulo IX recoge la presentacion de un ejemplo actual de trabajo en el
que se refleja las posibles areas de oportunidad que se pueden crear en el campo de
la docencia en la formacion de los trabajadores sociales.
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Por ultimo, en el Capitulo X se presentan los resultados y conclusiones mas
relevantes de esta investigacion, las cuales son una recapitulacién de los datos
obtenidos a lo largo de todo el proceso investigador y que han dado lugar a una serie
de propuestas para su futuro desarrollo.
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2 UNA MIRADA SOCIAL AL NUEVO CONTEXTO

La disciplina de Trabajo Social se encuentra en un proceso de cambio y de
redefinicion (Warf, 2017). Especialmente respecto a las respuestas del pasado donde
pioneras como Jane Addams y Mary Richmond recomendaban un trabajo de
persona a persona, hasta nuestros dias en que la labor profesional del trabajador
social se ha ido vinculando cada vez mas a la informética y las nuevas tecnologias
(\élez, 2003).

Para la disciplina se trata de una nueva forma de adaptacién y enfoque, donde
cada vez se estan realizando mas proyectos de investigacion en la linea tecnoldgica,
porque la tecnologia se ha convertido en una parte indisoluble y complementaria a
las formas tradicionales de intervencion (Castillo de Mesa, 2017a).

Las facilidades que ofrece son muchas y casi infinitas para poder acceder a
informacion las veinticuatro horas del dia, (Gray, Midgley, y Webb, 2012), dando
lugar a la aparicion de un nuevo espacio donde socializar (Castillo de Mesa, 2017b).

El papel del trabajador social se ha transformado en diferentes aspectos con la
entrada de las tecnologias, se le sitGa ante un nuevo escenario en el que los objetivos
de su profesion se ven modificados (Pérez, Saralosa, Balbona, 2012).

La tecnologia no puede sustituir el trabajo de un profesional, pero un uso
correcto de la misma permite acceder rapidamente a datos y variables, a su
almacenamiento y difusion, y facilitar de esta manera la labor de los profesionales.
Otras tareas clave de esta profesion, como la investigacion, la denuncia de los
problemas sociales y la creacion de una opinion puablica, se ven también facilitadas
por el uso de las nuevas tecnologias a través de las redes sociales, paginas web,
blogs, etc. Hay que utilizarlas de manera eficaz, no sélo aprovechando al maximo
sus recursos, sino implementando sus capacidades, y adaptando las herramientas del
mercado para optimizar el trabajo (Pérez et al., 2012).

Existen tres grandes retos que afrontar en el Trabajo Social Digital: qué
sabemos de él, qué queremos aprender y qué deberiamos saber para hacer una
utilizacion correcta del mismo. A lo largo de este trabajo vamos a intentar dar
respuesta a todas estas cuestiones.
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2.1 Sociedad digital

La sociedad del siglo XXI se la conoce por diferentes nombres; digital, de la
informacion, electronica, global, etc. Pero fue en la Cumbre de la Informacion de
2003 celebrada en Ginebra (Samassékou, 2003)?, cuando se defini6 el nombre por
la que se la conoce mas comlnmente, sociedad del conocimiento o de la
informacion. En adelante se usaran indistintamente ambos términos para referirnos
a ella, aunque existe la controversia que ambos términos no definen de la misma
forma todo lo que engloba ya que todo conocimiento si que es informacién, pero
hay que saber separar la informacion fiable de la que no lo es (Siemens, 2006).

Aun asi, la informacién es un factor para tener en cuenta para evolucionar
socialmente (Castillo de Mesa, 2017b). Procesar, producir y reproducir informacion
mueve laboralmente a un gran nimero de personas. La necesidad de informacion y
comunicacién para desarrollar una actividad es cada vez mas importante ya que son
el motor de cambio de la sociedad actual, sin perder de vista otros factores
importantes en la sociedad digital a tener en cuenta como son Internet y la sociedad
en red.

Hacemos referencia con todos estos términos a la evolucion de la sociedad con
el uso intensivo de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC)
que facilitan crear, compartir y manejar informacion.

Hasta hace poco referirse al termino sociedad de la informacion no era mas que
un concepto. Poco a poco se ha ido extendiendo a cada uno de los &mbitos de nuestra
vida y hoy casi se ha convertido en una imposicion. Este cambio tecnolégico, tiene
un alto precio ya que estamos dejando atras otras tecnologias sin darnos cuenta de
gue han revolucionado la existencia del ser humano. Durante el siglo X1X se produjo
una rapida revolucion en las comunicaciones con inventos como la fotografia
(1830), la maqguina de escribir (década de 1860), el teléfono (1876), la telegrafia sin
hilos (1895), etc., (Postman, 2018).

Cuando admitimos una tecnologia, ésta va a entrar en la cultura de los
individuos hasta el fondo, porque permite mejorar en muchisimos aspectos la vida
del individuo, cambiando el significado de las cosas.

La entrada del ordenador fue rapida y en poco tiempo, alterd el significado de
la palabra informacién cambiando el significado de las cosas y o hemos aceptado

211 Coloquio de los Tres Espacios Lingiiisticos, México, 2-4 de abril de 2003, celebrado un mes antes
de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informaciéon de 2003 en Ginebra:
http://www.oei.es/pensariberoamerica/l I TEL.PDF.
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sin preguntarnos el porqué. En general, somos una sociedad predispuesta a la
tecnologia y entusiasta de ella. No nos damos cuenta de este fendmeno.

Las nuevas generaciones estdn ya gobernadas por las innovaciones
tecnoldgicas, por lo tanto, hablarles de un mundo anal6gico, sin casi desarrollo
tecnoldgico les resulta impensable. La informacién, su transmision, su uso,
almacenamiento y difusion se han convertido en un valor de cambio en nuestra
sociedad (Castells, 1997).

Las habilidades sociales analdgicas se estan viendo mermadas. No es o mismo
interactuar ““cara a cara” con una persona qué en un entorno virtual, algo para tener
en cuenta para las futuras generaciones de trabajadores sociales. No solo ha
cambiado en dos o tres generaciones, sino que estamos hablando de un cambio muy
rapido con diferencias en dos o tres afios dentro de la misma generacion.

La Sociedad de la Informacién y del Conocimiento seguiré desarrollandose. En
principio resulta prometedor el futuro que nos aguarda de prosperidad y libertad y
de posibilidades a nivel profesional y personal, pero también se exige de un
compromiso personal para la correcta evolucion del buen uso de las TIC para que
todos contribuyamos a un futuro seguro a nivel tecnolégico.

El estar informado siempre ha sido relevante. En el siglo XVIII los medios
escritos jugaron un papel importante para comunicar a la sociedad los movimientos
del incipiente Estado Liberal. En el siglo XIX destaca el trabajo realizado por Joseph
Pulitzer que marca el inicio del nuevo periodismo con la estrategia de dos tiradas de
prensa sensacionalista al dia. El siglo XX se caracteriz6 con la entrada de los mass
media® (prensa, cine, television y radio) que asumiran un papel importante como
fuentes de acceso al conocimiento donde hablamos de la sociedad en red
(Castells,2004) y de la comunicacion tecnolégica (Mufioz, 2009).

La sociedad de la comunicacion tendra un proceso de transformacion lento para
dar paso a la sociedad de la informacion que sera la pauta configuradora de la
sociedad del siglo XXI (Wolton, 1999 y Sanchez Noriega, 2002).

Pero la Sociedad de la Informacion estd condicionada por el desarrollo
tecnoldgico. Se va construyendo una nueva sociedad con un fundamento teérico
distinto, basado en la teoria de la comunicacién digital interactiva. Ya no es
importante el mensaje, ni el emisor, ni el receptor, sino las interacciones en los
espacios virtuales (Fuentes, Navarro y Vidales Gonzélez, 2011).

3 En referencia a los medios de comunicacion de masas
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Penty, en 1914 hace referencia ya a que el desarrollo no seria solo de las
maquinas, sino que también seria importante la informacién y el poder comunicar
dicha informacion (Penty, 1914).

Los origenes del término informacién aparecen en Japon por los afios sesenta
por Yoneji Masuda a partir de su obra publicada en 1968. El sociélogo Manuel
Castells en los afios ochenta, de un modo mas descriptivo examino el término a este
nuevo paradigma para acufiar no la era informacional, con Internet como
fundamento principal dentro de este nuevo modo de organizacién social. Pero en los
afios noventa se observa un cambio, la informacion no esté solo ligada a Internet,
sino que incluye la informética, la television, la radio y la microelectronica (Bell,
1973). Todo ello da el paso a la sociedad post industrial o de la informacion (Bell,
1973), siendo sucesora de la sociedad industrial.

De la informacion se obtiene conocimiento, este a su vez va evolucionando, v,
el conocimiento genera mas conocimiento. Esta espiral resume el termino de
sociedad de la informacién y del conocimiento de una forma gréfica y facil. Los
beneficios van a darse en muchas &reas, culturales, sociales y econémicas, etc.,
facilitando el acceso a la informacion sobre cualquier campo. La facilidad para
compartir y distribuir cualquier tipo de contenido esta provocando un movimiento
abrupto y de gran intensidad. La actualidad no tarda en actualizarse y llega a gran
nimero de personas y organizaciones.

Por el contrario, nos enfrentamos a retos de tipo ético y tipo legal. A nivel ético,
puede existir un posible riesgo de suplantacion del protagonismo de los individuos.
En ningln caso el individuo debe ser sustituido o relegado por las tecnologias. Las
tecnologias son un medio y los individuos somos el fin. Somos protagonistas de las
acciones y nuestros recursos son los medios tecnolégicos. Este es el reto por
mantener.

A nivel legal, conocer las normas y los derechos digitales que tienen las
personas protagonistas de la accion. En el caso espafiol, la Ley Organica de
Proteccion de Datos y Garantia de Derechos Digitales (LOPDGDD) 3/2018, de 5
de diciembre, supone no solo una ley para la proteccion de datos sino la garantia de
tener unos derechos digitales para acceder, rectificar, cancelar o transferir
informacién. Para que estos retos funcionen se necesita que todos los individuos
sean conocedores de cual es su marco de intervencion y de sus implicaciones, si
todos somos conscientes esto generara beneficios de lo contrario solo servira para
generar impunidad de movimientos.
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La sociedad de la informacidn en continuo crecimiento tiene que evitar las
fracturas sociales que se estan produciendo y que derivan en la brecha digital, (este
concepto se define mas adelante en el apartado 2.3 de este Capitulo en el que se
lanza la pregunta sobre si somos digitalmente competentes). Esta brecha comprende
las diferencias a nivel global que existen para el acceso de Internet sino también
para el acceso a conexiones seguras. Ademas, se suman una multitud de variantes
ya sea por tema econémico, geografico o de género. Por lo tanto, debe ir unido a
una formacion de los individuos que se pueden ver obligados con el tiempo a usar
ese medio.

2.1.1 Internety la sociedad de red

Internet es la red que nos une a todos en el presente (Castells, 2001). Ya se
hablaba de algo parecido a Internet en los afios 60* pero solo se consolida como lo
conocemos hoy en los afios noventa. La novedad de esta herramienta consistia en
gue varios ordenadores estuvieran conectados entre si y se comunicaran, por lo
tanto, se puede considerar un medio de comunicacién y asi fue como protagonizé
un cambio en el entorno de la comunicacién (Castells, 2001y Silverstone, 2006).

Internet se gestiona de forma independiente, con una comunicacion libre desde
su creacion casi y esto es lo que atrae a nimeros adeptos. Una tecnologia creada por
investigadores en un principio, pero han sido los propios usuarios de esta los que la
han modificado constantemente. Una de sus aplicaciones mas apreciadas, es el
correo electrénico que hoy sigue gozando de gran popularidad y uso. Internet es
global, su autoria no puede decirse que sea propia de EE. UU., ya que en Gran
Bretafia a la vez también se estaba trabajando sobre la misma tecnologia. Por un
lado, Internet como red tecnoldgica y por otro, la interaccién de la informacion y la
comunicacién dan lugar al nacimiento de lo que hoy conocemos como Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion, las TIC. Los dos procesos se han vuelto
indisolubles (Brown y Duguin, 2000 y Anderson 2008).

Geogréficamente sigue concentrada en el mundo desarrollado, aunque poco a
poco esta llegando a las grandes urbes del hemisferio sur y la idea es que llegue a
cualquier lugar el mundo. Esfuerzos no faltan como el realizado por Elon Musk
(duefio de la compafiia Tesla) que lidera el proyecto Starlink. Este proyecto a dia de
hoy esta en plena fase de desarrollo con la idea de crear una red global de Internet

4 Los origenes de Internet se deben al Departamento de Defensa de los Estados Unidos que fundo la
agencia ARPA (Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada) en 1958. se usaron recursos
procedentes del mundo universitario para alcanzar la superioridad tecnolégica militar frente a la Union
Soviética (Castells,2001).
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sustentada por 42.000 satélites (Gonzalez, 2020). La explicacion a tanta expectacion
es porque este tipo de tecnologia es devoradora de informacién y conocimiento.

Lo importante de Internet es que proporciona una comunicacion horizontal
entre ciudadanos, con una capacidad de comunicacion masiva no mediatizada por
los medios de comunicacion en masa. Internet es mas que una tecnologia, es algo
mas, una convergencia entre la interconexion de plataformas de distribucion y un
medio de comunicacion donde se dan y se expresan procesos sociales, intereses y
valores que muestran cdmo se desarrollan las sociedades actuales.

Se produce la convergencia digital con el acceso a la informacién en tiempo
real en cualquier lugar del mundo, asi como la posibilidad de comunicacién con
cualquier persona esté donde esté: por texto, audio o video sin que parezca que haya
limites para ello (Garcia, 2009), convirtiendo al mundo en la mencionada “‘aldea
global” del visionario Marshall McLuhan.

Pero también tiene su parte negativa. Existen muchos debates abiertos con
respecto a la privacidad y capacidad de control que ejerce la tecnologia sobre nuestra
vida intima. Cada pais tiene o esta imponiendo un marco legal para controlar esta
situacion. La Unién Europea tiene desarrollado una politica mas estricta de
privacidad, pero aun asi la legislacion europea es muy débil respecto a la de otras
zonas del mundo. Existe una batalla hoy en dia relacionada con férmulas de
encriptado que faciliten mantener la privacidad. Otro handicap hacia esta politica es
el uso de forma perjudicial de la informacion.

Al margen de esta situaciéon, hoy por hoy, Internet constituye una parte
importantisima de nuestra forma de interactuar y comunicarnos. Teje una red en la
gue estamos todos inmersos. Se ha convertido en el epicentro del trabajo, de las
comunicaciones y de lo que es mas importante, del aprendizaje (Castells, 2002).

Ha dado paso al fendmeno de la web 2.0, donde se transforma el modelo
comunicativo. No hay una base definida entre emisores y receptores. Las reglas de
Internet permiten que todos sean receptores y emisores a la vez actuando de una
forma colaborativa en la construccion de conocimiento (Romani y Kuklinski, 2009).
Hoy ya se habla del fendmeno de la web 3.0, del Internet de las cosas, etc. Todo ello
nos lleva a la reflexion de replantearnos la necesidad de la alfabetizacién digital del
individuo, sus necesidades de aprendizaje para conseguir una mejora en las
competencias que le van a dar la capacidad de actuar y participar en los entornos de
la sociedad en red.
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2.2 Papel del ciudadano en la sociedad digital

Las tecnologias digitales son el elemento transformador en las sociedades
contemporaneas. Los discursos sobre la “revolucion digital” abarcan ya a todas las
esferas del conocimiento, (digitalizacion del trabajo, digitalizacién de los negocios,
digitalizacion sanitaria, digitalizacién en educacion., etc.) (Romani y Kuklinski,
2009) y sugieren en una transformacion en proceso. Dispositivos moviles,
conectividad, redes sociales, Big Data, etc., han supuesto un cambio radical.

Si estudios anteriores hablaban de una transformacion digital en marcha, hoy
en dia con los Gltimos acontecimientos de la pandemia sufrida a nivel mundial, la
aceleracion esta servida.

Aunque existe una globalizacion digital, esta no ha sido igual en todo el mundo.
No todos los ciudadanos cuentan con las mismas oportunidades. Existen ciudadanos
de primera y ciudadanos de segunda dentro de la sociedad digital. Las innovaciones
técnicas interacttan con la sociedad digital logrando una transformacion, pero no es
igual para todos. ¢ Por qué se realiza esta afirmacién?, porque no todo el mundo tiene
el mismo acceso a las tecnologias. Puede ser que una inmensa mayoria disponga de
movil, que tengan conectividad, que manejen redes sociales, que tengan
competencias digitales, etc., pero no todos tienen acceso ni se tienen las mismas
competencias digitales.

Esto crea una brecha digital entre los propios ciudadanos. En la sociedad actual,
este acceso estd marcando la diferencia y también el acceso a la propia informacién
creando diferencias entre ciudadanos y entre paises. Si antes existia un primer
mundo y un tercer mundo donde la diferencia era el acceso al agua o a la
electricidad, en la actualidad se le ha afadido la diferencia de acceso a la
informacién, la diferencia de tener una buena conexién o no, permite un
enriquecimiento en muchos aspectos.

La produccion de conocimiento en Internet es casi ilimitada. El ciudadano con
acceso a Internet y con herramientas digitales como el movil, es capaz de aprender
sobre cualquier tema que le interese o necesite. Internet ha abierto el acceso al
conocimiento y a la informacion. Solo con teclear en un navegador una serie de
palabras clave que definan la bisqueda, abrird una ventana con cientos de resultados
que hablaran sobre el objeto de estudio.

Ademas, este aprendizaje es casi constante debido a la mutacion de informacion
y de las herramientas digitales. De ahi que una de las prioridades no solo es
conseguir el tener acceso sino dar herramientas a estos ciudadanos para que sean
capaces de estar en un estado de aprendizaje constante que es lo que los convertira
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en miembros activos dentro de su comunidad. No existe excusa. Existen los
mecanismos suficientes para hacerlo.

Plantea un cambio a nivel global de todo el sistema, tanto del sistema de
aprendizaje, que es la pieza fundamental que estamos investigando en esta tesis,
como de la entrada al mercado laboral. EI nuevo paradigma educativo debe tener
presente nuevas formas de aprendizaje. Los ciudadanos del futuro no necesitan
conocimiento necesitan formacion para saber aplicar ese conocimiento a las
estructuras digitales.

Ensefiamos a estudiantes con una gran variedad de antecedentes disciplinarios.
La ensefianza es un instrumento para cambiar la forma en gue nuestros estudiantes
tienen que ver el mundo o acercarse a él. Es una oportunidad para comprometerse
con la configuracion tecnol6gica que se estd demandando. Hay que hacer que los
ciudadanos se cuestionen su futuro trabajo y sus futuras necesidades para afrontarlo.
Estamos viendo ya nuevos horizontes que requieren un cambio en nuestra
ensefianza.

Existe otro punto a considerar, la brecha digital. La sociedad de la informacion
en continuo crecimiento tiene que evitar las fracturas sociales que se estan
produciendo y que derivan en la llamada brecha digital, con multitud de variantes
ya sea por tema econdmico, geografico o de género. Todo lo comentado
anteriormente debe ir unido a dar una formacion completa a los ciudadanos que se
pueden ver obligados con el tiempo a usar el medio tecnoldgico. De ahi que surge
una reflexion al respecto ¢somos digitalmente competentes?

2.3 ¢Somos digitalmente competentes?

Ligado al concepto de sociedad de la informacion estd el de brecha digital,
como se ha comentado en el apartado anterior y que hace referencia a la diferencia
entre los usuarios que usan las TIC abiertamente y aquellos que permanecen al
margen bien por desconocimiento o por dificil acceso, produciendo un desfase de
oportunidades.

La brecha digital esta directamente relacionada con las infraestructuras
tecnoldgicas, los dispositivos y las conexiones, el desconocimiento del uso de las
herramientas, pero sobre todo con el concepto de capital cultural para transformar
la informacion circulante en conocimiento relevante. Una definicién sencilla que
recoja que es la brecha digital se refiere a la separacion que existe entre las personas
que utilizan las TIC (Serrano y Martinez, 2002).
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Cuando hablamos de brecha puede ser por varias causas. Los que tienen acceso
0 no a la tecnologia, los que tienen o no capacidad de utilizar las TIC segun el nivel
de alfabetizacion de cada persona o también se puede referir a la capacidad de
acceder a los contenidos digitales de calidad (Baigorri, 2000; Mattelart, 2001).
Existen otros autores que amplian mas la definicién incluyendo la escasa habilidad
0 competencia de un sector de la poblacion para manejar las herramientas
tecnoldgicas (Hoffman, Novak y Schlosser, 2001 y Carracedo, 2003). Con todo esto
podemos simplificar en dos niveles; los vinculados a la desigualdad de acceso y
vinculados al conocimiento (Machado, 2017). La brecha digital presenta diferentes
indicadores que miden el desfase de conocimiento respecto a las tecnologias de los
usuarios. Se habla de tres tipos distintos, los analfabetos digitales, los migrantes
digitales y los nativos digitales.

Aclarar que cuando se hace referencia al analfabetismo esta directamente
relacionado con el desconocimiento al acceso y a todo aquello que conlleve la
reproduccioén, creacién y discriminacién de informacién de las TIC. Se ha
constatado que hay personas que no son capaces de utilizar los dispositivos de
hardware o software con lo cual su acceso para interactuar con las nuevas
tecnologias es limitado. El analfabetismo digital genera barreras que impiden
progresar a la velocidad que avanza las tecnologias. Sobre todo, entre generaciones
de los afios sesenta, donde la informacidn se obtenia por medios impresos, radio o
television. Después tenemos las migrantes digitales son aquellos que han aprendido
a usar las TIC en la edad adulta y se han tenido que adaptar a los cambios para
obtener y producir informacion.

Y, por ultimo, los nativos digitales todos aquellos nacidos a partir de la década
de los noventa®. Actualmente los avances son tan rapidos y continuos que incluso
entre las generaciones mas jovenes se producen desfases de conocimiento
tecnoldgico con dos o tres afios de diferencia (Valencia, Topén, y Pérez, 2016).

2.4 Nuevo espacio publico en construccion

Todo lo expuesto anteriormente va a depender en gran medida de las aptitudes
de los individuos frente a la incorporacion de las TIC como parte de su aprendizaje
(Compaine, 2001). Es importante empezar a trabajar en la inclusion digital, un
asunto que nos influyen a todos. Este término fue acufiado en 2003 durante una
campanfia sobre los derechos de la sociedad de la comunicacion de los ciudadanos

5 En esta época se produjo el maximo boom de desarrollo tanto de Internet como de las herramientas

tecnoldgicas.
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en el que se hablo6 de su importancia y que era imprescindible para las comunidades
(Agustin y Clavero, 2010). Hoy en dia hablar de inclusion digital es hablar de
inclusion social, términos interrelacionados que deben abordarse de forma global y
considerarse un derecho de todos los ciudadanos. (L6pez y Samek, 2009).

En el afio 2000, la ONU, en la Declaracion del Milenio, hace referencia a qué
posibilidades hay para reducir la brecha digital, (ONU, 2000). Mas tarde en las
Cumbres Mundiales sobre la sociedad de la informacién celebradas en 2003 y 2005,
ya se hablé de marcar un objetivo com(n a nivel mundial para eliminar dicha brecha
digital (UTI, 2003 y 2005). En el marco europeo, se estableci6é el compromiso de
revisar los diferentes planes europeos para el avance en la inclusion digital de los
ciudadanos comunitarios, pero en la actualidad, aunque se ha dado un cierto avance
gueda todavia mucho que hacer en el desarrollo de infraestructuras y provisién de
Internet para todos (Mesa y Martinez, 2015).

Respecto a Espafia, también posee su propia Agenda Digital en la que uno de
sus objetivos es la alfabetizacion digital y la eliminacién de la brecha digital de toda
la poblacién y en especial de los colectivos méas desfavorecidos. (Ministerio de
Energia, Turismo y Agenda Digital, 2016).

Centrandonos a nivel autonémico, Aragén posee la Direccion General de
Administracién Electrénica y Sociedad de la Informacién compuesta por diferentes
departamentos como son el Observatorio Aragonés de la Sociedad de la Informacion
(OASI), el Servicio de Disefio y Desarrollo de Servicios Pablicos, el Servicio de
Nuevas Tecnologias y Sociedad de la Informacion, el Servicio de
Telecomunicaciones y EI Servicio de Transformacién digital. Todos estos
departamentos trabajan en conjunto para difundir las TIC, favorecer la
alfabetizacion digital y eliminar la brecha digital en las diferentes comarcas
aragonesas (Gobierno de Aragén, 2021).

2.5 Politicas publicas de inclusion digital.

El uso de tecnologias digitales en la actualidad es imprescindible. Seglin han
ido aumentando los servicios de Internet y las aplicaciones a utilizar, la sociedad y
las instituciones publicas se han tenido que ajustar a esta nueva realidad, la sociedad
digital, y de esta forma disminuir poco a poco el compromiso relacionado con la
brecha digital.

La Union Europea en su reglamento 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacion de estos datos, se cred la directiva europea 95/46/CE (Reglamento
General de Proteccion de Datos) en la que se establece las normas relacionadas con
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la proteccion de datos de las personas, el uso de sus datos personales y su
circulacion.

En Espafia, como miembro de la Unidn Europea, se aprobd la Ley Orgénica de
3/2018, de 5 de diciembre, en relacién con la Proteccion de Datos Personales y
Garantia de los Derechos Digitales. Aprobada por unanimidad en las dos camaras
marco una conciencia social, juridica y politica sobre la regularizacion de los medios
digitales.

Ambas normativas regulan el uso y tratamiento de los datos, por un lado, y de
los derechos digitales por otro, que protegen al ciudadano europeo. Destaca el
derecho a la “neutralidad de Internet” en el que se expone que todos los ciudadanos
tienen derecho al acceso de Internet independientemente de su situacién personal,
social, econémica o geogréfica.

Se garantiza el acceso universal, asequible, de calidad y no discriminado por
motivos técnicos o econdmicos. Ademas, el sistema educativo garantizara la plena
insercion de los alumnos en la sociedad digital y el aprendizaje del uso de los medios
digitales de forma segura y respetuosa, garantizando la intimidad personal y familiar
y la proteccién de datos personales. Este ajuste ha ido acompafiado de una
transformacion cultural que esta marcando los procesos de digitalizacion.

Ademas, los diferentes paises de la Union Europea crearon la Agenda Digital,
una politica publica basada en las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion,
que su propdsito era contribuir al desarrollo en materia econdmica y social de los
diferentes paises. De este modo las politicas de inclusion digital son aquellas que se
definen para la democratizacion en el acceso a las tecnologias y permitir una plena
insercion de sus miembros.

2.5.1 Agenda Digital de la Unién Europea

Dentro de la Unién Europea la Comision Europea propuso la Agenda Digital
en 2010 (Unidn Europea, 2010). Se puede considerar como una hoja de ruta a nivel
comunitario creada para adecuar Europa y sus estados miembros a las TIC. Su
objeto era impulsar la economia europea (Comisién Europea, 2010b) y sacar el
maximo partido de los aspectos tecnoldgicos. Entre sus datos ya se pronosticaba que
16 millones de puestos de trabajo en 2020 requeririan de competencias digitales
(Comision Europea, 2010c). Sus objetivos eran tres: mejorar la velocidad de
navegacion, el mercado Unico de telecomunicaciones y el mercado tnico digital para
las transacciones y operaciones comerciales (Comision Europea, 2010b). A todo
esto, hay que afadir la privacidad y proteccion de datos y la ciberseguridad
(Comision Europea, 2013).
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Con todo ello hay tres aspectos importantes que se deben tener en cuenta. Por
un lado, los escasos esfuerzos en investigacion e innovacion porque no se estan
realizando inversiones para su desarrollo en el ambito de las TIC (Comision
Europea, 2004). Sus pretensiones para mejorar esto es favorecer aquellas
inversiones que procedan de entidades privadas y a la vez aumentar el gasto publico.
En segundo lugar, la escasa capacitacion digital y alfabetizacion (Comision
Europea, 2013a). La mayoria de los ciudadanos estan en contacto con Internet, pero
sigue existiendo una escasa capacitacion y alfabetizacion digital ademas de aquellas
franjas que estan totalmente excluidas de estos procesos, por ejemplo, las personas
mayores. Es importante fomentar la integracion digital y la alfabetizacion en todos
los estratos sociales.

Y, por ultimo, la pérdida de oportunidades sociales (Comisién Europea,
2013b). La mas importante la incorporacion al mercado laboral. Una de las causas
es la escasez de personas formadoras competentes para el sector de las TIC. Hay
que dar prioridad a las competencias digitales y en uno de los sectores donde mas
se esta proponiendo mejoras en el &mbito de la educacién, donde se forjan los
trabajadores del futuro (Comision Europea, 2012). Se estan desarrollando
herramientas que permitan identificar las competencias digitales necesarias para el
futuro. Por eso el fin Gltimo es conseguir un marco europeo para estos futuros
profesionales (Union Europea, 2010).

En el marco de la Unién Europea, las directrices estan orientadas a superar todo
lo anteriormente mencionado y superar las trabas que no permitan la inclusion
digital. Desde todos los ambitos se esta realizando un esfuerzo en relacién a los
servicios publicos online, aunque no todos los paises estan consiguiendo alcanzar
los indicadores propuestos en esta agenda.

2.5.2 Agenda Digital y politicas publicas en Espafia

Fue aprobada en 2013 en Consejo de ministros. Una estrategia para desarrollar
acciones con relacion a las telecomunicaciones y de mejora de la economia espafiola
en la sociedad de la informacion.

Esta Agenda marca los pasos a seguir en materia TIC para asi intentar cumplir
con los objetivos marcados en la Agenda Digital Europea hasta 2020 incorporando
también los objetivos necesarios para el desarrollo de Espafia en las
telecomunicaciones y la economia. Se pretende mejorar los servicios publicos a los
ciudadanos y mejorar la economia en el area de exportaciones. Uno de los objetivos
marcados es desarrollar planes estratégicos para realizar un modelo més eficiente
en el &mbito tecnoldgico orientado a todas las necesidades de los ciudadanos. El
Plan Estratégico se basa en la referencia, excelencia y digitalizacion (RED). Se
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elabor6 mediante un modelo de participacion en el que participaron los diferentes
agentes implicados. A continuacidn, se representa en un cuadro los seis objetivos
principales a cumplir en la Agenda Digital Espafiola que se propusieron para
adaptarse al rapido desarrollo tecnoldgico que caracteriza el sector de las TIC,
(MINETUR, 2013).

Tabla 1. Objetivos principales de la agenda digital espafiola

O
B
0
E
T
I
Lt
Lo
s

1-Fomentar el despliegue de redes ¥
servicios para garantizar la comectividad

Eliminar barreras
Impu.'lsar redes ultrarrapidas
TUso eficiente del espectro
radioelectrinico
Mejorar servicios de banda ancha.

2 Desarrul]lr a:u-n:mna digital para
el cr la itividad » la
internacionalizacion -ll.e la elnpre:a espafiola

Impulsar el comercio electromico.
Incentivar ¢l uso de las TIC en las
EMpresas

Impulsar la distribucién a través de
internet de contenidos digitales

3- Mejorar La administracion
electrénica ¥ los servicios piiblicos digitales

Avanzar hacia servicios publicos de
calidad entre cindadanos ¥ empresas
Incrementar uso de servicios
puiblicos

Optimizar el empleo de las TIC en la
administracidn piblica

Promover colaboraciom entre los
distintos agentes

Eliminar la brecha digital.

4- Reforzar la confianza en el ambito
Tiital

Impulsar el mercado

Reforzar las capacidades de
confianza digital
Impu.'lsar la
organi en materia digital

excelencia exn

S_ Impaulsar el I +D+ i en las TIC

Incrementar la inversion pablica.
Fomentar inversiom privada en
innovacitm

Fomentar imnovacion em empresas
pequeiias ¥ medianas.

Participar en innovaciom en el
ambito intermnacional

[ Fromover inclusion w
alfabetizacidn digital » formacidon de nuevos
profesionales

Fomentar Ia inclusion digital
Fomentar la alfabetizacion digital
Fomentar la capacitacion digital
Formar nuevos profesionales en TIC

Fuente: Agenda Digital para Espafia 2013, Ministerios de Industria, Energia y Turismo y Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas.

Alo largo de los afios, los diferentes objetivos han tratado de reconocer el pacto
de Estado realizado en la politica de Agenda Digital. Estos objetivos han ido
variando en el tiempo hasta la creacion de una Secretaria de Estado para la
digitalizacion, tratado de coordinar las medidas impulsadas en la Estrategia Europea
de digitalizacion del objetivo 2020. Se ha buscado mejorar el dialogo social entorno
a la digitalizacion y desarrollar macroproyectos de digitalizacion, asi como realizar
campafias de sensibilizacion al respecto. (CEOE, 2016).
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En los ultimas dos décadas el esfuerzo que se ha realizado para generar este avance
digital en Espafia, en linea con las agendas digitales europeas, ha sido enorme.
Conseguir los objetivos de la Agenda Digital es de méaxima importancia, pero se
deben cubrir una serie de &mbitos prioritarios como son la educacion y la formacion
necesarias para este proceso de avance digital. Lo mismo que favorecer la
participacion ciudadana con estimulos dirigidos al equipamiento digital y al impulso
del sector digital con servicios acordes a este fin. Beneficio que se vera premiado
en el desarrollo econémico del pais (MINETUR,2015).

Las diferentes estrategias como el Plan Info XXI, el programa Espafa.es y el
Plan Avanza junto a la Agenda Digital 2013, han supuesto la evolucién necesaria
en todos los aspectos para conseguir este avance digital. (MINECO, 2020).

En la actualidad, los nuevos retos para el avance digital 2025 que se estan
planteando giran en torno a cuatro ejes diferentes como son el despliegue de redes
para la conectividad digital, la digitalizaciéon en la economia, la mejora en la
administracion electrénica y la formacion en competencias digitales. A nivel de las
administraciones autonémicas y locales se siguen manteniendo estos retos como
bases generales. En lo que respecta a su aplicacion dentro de Cruz Roja Espafiola,
aunque esta distribuida por todo el territorio espafiol, todas las asambleas siguen las
directrices marcadas por Cruz Roja Espafiola en Madrid para el avance digital para
que influya en la respuesta mas cercana e igualitaria posible. Conseguir estos retos
posicionard a Espafia de manera muy favorable en cuanto a su proceso de
transformacion digital.

2.5.2.1 Plan de Inclusion Digital y Empleabilidad

Dentro de la Agenda Digital espafiola, uno de sus planes esta dedicado a la
Inclusién Digital y Empleabilidad. Su objetivo es mejorar la empleabilidad de los
ciudadanos mejorando sus competencias digitales. Para su ejecucion se crea la
agencia Red.es cuyo objetivo es trabajar la convergencia digital con Europa y de
esta forma mejorar los servicios publicos al ciudadano, asi como la economia digital.
Este plan esta vinculado al Ministerio de Economia y Empresa que depende de la
Secretaria de Estado para el Avance Digital. (Ministerio de Economia y Empresa,
2019).

En esta agencia se elaboran programas para el impulso de la economia digital,
innovacion y emprendimiento y formacion para jovenes y profesionales y el apoyo
a la PYME para fomentar el uso eficiente de las TIC. Es un importante impulsador
de la digitalizacion de los servicios publicos, de la economia y de la sociedad en
general.
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Este plan se aplica desde cuatro puntos: la accesibilidad, basada en favorecer
el acceso a Internet, la alfabetizacion, cuyo objetivo es trabajar las competencias
digitales béasicas de la poblacion, laigualdad, centrada en reducir la brecha de género
en el uso de las TIC y por ultimo la empleabilidad, basada en mejorar la formacion
para aumentar las posibilidades de acceso al mercado laboral.

Se trabaja sobre dos ramas; una orientada a los servicios publicos para la
administracion, donde se elaboran distintas facetas como proyectos de Ciudad
Inteligente, Territorios Inteligentes, proyectos pilotos de Tecnologia 5G, convenios
con escuelas conectadas, e-Salud, cultura digital, ayudas para banda ancha, servicios
de pagos telematicos, planes sobre tecnologias del leguaje y el portal “Chavales”
dedicado a informar sobre el buen uso de las TIC a padres, tutores y educadores y
también reducir la brecha digital.

Otra rama esta dirigida a mejorar la economia digital para las empresas con
plataformas en transformacion digital en PYMES, facilitar la insercion laboral de
profesionales digitales y aumentar las habilidades y competencias profesionales,
aspectos claves para desarrollar la economia digital de Espafia (Ministerio de
Economia y Empresa, 2019).

Estos proyectos se realizan gracias a la financiacion de los fondos FEDER
(Fondo Europeo de Desarrollo Regional) y el FSE (Fondo Social Europeo) dentro
de Red.es, entidad publica empresarial perteneciente al Ministerio de Economia y
Empresa que depende de la Secretaria de Estado para el Avance Digital.

Existe una clara implicacion a nivel de las entidades publicas para el avance
digital en procesos de desarrollo territorial con una red adecuada de infraestructuras
que cubran todos los campos aprovechando las potencialidades que ofrecen las TIC
(Florida, 2002).

La mayoria de las actuaciones del e-Goverment estan dirigidas solo al ambito
de aliviar la carga administrativa de las administraciones. La transformacidn digital
no se trata solo de base de datos conectados, sino que se busca detectar nuevas
necesidades que pueden ser resueltas a través de los entornos digitales y aprovechar
dichas oportunidades.
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2.6 Retos del ciudadano digital

En todo el mundo existe una conciencia colectiva sobre la transformacion que
esta sufriendo la sociedad con la interrupcion de Internet y las nuevas tecnologias.
Espafia no es una excepcion. A lo largo de las Ultimas décadas, los diferentes
Gobiernos de Espafia han ido avanzando en el ambito digital. Este avance se ha
visto cada vez mas necesario en el escenario actual de transmision del coronavirus
SARS-Cov-2 de la COVID19, reactivandose la necesidad de mejorar e impulsar el
uso de las tecnologias.

Pero igual que nos abre un mundo de posibilidades, también tiene su lado de
riesgo. Unos riesgos que debemos conocer. La mejor formula para su conocimiento
es a través de la educacion en el uso responsable de las tecnologias.

El pilar fundamental para conseguir este reto es formar a la ciudadania y uno
de los puntos para comenzar es la comunidad educativa, profesores y alumnos deben
aumentar sus competencias digitales. (Marques, 2009). ¢Cuales son los retos del
ciudadano digital?

Las iniciativas de formacion puestas en marcha tienen el propoésito de alcanzar
una ciudadania digital, ademas de dotarla de una responsabilidad digital. Para ello
hay que desarrollar competencias y habilidades digitales que deben unirse a las
capacidades que tradicionalmente se requerian para ser un buen ciudadano.

Estas variables entrafian un comportamiento determinado dentro de cada
sociedad. En la actualidad diferentes estudios (Marques, 2009, Florida, 2002 y
Ministerio de Economia y Empresa, 2019) han demostrado que en la sociedad
digital los ciudadanos tienen que desarrollar o tener una serie de aptitudes y
actitudes para una correcta inclusion social como son:

Aprender y generar conocimiento en la red

Organizar y evaluar informacion en formatos digitales
Responsabilidad y seguridad

Comunicacion digital

Gestion dispositivos y entornos digitales

ANANENENEN

Junto a las capacidades y habilidades tradicionales, el ciudadano digital debe
ahora sumarle las capacidades y habilidades digitales, como aparecen en la siguiente
ilustracion.
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lustracion 3. Retos del ciudadano digital

COMPETENCIAS Y
HABILIDADES
TRADICIONALES

GESTION
DISPOSITIVOS Y
ENTORNOS
DIGITALES

APRENDERY
GENERAR
CONOCIMIENTO

CIUDADANO
DIGITAL

ORGANIZARY
EVALUAR
INFORMACION EN
FORMATOS
DIGITALES

COMUNICACION
DIGITAL

RESPONSABILIDAD
Y SEGURIDAD

Fuente: Elaboracion propia. A partir de Marques (2009).

El ciudadano digital actual debe tener:

1. Competencias y habilidades tradicionales. Competencias bésicas que
integran conocimientos y destrezas del ser humano, junto a las
habilidades bésicas como son el aprendizaje, la percepcion o la
memoria deben ser las bases para modelar al ciudadano digital.
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2. La capacidad de aprender y generar conocimiento. Esta capacidad se
relaciona con ser capaz de producir conocimientos y publicar esa
informacién utilizando las herramientas digitales. Redactar, almacenar
dar formato a textos, en definitiva utilizar programas ofimaticos.

3. Organizar y evaluar la informacion en formatos digitales. Seleccionar
informacidn y saber manejarse por la red informéatica como es Internet,
usar base de datos, conocer mdltiples fuentes de informacion.

4. Responsabilidad y seguridad. Saber gestionar identidades digitales, asi
como respetar los ambitos de propiedad digital.

5. Comunicacion digital. Saber comunicarse mediante los dispositivos
digitales y los softwares ademaés de participar en los entornos virtuales.

6. Gestion de dispositivos y entornos digitales. Se relaciona con la
comprension y utilizacion con eficacia de los dispositivos digitales y
los sistemas informéticos con los que se relacionan.

Mas que saber utilizar las tecnologias, hay que ser capaces de manejarlas. Este
es el reto del ciudadano digital a nuestro entender, y de ahi la necesidad de conocer
el concepto de TIC y de competencias digitales.

La construccion de la ciudadania digital es uno de los retos para la educacion.
Desde esta parcela del conocimiento se debe moldear a los futuros ciudadanos para
gue creen un pensamiento critico y den sentido a la informacidn, sepan resolver
problemas y navegar por los diferentes medios con absoluta confianza sin que el
ciudadano sienta con ello la perdida de su privacidad, es uno de los grandes retos a
ensefiar tanto como el control sobre la proteccion de datos. De ahi la importancia de
la alfabetizacion digital.

Muchos confunden el hecho de que el ciudadano sabe utilizar las TIC con el
hecho de que tienen un buen manejo de ellas. Nada mas lejos. El uso, a nivel de
ususario, de las TIC no garantiza que los ciudadanos estén alfabetizados
digitalmente.

El papel de la educacion en este proceso es importantisimo ya que dentro de las
aulas se pueden desarrollar habilidades para comprender y moverse por los entornos
digitales confiriendo a los nuevos ciudadanos un mayor dominio.
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Lo relevante en este proceso formativo es aprender a aprender. El proceso de
alfabetizacion digital de conocimiento de las TIC y del desarrollo de las
competencias digitales, no solo debe centrarse en esos conocimientos técnicos sino
ampliar méas la vision hacia el futuro e integrar los conocimientos digitales para ser
usuarios conscientes y criticos de las TIC.

Por eso la alfabetizacion digital (como veremos en el Capitulo 1) recoge un
complejo mundo de habilidades y capacidades que bien merecen ser descifradas
siendo imprescindible conectar esta vertiente con la educacion (lo desarrollaremos
en el Capitulo IV) y todo ello creara un individuo capaz de desenbolverse en su vida
cotidiana asi como en el &mbito laboral (como explicaremos en el Capitulo V).
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3 TICY COMPETENCIAS DIGITALES

El objetivo de este capitulo es sondear sobre la terminologia implicada en las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), sobre todo aquellas que se
refieren a las destrezas, habilidades y actitudes necesarias en el siglo XXI, para las
competencias digitales, conjunto de conocimientos y habilidades que permiten un
uso seguro Yy eficiente de las tecnologias (Rangel, 2015), y la alfabetizacion digital,
capacidad de una persona para realizar diferentes tareas en el ambito digital
(Piscitelli, 2009).

Es importante para esta tesis aclarar los significados de ambos conceptos, con
el fin de realizar una correcta interpretacion de los datos relacionados con la
investigacion. Ademas, es necesario destacar la gran proliferacion de términos
relacionados con estos dos conceptos propuestos por autores de distintos paises. De
ese modo solamente vamos a tener en cuenta la terminologia en ingles de ambos
conceptos. Todo ello nos daréa respuesta a la siguiente cuestion que nos preocupa en
nuestra investigacion ;Qué tiene que ver todo esto con los futuros trabajadores
sociales?

3.1 TIC. Tecnologia de la Informacién y la Comunicacion

El origen y primera época de las tecnologias se origina con la invencion de los
ordenadores. Eran grandes computadoras, procesadoras de datos. Mas adelante,
evolucionaron a los ordenadores personales como hoy los conocemos. EI ultimo
gran paso por ahora fue la aparicién de Internet.

Este conjunto dio un gran impulso a las tecnologias y también al acceso a la
informacion de manera répida, lo que hace que la informacién en si misma se
convierta en la materia prima mas cotizada de este milenio. Ya no son importantes
la materia prima natural, sino que es mas importante la riqueza de conocimiento.
Las TIC, se han convertido en gestores de cambios politicos y sociales. Los
individuos no se identifican ya con una zona o cultura ya que cada individuo del
mundo se puede vincular con el grupo social o cultural que mas le convenga. Esto
conlleva un cambio en el planteamiento de las agendas de los gobiernos para
adaptarse a la nueva Sociedad Digital y a las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion.

53



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

En un principio se hablaria de las Tl (Tecnologia de la Informacion) cuyo
concepto aparece en los afios 70 y que alcanza su apogeo en la década de los 80.
Mas tarde cambiaria su singladura a TIC (Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion) porque a todo el proceso anterior se une la accion de conocer.

¢Pero en realidad como se definen las TIC? Simplemente son el conjunto de
tecnologias y actividades (hardware y software) desarrolladas para gestionar
informacion, procesarla y enviarla. Si a esto le unimos que se trata de un flujo global
pues tenemos la respuesta al fendmeno que se esta viviendo en este milenio
(Belloch, 2015).

Los paises consideran que las TIC pueden ser un facilitador para su desarrollo
en materias como salud, educacion y empleo, como bien se constata en las cumbres
mundiales de la sociedad de la informacion (CMSI, 2003 y 2005) y en sus acciones
de la ONU y UNESCO. Por eso es importante sefialar las caracteristicas Gnicas que
tienen las TIC (Accenture, Markle Foundation and UNPD, 2001):

Tabla 2. Caracteristicas generales de las TIC

Caracteristicas generales de las TIC

1-  Fendmeno universal aplicable a todos los &mbitos de la actividad humana.

2-  Factor clave en la creacion de redes. Aquellos que tienen acceso salen
beneficiados.

3-  Difusion de la informacion y el conocimiento sin fronteras y para todo el mundo.

4-  Naturaleza digital del producto hace que se coste sea minimo o nulo.

5-  Capacidad de almacenar, recuperar, ordenar filtrar, distribuir y compartir hace
que cualquier proceso sea mas facil y eficaz.

6- Capital intelectual se convierte en fuente de valor.
7-  Reduccion de intermediarios.
8- TIC esigual a globalidad.

9-  No importa las politicas, ni las estructuras juridicas ni de mercado.

Fuente: Elaboracion propia basada en la tabla de caracteristicas de las TIC del informe final de
la Iniciativa Digital Opprtinuty. (Accenture, Markle Foundation and UNPD, 2001:9)

54



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

Los criterios de éxito a nivel individual dependerdn de las destrezas y
habilidades en las alfabetizaciones y las competencias digitales. Lo mismo que para
una organizacion o empresa, van a depender en gran medida de su adaptacion a las
innovaciones tecnoldgicas y a su habilidad de explotarlas en su beneficio.

La caracteristica fundamental de los ciudadanos del siglo XXI va a ser la
efectividad. En esta tesitura entra también en juego el Trabajo Social buscando los
beneficios que podemos obtener de la adaptacion de estas tecnologias en el ambito
social.

3.2 La alfabetizacion digital

Como hemos mencionado anteriormente, con la entrada de Internet en el siglo
XX, la comunidad internacional toma conciencia de que hay que adaptar una serie
de términos a esta circunstancia.

El fendbmeno de Wikipedia, enciclopedia libre editada de manera colaborativa
creada en 2001 y la web 2.0 que aparecio en 2004 supuso la base estructural para
recuperar el modelo de comunicacién en el que un emisor transmitia un mensaje a
un receptor o a una audiencia. Este modelo se adopté no solo a nivel de
comunicacioén sino también en los procesos educativos (Aparici, 2010). Las reglas
de Internet van a permitir el que se comunique de una forma colaborativa,
entrecruzandose la produccion, el consumo y la difusién de la informacion.

Las aportaciones de la web 2.0 son muy diversas, desde la produccién de
contenidos, el auge del software social y libre, la participacion colaborativa,
utilizacion de herramientas sencillas de forma intuitiva y el trabajo en red con la
cooperacion entre iguales (Castafio, 2009). Todo ello es el punto inicial para pensar
gue es necesario hablar de unas nuevas habilidades y destrezas para la sociedad del
siglo XXI. Es en este periodo es cuando se consolida el término “alfabetizacion
digital”. El termino en si se utiliz6 a partir de los afios 90 por varios autores. La
primera referencia la realizo Glister, (1997) como la habilidad de descifrar y
manejar la informacion que se obtenia de los ordenadores. Ser capaces de entender
y procesar la informacién que aparece en la pantalla tras una bisqueda se tornaba
necesario. Pero lo méas importante, tal como definié Glister, no era el conseguir la
habilidad en si, sino la capacidad de poder aplicarla a nuestra vida diaria.

Una definicién mas completa es la que lanzan autores posteriores para referirse
a la alfabetizacion como la capacidad de leer e interpretar los textos, sonidos e
imagenes multimedia, ademéas de ser capaces de reproducir texto e imagenes y
aplicar nuevos conocimientos adquiridos (Kress, 2006, Rosado y Belisle, 2006).
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A partir de 2006 aparece la expresion de Web 3.0, para promocionar las mejoras
dadas sobre la Web 2.0 refiriéndose a la interaccion de los usuarios con Internet.
Una Web capaz de interpretar e interconectar datos con mayor interactividad con
acceso desde diferentes dispositivos y formas (Cope y Kalanzis, 2009).

El objetivo de la alfabetizacion no es otro que ensefiar las habilidades y
conceptos basicos de informatica para que las personas sean capaces de utilizar las
tecnologias en su vida cotidiana y desarrollar nuevas oportunidades sociales y
laborales.

También cabe destacar que dentro de la alfabetizacion existen diferentes
niveles. Se miden desde el més basico, donde se habla de habilidades elementales,
(por ejemplo, hacer publicaciones en Facebook o Instagram) un nivel intermedio,
gue reconoce la capacidad de usar las tecnologias para mejorar la calidad de vida
del ciudadano (por ejemplo, ser capaces de programar una accion para que se realice
posteriormente) y por Gltimo un nivel superior en el que el usuario digital ya es
capaz de crear contenidos y producir conocimiento (Kress, 2006).

Replantear la alfabetizacion digital de los individuos y sus capacidades de
aprendizaje es necesario para encaminar el desarrollo de las competencias hacia la
capacidad de actuar y participar en la Sociedad Digital. EI papel de la alfabetizacion
digital en la sociedad actual es crucial ya que ayuda a los ciudadanos a comunicarse
y mantenerse al dia de todos los acontecimientos sociales, mantener el contacto con
otros, transmitir informacion, capacidad de comprar y vender, capacidad de obtener
diferentes servicios, etc. De ahi la importancia de que todos los ciudadanos a parte
de tener acceso a las tecnologias tengan una adecuada alfabetizacion digital lo que
evitara el que se produzca desigualdad social.

Segun Kress (2006), para conseguir una plena alfabetizacion la fase inicial del
proceso se debe realizar con un proceso sistematico dentro de la educacion bésica,
donde se va a trabajar el desarrollo de habilidades y conocimientos necesarios para
dar respuesta a las necesidades productivas de la sociedad. No ser consciente de esta
necesidad puede originar individuos que van a considerarse “analfabetos digitales”
limitando su pleno desarrollo y su participacion total en la sociedad. Y no solo eso,
sino que también puede afectar a su entorno familiar.

La alfabetizacion es la clave de la inclusion dentro de la Sociedad de la
Informacién y del Conocimiento. Es tal su importancia que hay que desplegar una
estrategia educativa adecuada para alfabetizar y aprender en relacion al ambito
digital. Si se consigue, el individuo serd capaz de desenvolverse dentro de la
Sociedad Digital pudiendo aprovechar las ventajas de las TIC (Kalanzis, 2009).
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3.3 Competencia y habilidad

En algunas ocasiones no se usan con correccion los términos linglisticos para
aplicar a cada situacion. No es lo mismo hablar de habilidad que hablar de
competencia en el ser humano. La habilidad esta relacionada con una capacidad
innata que posee la persona para realizar una tarea (Rangel, 2015). Sin embargo,
una competencia se puede definir como la capacidad humana de desarrollar algo o
de aprender a través de las aptitudes, habilidades, compromisos y recursos que se
adquieren a lo largo de la vida del individuo (Gémez del Castillo y Gutiérrez, 2015).
Por eso las competencias estan muy relacionadas con el conocimiento y las ganas
de aprender y las destrezas que los individuos poseen.

Algunas personas dominan unas competencias mas y otras menos (Gumbau y
Nieto, 2001) mientras que para otros autores las competencias son como un conjunto
de saberes que nos llevan a una actuacién concreta (Tobdn, 2012). La competencia
se consigue cuando se es capaz de realizar una tarea por experiencia y con
conocimiento. Nuestro interés se va a centrar en las competencias.

Existen diferentes tipos de competencias. Dentro de este estudio las
competencias que mas nos interesarian serian las relacionadas con la actividad
profesional. Estas serian transversales para el &mbito laboral como la capacidad de
aprender constantemente, trabajar en equipo, resolver problemas, etc. Pero en la
actualidad estas competencias, aunque se tienen en cuenta no son suficientes. Se
necesitan ademas competencias digitales.

3.3.1 Competencia digital

La primera definicion sobre competencias digitales surge en 2006 dada por el
Parlamento Europeo y el Consejo Europeo. Esta definicion se refiere
exclusivamente al uso seguro de las TIC en todos los ambitos (trabajo, ocio,
comunicacién). Todo ello en complementacién de saber usar los dispositivos
electronicos para almacenar, evaluar, reproducir, intercambiar informacién y
participar a través de Internet (Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes, 2013).
Para otros autores (Gisbert y Esteve, 2011) las competencias digitales son el
resultado de la suma de una alfabetizacion digital maltiple, es decir, esta unido de
forma directa el aprovechamiento de la tecnologia no solo para el uso propio sino
para la sociedad. En definitiva, todos los autores coinciden en que las competencias
digitales son la suma de capacidades y habilidades aplicadas a las TIC tanto en
nuestro entorno social como profesional.
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En definitiva, se define competencia digital como el conjunto de habilidades
gue permiten un uso seguro de las TIC y la capacidad de procesar, almacenar,
compartir y desarrollar contenidos multimedia (Aparici, 2010).

Cuando se fomentan todos estos aspectos, tanto habilidades como capacidades,
en relacidn con las tecnologias, pasan a convertirse en habilidades digitales. La
informacidn pasa a convertirse en conocimiento.

Para afirmar que se tienen competencias digitales, se necesitan manejar
diferentes aspectos que son complementarios entre si. Por un lado, el manejo de una
serie de herramientas (uso de ordenadores, tablets o teléfonos) y por otro de
conocimientos de programas (procesador de texto, hoja de céalculo, correo
electronico), de medios de comunicacién (foros, chat, correo), de busqueda y
reconstruccién de informacion, asi como de sistemas para compartirla (Wiki, blog,
podcast...) (Adell, 2005). Estos aspectos se desarrollaran con amplitud a lo largo de
los epigrafes siguientes buscando proporcionar a los futuros trabajadores sociales
de las competencias digitales necesarias para desenvolverse dentro de los nuevos
entornos laborales que se les plantean.

lHustracion 4. Aspectos que forman parte de las competencias digitales

Herramientas digitales Programas digitales

competencia
digital

Medios de comunicacion Sistemas para Compartir
informacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1.1 Areas de las competencias digitales

Las competencias digitales que deben tener los ciudadanos segln la publicacion
del DIGCOMP 2.0: The Digital Competente Framework for Citizens del servicio de
Ciencia y Conocimiento de la Union Europea (Yuorikari, et al., 2016) estan
divididas en cinco areas principales que engloban todas las competencias serian
necesarias que los ciudadanos desarrollaran para una buena integracion en la
Sociedad Digital.

llustracion 5. Areas de las Competencias Digitales

AREA
INFORMACION

. AREA
AREA RESOLUCION COMUNICACION

2 i:(f"_a

PROBLEMAS

b d

Fuente: Elaboracion propia

Estas cinco &reas hacen referencia a la capacidad de utilizar los conocimientos
y habilidades tecnolégicas que ayuden a optimizar de forma eficiente los procesos
en todas las areas de nuestra vida.
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3.3.1.2 Las Competencias y sus variables

El marco europeo del DIGCOMP (Yuorikari, et al., 2016) clasifica en cinco
areas las competencias digitales. Estas a su vez se dividen en diferentes niveles para
tener en cuenta que ayudaran a medir el nivel de competencias alcanzado en cada
area por los individuos. Estas cinco areas competenciales se subdividen en
veinticinco variables relacionadas que pasamos a redactar comentar a continuacion:

1.

2.

4.

Area de Informacion. En esta area lo que se valora es que los individuos
sean capaces de identificar, localizar, obtener, organizar y analizar la
informacidn digital, siendo capaces de ajustar las blsquedas, utilizar
filtro para obtenerla y controlar vocabulario especifico para una
busqueda proactiva. Las diferentes variables que medir son:
navegacion en entornos digitales, seleccion de informacion y
contenidos, almacenamiento y recuperacion de datos de informacion.

Area de Comunicacion. Capacidad de comunicarse con otros en los
entornos digitales utilizando diferentes dispositivos y aplicaciones
digitales, ademés de ser capaces de utilizar los diferentes formatos de
comunicacién segun destinatarios especificos. Las diferentes variables
por medir son: trabajar y utilizar herramientas digitales, mandar correos
electrénicos, usar redes sociales y chat, utilizar servicios digitales
publicos (Anillo Digital Docente, Salud Informa, citas online con
administracion...), crear y gestionar maltiples identidades digitales, ser
capaz de manjar datos digitales (Netiqueta) y gestion de la identidad
digital.

Area de Creacion de Contenidos Digitales. Ser capaz de crear y editar
contenido digitales nuevos o bien reeditados, ademas de ser capaz de
tener conciencia de los derechos de autor para no caer en la apropiacion
indebida. Las diferentes variables que medir son: desarrollo de
contenidos digitales, integracion y reelaboracién de contenidos
digitales (hacer fotos y editarlas, crear y editar textos e imagenes, hacer
presentaciones, grabar videos), derechos de autor y licencias y
programacion.

Area de Seguridad. Ser capaces de proteger datos personales e
informacidn, utilizando las herramientas de seguridad digital y con un
uso responsable. Las diferentes variables por medir son: proteccion de
dispositivos, proteccion de datos personales e identidad digital,
proteccion de la salud y proteccion del entorno.
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5. Area de Resolucion de Problemas. Ser capaces de identificar
problemas, tomar decisiones y utilizar las herramientas digitales
apropiadas para ello. Ademaés, en esta competencia destaca el ser capaz
de actualizar nuestros conocimientos, asi como ensefiar a otros. Las
diferentes variables para medir son: resolucion de problemas técnicos,
identificacion de necesidades y respuestas tecnoldgicas, Innovacion y
uso de tecnologia creativa y, por ultimo, ensefianza en uso de
tecnologias.

Las areas en si no son especificas y estancas, sino que se interrelacionan unas
con otras, aunque si se sefiala una diferencia. Las tres primeras areas, aungque no
tiene relacion entre ellas engloban variables relacionadas con destrezas y actitudes
relacionadas con los entornos digitales. Mientras que las dos Gltimas areas se
refieren a actividades realizadas a través de los medios digitales.

Asi mismo destacar que cada variable o competencia relacionada puede ser
medible entorno a tres niveles, basico (con una serie de caracteristicas como son
navegar por internet, realizar blsquedas basicas, gestién de correo electrénico,
manejo de aplicaciones como Word, Excel...), avanzado (todas las caracteristicas
del nivel basico mas aplicaciones multimedia, sistemas operativos, etc.) y el nivel
administrador (al que todo lo anterior se le suma el manejo de redes de
comunicacion, moviles, disefio web, control remoto, trabajo en linea) dependiendo
del perfil tecnoldgico del individuo.
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4 PARADIGMA EDUCATIVO EN LA SOCIEDAD DIGITAL

Hay que tener presente que las innovaciones tecnoldgicas estan relacionadas en
mayor o menor medida con las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion,
y a su vez, estas se han convertido en un pilar fundamental en el &mbito educativo.

Si se analizan las diferentes aportaciones dadas en el Libro Blanco de
Competencias Digitales de la Union Europea (Libro Blanco, 2018) en el que hace
referencia a que los profesionales requieren de nuevos enfoques para asumir el
nuevo tipo de trabajo que la Sociedad Digital estd marcando, especializandose en la
investigacion en innovacion de estas nuevas formas de actuacion a través de las
tecnologias. Mientras que en el Libro Blanco del Disefio curricular del Grado de
Trabajo Social (Libro Blanco del disefio curricular del Grado en Trabajo Social,
2014) ya se hace referencia a la importancia que tiene el contexto social, econémico,
tecnoldgico y cultural en el que se inscribe la profesion.

Por eso se habla de que se tienen que plantear cambios en la formacion de los
trabajadores sociales, siendo uno de los puntos el relacionado con las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion como fuente tanto de inclusion como exclusion
de losindividuos y en los que los trabajadores sociales deben desarrollar habilidades
y competencias para trabajar en ello. Todo ello va a definir el perfil del futuro
profesional. Este perfil se debe formar desde el &mbito educativo superior, como es
el universitario, para que se adapte a las necesidades del mercado laboral. Pero ¢El
sistema universitario esta asumiendo esta mayor complejidad para la incorporacion
de los futuros profesionales?

4.1 Tecnologia, competencia y Sociedad Digital

La educacidn, pilar comdn a todos los paises, es un derecho recogido en las
diferentes legislaciones de los paises como base para formar a los ciudadanos. Ahora
bien, la sociedad en la que estamos inmersos esta cambiando en el uso de
instrumentos, recursos y procedimientos empleados, y a esto es lo que denominamos
tecnologia (Postman, 2018). En las Gltimas décadas la transformacion estructural
que ha motivado la revolucion digital y la aplicacion de nuevas tecnologias ha
cambiado nuestra vision de la sociedad (Castells, 1999a). El uso de una tecnologia
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implica tener competencias en su uso. Por lo tanto, ser competente en su uso implica
un prestigio que nos diferencia del resto.

Alo largo de la historia se han producido grandes avances tecnoldgicos que han
ido transformando el mundo que conocemos, pero los que mas nos interesan en esta
tesis son los relacionados con la informacion y el conocimiento.

Uno de los més destacados ha sido la imprenta. La revolucion de la imprenta
dio lugar a que los medios escritos jugaran un papel fundamental en la proliferacion
de la informacion dando lugar a un acceso mas facil a los diferentes estratos de la
sociedad a esa informacion. Otros inventos destacables en la transmision de
informacion han sido la radio y la television. En el siglo XX ocurren varios eventos
que diferenciaran este siglo. Es el siglo de los “mass media” o medios de
comunicacién de masas. El desarrollo tecnoldgico con los medios impresos, la radio
y la television y el cine asumieron un papel importantisimo en la comunicacion de
informacién a los ciudadanos (Ortovela, 2004). Pero en la Gltima mitad del siglo
XX la Sociedad de la Comunicacion cambia. Aparece un nuevo invento capaz de
almacenar informacién, y no solo eso, sino que con el tiempo seria capaz de
transmitirla en red. Si hasta ahora los procesos de comunicacion se basaban en un
emisor activo y un receptor pasivo, a partir de ahora ocurre al revés el receptor se
vuelve activo y el emisor pasivo (Fuentes y Vidales, 2011). Aparece también una
nueva teoria, la teoria de la comunicacion digital interactiva, donde el punto
importante no es ni el emisor, ni el receptor, ni el medio, sino la comprensién de los
espacios virtuales (Fuentes y Vidales, 2011).

Todas estas innovaciones técnicas cambian la forma de acceder a la
informacién y al conocimiento. El reto que queda ahora es cultivar la competencia
en el uso de esta tecnologia a través de la educacion en la sociedad actual, conocida
como Sociedad Digital.

La Cumbre Mundial de la Informacidon y del Conocimiento de 2003, en Ginebra
dio a conocer el termino de Sociedad Digital. Los diferentes paises buscaron un
consenso para definir los cambios que se estaban produciendo en relacion con la
tecnologia, la competencia y la potencialidad que se veia a la misma para un futuro
inmediato. Ese consenso los llevo a una conclusion, la educacién siempre esta
asociada al progreso de las sociedades y vinculada al nivel de desarrollo de los
paises segln cuales sean, ya que no es lo mismo la educacion en paises del primer
mundo frente a los paises del tercer mundo.
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4.2 Laeducacion en el siglo XXI

Para contextualizar la educacion en el siglo XXI tenemos que mirar hacia atréas,
hasta finales del siglo XX donde aparece el Informe Delors. En 1996, la Comision
Internacional sobre Educacion para el siglo XXI presidida por Jacques Delors,
presento en la UNESCO (Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién,
la Ciencia y la Cultura) un informe en el que el lema de aquella comisién era “la
educacion encierra un tesoro”, en el cual se proponian cuatro pilares fundamentales
para plantear la educacion del siglo XXI. En este informe se hablaba de las
habilidades y actitudes necesarias para los nuevos ciudadanos de la Sociedad de la
Informacién y del Conocimiento.

Tabla 3. Pilares fundamentales para la educacion del siglo XXI

Pilares fundamentales para la educacion en el siglo XXI

Motivar al alumno a crear sus propias
estrategias de estudio utilizando las
tecnologias.

Aprender a conocer

Aprender a hacer Resolucion de problemas con los
conocimientos  adquiridos en  clase
relacionados con el quehacer diario.

Aprender a convivir Implementar juegos o dindmicas.

Aprender a ser Retroalimentar para que sean capaces de
identificar sus fortalezas y oportunidades.

Fuente: Elaboracion propia®.

® Nota: basada en el informe Delors, J. (1996). La educacion encierra un tesoro. Francia: UNESCO

(1996). Disponible en:
http://unesdoc.unesco.org/images/0010/001095/109590so.pdf#xmli=http://www.unesco.org/ulis/cgi-
bin/ulis.pl?database=&set=00575C41F4_0_91&hits_re c=1&hits_Ing=sp
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El primer pilar hacia referencia a que cada individuo debe comprender el
mundo que le rodea y asi desarrollar sus capacidades profesionales. El propoésito es
ensefiar al alumno a tener una cultura general amplia de diversos temas, pero a la
vez estimular su sentido critico para que fuera capaz de descifrar la realidad y de
investigar sobre ella, ya que el proceso de adquisicion de conocimiento no termina
nunca.

El segundo pilar, hacia alusion a como poner en préctica los conocimientos
adquiridos en la educacion superior o universitaria en el area profesional. Eso
significaba adaptar las ensefianzas al mercado laboral. No solo se debia hacer un
esfuerzo en preparar al individuo en relacién con los conocimientos, sino que habia
que personalizar la formacion en el desarrollo de competencias cada vez mas
necesarias ya que se aumentaban las tareas intelectuales que se pedian en el mercado
laboral.

El tercer pilar es uno de los mayores retos a conseguir. Este pilar esta
intimamente ligado a la competitividad. Algo muy desarrollado en el mundo laboral
sobre todo en lo relacionado a la competitividad individual. En este informe se
recogia la importancia de crear desde las aulas un ambiente donde esta circunstancia
no se agrave y donde se pudieran formular proyectos comunes. Una caracteristica
importante del proyecto en comdn es gque nos hace conocernos primeramente a
nosotros mismos para poder apreciar a los demas y que la competitividad sea sana.
Esta caracteristica es muy importante generarla desde las aulas para ensefiar a los
alumnos a trabajar en proyectos cooperativos motivadores que se escapen de la
rutina de clase.

El altimo pilar hacia mencidn al desarrollo integral del alumno como persona,
gue se destacaba en conseguir un pensamiento autbnomo y su propio juicio. Hay
gue dotar al alumno de lineas donde pueda desarrollar su creatividad que a la vez le
permitan comprender el mundo que les rodea.

Estos pilares seran fundamentales para no menospreciar las posibilidades de
cada individuo y conseguir las competencias necesarias junto con las tecnologias,
gue van a aportar un enriquecimiento continuo de conocimientos tan necesarios en
la educacion de las futuras generaciones y que necesitaran para desarrollar los
talentos necesarios para la incorporacion en el mercado laboral. Estas cuestiones
nos abriran los ojos a la hora de contextualizar la educacion del siglo XXI (Lépez,
2012), teniendo en cuenta que actan varios factores en la ecuacion: las TIC, los
alumnos, los docentes y la metodologia.
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421 LasTIC

Las TIC son las herramientas que ayudan a la busqueda de informacion y de
conocimiento. Van a proporcionar una nueva dimension en la forma de
comunicarnos, con una vision mas global en la hiperconectividad y en el ahorro de
tiempo y espacio. No hay que ver las TIC como un instrumento de cambio sino
como un instrumento de mejora puesto a nuestro servicio (LOpez Peldez y
Marcuello, 2018).

No obstante, han cambiado la forma de ver muchos ambitos de nuestra vida,
siendo un factor determinante en la forma de socializarnos y de interactuar en
ambitos tan variados como la educacion o en el mercado laboral que son dos de los
factores que nos ocupan en esta tesis doctoral.

En relacion con la educacion, es un factor que no se debe despreciar y que esta
comenzando a ser determinate en su evolucion para el futuro. En algunos circulos
educativos prefieren referirse a las TIC como herramientas, mientras que en otros
espacios se habla ya de las TIC como moldeadores de la educacion, creando una
educacion distinta aplicable a las necesidades del mercado laboral (Adell y
Castafieda, 2012).

Su importancia no radica en que cambios que provocan en la educacion sino
los usos que de ellas podemos obtener para nuestra incorporacion en el mercado
laboral y no solo en este aspecto sino en nuestra vida diaria. Para ello se debe realizar
un periodo de aprendizaje en TIC. Este aprendizaje ira cambiando y variando segin
vayan mejorando las herramientas tecnoldgicas. De ahi que se debe tener claro que
el aprendizaje se producira a lo largo de toda nuestra vida.

Para hablar de las TIC en la educacion debemos partir de un marco conceptual
asentado en Europa con el programa e-learning (Comisién Europea, 2000 y 2005).
En 2007 y 2013 el Programa de Aprendizaje Permanente (PAP) mecanismo de
financiacion europeo en materia de educacion y formacion, que fue sustituido en
2014 por el programa Erasmus, constituyo las TIC como uno de sus ejes
transversales dentro de su programa siendo una prioridad que conseguir. Pese a
todas las iniciativas creadas en estos afos los informes siguen revelando que es uno
de los obstdculos méas destacables. la carencia de habilidades TIC como revela el
informe de la Agenda Digital Europea (Comision Europea, 2010).

Con relacion a Espafia, EI Gobierno de Espafia ha puesto en marcha en las
Gltimas décadas medidas para mejorar la red y los servicios digitales de los
ciudadanos y asi como para garantizar su conectividad (Ministerio de Industria,
Energia y Turismo, 2013).
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Otro cambio producido fue la promulgacion de la Ley Orgéanica del 10 de
diciembre de 2013 de Mejora de la Calidad Educativa (LOMCE) que en su apartado
X1 hace referencia a la incorporacion en el sistema educativo de las TIC. Y por
altimo la promulgacion de la Ley Organica del 29 de diciembre de 2020 denominada
LOMLOE comprometida con una educacion para el siglo XXI. Cabe sefialar que la
Ley habla de un cambio en la metodologia para conseguir este objetivo, asi como
buscar claves para la formacion del profesorado como del alumnado, y no solo
compatible en el medio educativo sino a nivel personal y laboral como desarrollo
del ciudadano.

Para paliar la carencia de habilidades TIC en el ambito educativo, se necesita
de una herramienta analitica que presente una propuesta de modelo teérico que
integre las metodologias pedagdgicas, para considerar las TIC integradas en la
educacion. Se han lanzado diversas propuestas para incorporar las TIC en la
educacion, una de ellas la que recoge el siguiente cuadro de Cabero (2000).

Tabla 4. Propuesta de las TIC en la educacion

Propuesta de las TIC en la educacion

- Eliminar las barreras espacio - temporales entre el profesor y el estudiante.

- Flexibilizacion de la enseiianza.

- Ampliacidon de la oferta educativa para el estudiante.

- Favorecer tanto el aprendizaje cooperativo como el autoaprendizaje.

- Individualizacion de la enseiianza.

- Potenciacidon del aprendizaje a lo largo de toda la vida

- Interactividad e interconexion de los participantes en la oferta educativa

- Adaptacion de los medios a las necesidades y caracteristicas de los sujetos

- Ayudar a comunicarse e interaccionar con su entorno a los sujetos con sus
necesidades especiales.

Fuente: Cabero (2000, pp.24)

A la propuesta de las TIC que hemos visto en el cuadro superior se le suman
otra serie de dificultades que hacen que su incorporacion no sea tan facil. Existen
otros factores a tener en cuenta en la implicacion de las TIC en la educacion, como
son la falta de equipamientos, falta de habilidades de los docentes, falta de
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integracion en el modelo de ensefianza que se suman a la oposicidén en muchos casos
de las propias familias de los estudiantes al uso de las TIC (Pérez y Pi, 2014).

4.2.2 Los alumnos

Al referirnos a la educacion debemos tener en cuenta otra de las variantes de la
ecuacion; los alumnos.

Una caracteristica fundamental en los alumnos de este milenio es que se
suponen “nativos digitales” (Prensky, 2001) o también llamados “NetGeneration”
(Tapscott, 2008), son todas aquellas generaciones nacidas después de los 90 que
poseen unas capacidades distintas en el manejo de las herramientas tecnolégicas.

En este apartado hablaremos de algo tan importante como es la brecha
generacional o también llamada brecha sociocognitiva, ya que no solo divide
generaciones, sino que divide a los individuos por el uso de las TIC (Monereo y
Pozo, 2008). Algo para tener en cuenta, ya que nuestro sistema educativo no fue
disefiado para tal eventualidad (Mcluhan, 1997).

Se ha comprobado que el uso de las herramientas digitales esta alterando partes
de nuestro cerebro produciendo un refuerzo de aprendizaje en las zonas que
controlan estas habilidades, lo que puede explicar las diferencias entre nativos e
inmigrantes digitales (Small y Vorgan, 2009). A mayor contacto con las tecnologias
mayor es su desarrollo.

Las diferencias mas notables que destacar entre alumnos y la forma de ensefiar
de los docentes, pertenecen a la cultura de la imagen entrelazada con lo oral y lo
escrito. Mientras que las estructuras docentes en los &mbitos superiores no han
reaccionado hacia este lenguaje digital, los alumnos si que lo han hecho (Coll y
Rodriguez, 2008 y Prensky, 2001) creando una diferencia en lo que los alumnos
esperan cuando ingresan en la educacion superior.

De las treinta y dos universidades y escuelas universitarias que hay en Espaiia
donde se imparte el Grado de Trabajo Social y tras la revision de sus guias docentes,
se ha verificado que solo en ocho de ellas (Sevilla, Zaragoza, Cuenca, Salamanca,
Barcelona, Badajoz, La Rioja y Navarra) existen asignaturas relacionadas con las
tecnologias. De estas universidades, seis presentan asignaturas con la gestion de
cardcter basico de Word y Excel. Dentro de estas seis solo en dos de ellas, Cuenca
y Salamanca, se han visto en sus guias docentes referencia a las tecnologias
aplicadas al Trabajo Social.
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La construccién del conocimiento y adquisicion de saber se realiza de forma
distinta en las nuevas generaciones. El procesamiento de la informacion segln
algunos autores es mucho mas rapido debido a la multiplicidad de canales de acceso
(Feixa, 2006, Small y Vorgan, 2009), y por el contrario se pierde capacidad de
reflexion (Carr, 2011).

Uno de los mayores problemas al que se enfrentan los docentes actuales es el
aburrimiento de los alumnos. Estos son capaces de gestionar varias tareas a la vez,
viven en continua interactividad derivadas de las redes sociales, chat, correos,
WhatsApp, etc., de ahi que no encuentran gratificante el ser publico pasivo en las
aulas, quieren ser participantes y protagonistas (Cardoso, 2011).

También se produce una descentralizacién del saber. El saber siempre ha estado
en manos de los libros, los docentes y la familia. El patron cambia ya que las nuevas
generaciones tienen un acceso ilimitado a la informacion sobre cualquier tema,
buscan lo que necesitan (Schirrmacher, 2009), con el incremento ademas de que
pueden convertirse en productores de contenidos dentro de la red. Y, por Gltimo, el
cambio de su habitat natural. La informaciony comunicacion ya no se produce por
los medios tradicionales, sino que tiene lugar en el ciberespacio siendo Internet el
espacio por antonomasia, algo dificil de entender para los inmigrantes digitales
donde se encuentran muchos de los docentes (Martinez, 2007). A todo lo anterior
se le debe unir como ultimo requisito los factores sociales y culturales donde se
desarrolla el alumno (Prensky, 2001).

4.2.3 Los docentes

Otro de los factores de la ecuacion en la educacion son los docentes. Los
docentes son los guias en el proceso ensefianza-aprendizaje de los alumnos, donde
es necesario que los alumnos aprendan y los docentes ensefien las habilidades
necesarias para integrarse en las exigencias del siglo XXI.

Para centrar este apartado nos remontaremos al nacimiento y desarrollo de las
TIC a finales de la década de los 70. En un primer momento no se le dio la
importancia necesaria, ni de lejos se pensaba que con el tiempo fuera a estar incluido
en todos los ambitos de nuestra vida, sin embargo, a partir de 1995 algunos
comienzan a vislumbrar la importancia del tema como un area en la que seria
necesario formarse (Castells, 2001).

Una de las &reas mas comprometidas seria la educacion, por ser el primer
escalon donde los ciudadanos pueden aprender un buen manejo de las herramientas
digitales. Ya autores como Quintana (2000), comienzan a hablar sobre la
importancia de que los primeros que deben tener conocimientos y habilidades en
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competencias digitales deben ser los docentes. Estos deben ser los primeros
transmisores de conocimiento en el manejo de las TIC para mejorar el aprendizaje
de los estudiantes. Este autor desarrollo con el tiempo un modelo propuesto y
ejecutado en Espafia para estandarizar los niveles de formacion de los docentes
basado en el propuesto por la UNESCO (Organizacién de Naciones Unidad para la
educacion, la Ciencia y la Cultura) en 2008. En el que se proponian tres puntos
clave: saber (parte técnica), saber hacer (parte metodoldgica) y saber ser (parte
social y relacional).

En 2008, UNESCO para introducir los conocimientos sobre las TIC con los
métodos pedagdgicos elaboro un informe donde se hacia ya referencia a la necesidad
de reformar la pedagogia hasta ahora utilizada y asi evitar el analfabetismo digital
intentando de esta forma la reduccion de la brecha digital.

En el informe destacaron tres puntos esenciales a trabajar; los docentes tendrian
que dar a sus alumnos nociones instrumentales de tecnologia digital, por otro lado,
para llevar a cabo este proceso deberian transformar la metodologia didactica y
ademas deberian ser capaces de dar a los alumnos nociones cognitivas, es decir,
trabajar las aptitudes de los alumnos relacionadas no con el saber sino con el
procesamiento de informacion.

Esto implicaria que las metodologias tradicionales de ensefianza no serian
validas, sino que se deberian trabajar con los alumnos otros aspectos como son el
uso de lamemoria, la atencion, la creatividad o el pensamiento abstracto. UNESCO,
publico ese mismo afio en 2008 el documento los Estandares de Competencias en
TIC para los Docentes, siendo una guia para el aprendizaje en el proceso de
ensefianza del profesor a los alumnos relacionado con el desarrollo de las
competencias digitales basicas. Un ejemplo de estos medios de aprendizaje que
aparecen en ese documento serian los REA’. Este documento hace hincapié en tres
pilares fundamentales; potenciar el nivel basico de conocimiento de las TIC, generar
conocimiento y analizar dicho conocimiento (Escamilla, 2008).

En Espafia, en 2012 se elabora el documento “Marco Comun de Competencia
Digital Docente” que continua vigente en nuestros dias. Este documento es un
compendio de informacion basada por un lado en el documento “Marco Europeo de
Competencias Digitales para la ciudadania: DIGCOMP 2.1’ y el documento “Marco
Europeo de Competencia Digital para educadores”. Este documento recoge el
trabajo del Ministerio Educacion, Cultura y Deporte del Gobierno de Espafia, a

7 Recursos Educativos Abiertos, son documentos o material multimedia relacionado con la educacion
y que estan libres de pagos de derechos de licencia.
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través del Instituto Nacional de Tecnologias Educativas y Formacion del
Profesorado junto a responsables de las CCAA y expertos docentes de todos los
niveles y donde se sientan las bases para crear una guia en competencias digitales
en la formacion del docente, que se estan convirtiendo en algo esencial (Morales,
2013).

Los docentes estan asumiendo un nuevo rol en esta nueva era abriéndose a una
nueva forma de trabajar y también de impulsar a los estudiantes hacia los nuevos
cambios que impone la sociedad del conocimiento y la informacién (Rangel, 2015).

4.2.4 Lametodologia de ensefianza

En la actualidad las competencias clasicas que se podian pedir a los ciudadanos
(intelectuales, éticas, etc.) ya no son suficientes. Toda la ciudadania se enfrenta a la
misma cuestién, tener competencias digitales. La importancia de este hecho es que
las personas que no cuenten con estas herramientas presentaran analfabetismo
digital y seran excluidos socialmente. En respuesta a las exigencias de la Sociedad
Digital actual todos los ciudadanos en mayor o menor medida deben desarrollar
competencias digitales que les permitan alcanzar el uso de las herramientas TIC.

Para rentabilizar el uso de las TIC debemos centrarnos en el desarrollo de
competencias digitales tanto de los docentes como de los alumnos. Los alumnos en
aprenderlas para cuando salgan al mercado laboral y los docentes en desarrollar
metodologias que integren la materia especifica de cada profesion (Cabero, 2015).

Partiendo de que la mayor riqueza de las TIC es el procesamiento de
informacién y de datos, esto nos abre una nueva mirada para abrir nuevas
posibilidades para el entorno educativo (Baca, 2015). Pero se necesita un modelo de
integracion de las TIC en la educacion. La conjuncion de los elementos
anteriormente citados conlleva a pensar en una nueva estrategia para asumir el paso
de una pedagogia tradicional a una pedagogia emergente (Carstens y Pelgrum,
2009). En la siguiente ilustracion se resume de una manera simple.
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lustracién 6. Nuevo modelo de integracion en la educacion

Pedagogia tradicional | —— Solo conocimientos

Pedagogia emergente > Conocimiento

4+

Adquislicién de habilidaded
+

Competencias digitales

Fuente: Elaboracion propia

En esta ilustracion se pone de relieve las necesidades emergentes de los nuevos
alumnos. Si la pedagogia tradicional solo aportaba conocimientos debido a que era
maés dificil tener acceso a una informacion especifica de un area, ahora la nueva
necesidad ya no es tanto como conseguir la informacién, ya que Internet nos abre
un ndmero infinito de ventanas a la misma, sino que es mas bien la necesidad de
conseguir conocimiento y habilidades para manejar y procesar dicha informacion
junto a la adquisicién de las competencias digitales necesarias.

Esto nos lleva a pensar que se debe acometer una reforma dentro del modelo de
ensefianza en la Sociedad Digital y para ello debemos contar con dos de los actores
mas importantes en esta ecuacion como se ha comentado anteriormente: docentes y
alumnos.

4.3 El modelo educativo tradicional

Estudios realizados en Europa por diferentes autores (Ala-Mutka, Punie y
Redacker, 2008) informan que, adquirir las competencias digitales no significa que
se sepan utilizar. En este mismo estudio, se reflejé que el 80% de los jovenes que
han nacido con las TIC, cuando se les pregunta en relacion con el area de proteccion
y seguridad no le dan importancia, de estos el 32% comentan que han tenido
amenazas en la red y no han sabido protegerse frente a un 37% que si son
conocedores de las normas de derechos de propiedad y de seguridad.

Esto nos demuestra que no debe tratarse a las TIC como un tema aislado, sino
que debe tratarse como algo transversal y de caracter imprescindible. Seria
interesante que desde la educacion bésica se fortalecieran e interiorizaran las
competencias digitales. La universidad es el paso preparatorio a la incorporacion al
mercado laboral, por lo tanto, que solo sirviera para desarrollar competencias
digitales especificas en cada carrera.
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En el plano educativo estas generaciones seran los que mejor aprendizaje y
formacion tengan y seran capaces de demostrar y entender las competencias
digitales una vez concluido el proceso de aprendizaje (Tuning, 2000). Para tratar
esto es importante centrar la investigacion desde un punto vista teérico. Para ello se
han trabajado dos vertientes de distintos autores, Houssaye e Ibafiez y Ribes, que
evallan el modelo educativo tradicional y buscan una interpretacion al nuevo
modelo de ensefianza digital a través de la teoria del tridngulo didactico y del modelo
de aprendizaje.

En primer lugar, se ha trabajado la teoria del tridngulo didactico véase la
siguiente ilustracién.

llustracion 7. Triangulo didactico.

Saber

Profesor Formacion Alumno
Fuente: Houssaye (1988).

Con este triangulo se puede ilustrar el proceso de la ensefianza clasica. En €l se
aprecia la figura del profesor y del alumno situados ambos en polos opuestos
conectados por los procesos de formacion. En la cuspide del tridngulo se encuentra
el saber, que es el punto méaximo al que se aspira, tanto desde la postura del profesor
por los conocimientos que imparte a los alumnos como el saber que consiguen los
alumnos después del proceso formativo. Por parte, del profesor es un proceso de
ensefianza que da lugar al saber y por parte, de los alumnos es un proceso de
aprendizaje para llegar a ese saber. A este modelo se le puede criticar que el “saber
hacer” no debe tener un tratamiento de algo a conseguir y que ademas no solo afecta
al alumno, sino que también se ve implicado el docente porque puede ser que los
dos lo tengan que alcanzar ese saber-hacer.
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Pero este modelo no llega a completar toda la esfera de informacién que se
necesita para aplicar a un modelo de ensefianza digital. Se va a tomar otro modelo
tedrico alternativo mas completo y que parece que refleja mas la realidad actual.
Este modelo alternativo fue propuesto por Ibafiez y Ribes, (2001) en el que se
recogen los factores y procesos educativos. Véase en la ilustracion a continuacion.

lustracion 8. Modelo de aprendizaje.

Aprendizaje
Alumno T * Mundo real

-
o/

~ 2

\ % \ Curriculo -

Y ! Discurso didactico v

Fuente: Ibafiez y Ribes, (2001)

En este modelo se produce una interaccién del alumno con el mundo real en el
gue necesita realizar un aprendizaje. La flecha discontinua marca el camino desde
una competencia no habitual, que no se tiene porque tener, hasta conseguir una
competencia habitual. Otro aspecto para destacar esta relacionado con la parte del
discurso didactico. Estos autores hablan de que este factor no solo depende de la
transmision del docente, sino que entra en juego los factores motivacionales y
afectivos con los alumnos, asi como las relaciones en la familia. En relacién con el
conocimiento, se esta planteando ya como una competencia en la que destaca el
saber hacer y decir frente a situaciones concretas del mundo real. A diferencia del
modelo del triangulo pedagdgico en que la interaccién entre el alumno y el profesor
no es real.

Analizados los dos modelos tedricos se puede concluir que hoy la ensefianza no
debe ser una accion aislada del docente, aunque sea el principal agente en la
formacidn del alumno, sino que existen otros medios y factores para la formacion.
En el caso de la ensefianza digital podrian ser los programas computarizados, guias
de estudio, etc. Por todo ello vemos que los procesos de aprendizaje en el aula y
fuera de ella estdn cambiando y que deben adaptarse a las nuevas formas que se
necesitan en este nuevo escenario.
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Todo ello genera la creacion de un nuevo marco empirico para la educacién
desde las instituciones responsables de la misma, tanto a nivel basico como superior.
Existe por delante el reto de abordar los cambios de paradigma respondiendo a las
competencias digitales que abriran las puertas a estos alumnos a la Sociedad Digital.
Los docentes deben, por un lado, aprender a utilizar estos recursos para ser mas
creativos en las aulas, pero ademéas deben acompafiar y preparar a los alumnos en
su paso a las competencias digitales. La pregunta que se plantea ahora es ¢el sistema
educativo esta asumiendo esta nueva complejidad para pasar al profesional mundo?.
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5 PARADIGMA LABORAL

En la Gltima década, la automatizacién y digitalizacion de los procesos
laborales ha provocado que las profesiones evolucionen y cambien adaptandose a
las necesidades del mercado. Muchos procesos se han visto simplificados gracias a
la digitalizacion.

La tecnologia ha alcanzado tal relevancia que las organizaciones y empresas
estan demandando nuevos perfiles profesionales que sean capaces de adaptarse a
estas circunstancias (Cordon, 2017). Se buscan perfiles profesionales con
conocimientos y habilidades capaces de gestionar las nuevas demandas laborales en
entornos a la digitalizacion.

Sin duda, la tecnologia en el ambito laboral ha generado un cambio en la
organizacion del trabajo. Entre las ventajas que ha incorporado son la accesibilidad,
ya que abre una nueva via a la mejora en la competitividad de estas a nivel global,
ha roto el concepto de la ubicacién fisica de la empresa generando el concepto de
teletrabajo, que, ademas, fomenta la igualdad entre géneros y mejora la conciliacion
laboral de los empleados, ha propiciado la aparicion de nuevas profesiones y la
reconversion de otras. Pero también tiene sus desventajas, generando un trabajo
relacionado casi en su totalidad con lo digital y los paquetes de aplicaciones
informativas, también esta creando dentro de las empresas brechas digitales entre
los propios trabajadores ya que en una misma seccion pueden coexistir varias
generaciones con diferentes desarrollos digitales (Alvarez, Rodriguez, Madrigal,
Grossi, y Arreguit, 2017). Estos cambios implican buscar o adaptar a los
profesionales con nuevas habilidades y capacitaciones para dar solucion a las nuevas
circunstancias.

Dentro del &rea de formacion, que es el &rea que nos ocupa en esta tesis, existe
un desajuste entre la formacién superior de los profesionales y las necesidades
imperantes en el mercado laboral (Randstad Research, 2019). Una dificultad real
para encontrar candidatos que puedan incorporarse recién egresados, porque en su
perfil formativo existe un desajuste con la realidad actual. Pensando en el futuro esta
situacion nos da la oportunidad de pensar que a lo mejor se necesita una nueva
reestructuracion de la formacion superior.
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5.1 Nuevo escenario laboral

En los dltimos diez afios se han vivido grandes cambios tecnolégicos. El acceso
a la informacion a través de Internet, y el avance de las herramientas digitales han
modificado no solo la produccion y distribucion de conocimientos, sino que ha
marcado un cambio en los perfiles profesionales tradicionales teniéndose que
adaptar con un nuevo perfil digital (Randstad Research, 2019). Por lo tanto, los
profesionales de esta nueva eran deben contar con las competencias digitales
necesarias para llegar al éxito profesional.

La universidad, como responsable en el &mbito de la educacion superior, en su
naturaleza de transferencia y difusion del conocimiento al servicio de la sociedad,
debe contar con las herramientas necesarias para contribuir ha dicho desarrollo en
la preparacion de profesionales aptos para la sociedad actual. (Alvarez, et al., 2017).

En el Plan de Accion para la implementacion de la Agenda 2030, la universidad
juega un factor importante, siendo uno de sus compromisos la inclusion de las
competencias digitales necesarias para la transformacion digital. Esta
transformacion digital acoge cambios en cuatro esferas. Primero, en la organizacion
del trabajo, segundo, cambios en las personas con el desarrollo de las competencias
digitales, tercero, cambios en las herramientas tecnolégicas con las que cuente v,
por ultimo, cambios en los procesos para llevar a cabo toda esta transformacién
(Randstad Research, 2019).

Dado el entorno actual de digitalizacion debemos ser capaces de identificar las
necesidades en los puestos de trabajo (Corddn, 2017). Estas necesidades deben
cubrir dos objetivos:

v Conocer como ha cambiado el perfil de las ocupaciones tradicionales
respecto a la digitalizacién y que habilidades se requieren en la
actualidad.

v’ Facilitar herramientas formativas para el desarrollo de las
competencias necesarias para formar a los futuros profesionales, y que
puedan afrontar con éxito la transformacion digital en los puestos que
ocupen.

A continuacion, desarrollaremos los objetivos anteriores para poder obtener una
visidn general de las posibles necesidades en los nuevos puestos de trabajo.
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5.1.1 Perfiles tradicionales versus perfiles digitales

Al hablar del perfil profesional nos referimos al conjunto de conocimientos,
habilidades y cualidades especificas necesarias para desarrollar una profesion
(Corddn, 2017). Estos datos ademés se incluyen dentro del curriculum vitae, un
aspecto necesario para tener en cuenta para poder acceder al mercado laboral.

El perfil del profesional debe contener una serie de aspectos evaluables y que
tradicionalmente han sido los imperantes en la seleccion de personal hasta hace bien
poco. Este perfil estaba basado en cuatro pilares fundamentales que sustentaban las
competencias de los profesionales en su entrada al mercado laboral segun la
siguiente ilustracién.

lHustracion 9. Perfil del Profesional Tradicional

CONOCIMIENTOS HABILIDADES

Lo estudiado la aplicacién

APTITUDES ACTITUDES

lo que influird Lo que necesitaran

Fuente: Elaboracion propia.

Desde una mirada tradicional el perfil profesional estaria sujeto a dos pilares
fundamentales. EIl primer pilar representado en la parte superior estaria formado por
dos variantes en la que se encontraria el saber tedrico y el saber empirico ligado a
las destrezas desarrolladas para el desempefio laboral. El conocimiento ligado a “lo
estudiado” por el profesional considerando el saber teorico que se adquiere a lo largo
de la formacio6n académica en la universidad. Y las habilidades ligado al saber
practico, es decir, la aplicacion de ese conocimiento de forma empirica.

El segundo pilar del perfil profesional estaria representado en la parte inferior,
y recogeria los rasgos de personalidad y las destrezas del profesional. “Que
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necesitaré” y “cémo me influira” nos dan la clave de la mirada prospectiva, es decir,
como sera el futuro de estos profesionales. Por un lado, “que necesitare” esta
relacionado con las actitudes, se refiere a los rasgos de personalidad del profesional
y la formas de realizar una accion. Ejemplos como ser creativo, versatil, adaptacion,
iniciativa y liderazgo. “Como me influira” esta relacionado con aptitudes, es decir,
con las capacidades del profesional para desarrollar una funcion o rol especifico.

Pero la transformacion digital ha cambiado la vision del perfil profesional. En
el siglo XXI, ademas de las competencias profesionales tradicionales, el profesional
debe tener la suma de otras competencias dirigidas hacia la digitalizacidn para tener
una incorporacién al mercado laboral activa (Magro et al., 2014). Estas nuevas
competencias se fusionaran junto a las competencias profesionales tradicionales,
creando ese nuevo perfil necesario para adaptarse a las nuevas necesidades
laborales. los futuros profesionales deberan afrontar no solo el aprendizaje
tradicional, sino que ademas tendran que afrontar el proceso de aprendizaje digital.
A continuacién, se detalla en una ilustracién propia como entendemos que quedaria
el nuevo perfil del profesional del siglo XXI y cual serian las capacidades por
reforzar dentro de los nuevos entornos laborales.

lustracion 10. Nuevo perfil del profesional del siglo XXI

Fuente: Elaboracion propia
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Unidas al perfil profesional tradicional se afiaden las competencias digitales
béasicas que los profesionales deberian tener (Fundacion Accenture, 2018):

1.

Aprendizaje continuo. Se deberd tener una formacion continua a lo
largo de toda la vida profesional, siendo capaces de conocer y manejar
los recursos digitales actualizados. Deberan capacitar el aprendizaje de
entornos analdgicos a los nuevos entornos digitales.

Conocimiento digital. Se refiere a la capacidad de desenvolverse de
forma eficiente con los recursos y las herramientas digitales, asi como
ser capaces de integrar todos los conocimientos digitales en su trabajo
digital.

Gestidn de la informacion. Tener la capacidad de navegar por Internet
y realizar busquedas eficientes para acceder a informacion fidedigna.
También ser capaces de evaluar la calidad de la informacion obtenida
y sistematizarla para afiadirla a los conocimientos obtenidos.

Comunicacion digital. Tener la capacidad de comunicarse, participar,
y generar contenido de forma eficiente con las herramientas digitales.

Trabajo en red. Se refiere a la capacidad para trabajar y comunicarse,
gestionar, y desarrollarse en los entornos digitales formales e
informales, y tener la capacidad de una interaccién de calidad con los
entornos digitales.

Vision digital. Capacidad de comprender el fendmeno digital en toda
su globalidad y la capacidad de integrarlos en el desarrollo de la
actividad laboral.

Liderazgo digital. Tener la capacidad de dirigir, coordinar y participar
equipos de trabajo que estan distribuidos en entornos digitales.

Orientacion al usuario. Capacidad de entender e interactuar con
diferentes tipos de usuarios en diferentes contextos digitales, también
saber establecer los mecanismos necesarios para monitorizar las
diferentes tareas digitales y ser capaces de aportar soluciones a las
mismas.

Este aprendizaje digital se debe ver en los futuros profesionales como una
oportunidad de aprendizaje y adaptacion a las necesidades actuales (Cruz Roja,

2019).
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5.1.2 Desarrollo de las competencias digitales en los futuros profesionales

Es necesario facilitar las herramientas formativas y el desarrollo de
competencias de caracter digital en la formacion, de los futuros profesionales para
que puedan afrontar con éxito la transformacion digital en los puestos que ocupen.
Para ello se deben identificar los cambios en la forma de trabajar para conocer en
gué aspectos se deberia centrar la formacion.

En una vista general, después de una exhaustiva documentacion y basados
también en la propia experiencia de trabajo, se ha llegado a la conclusion de que la
formacion en el desarrollo de las competencias digitales se deberia centrar en tres
parametros concretos. Por un lado, formar en las funciones propias de cada
profesion, en este caso en las funciones propias del Trabajo Social. Un segundo
parametro seria la formacion en competencias y habilidades de los profesionales y
por Gltimo formacion en conocimientos digitales.

lustracion 11. Composicion de las competencias digitales

—[ FUNCIONES PROFESIONALES

—[ COMPETENCIAS Y HABILIDADES ]—

Fuente: Elaboracion propia
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Estos tres pardmetros, unidos a las competencias digitales que anteriormente
hemos visto en el apartado anterior, deberian desde nuestra apreciacion redisefiar un
nuevo perfil profesional y que dentro de nuestra investigacion afectaria a los
profesionales del Trabajo Social de la siguiente manera:

v Funciones. Saber con detalle las funciones del puesto e incluir aquellas
que estan impactadas por la trasformacion digital.

v" Competencias. Las requeridas en el perfil tradicional y las que se
necesitan en el perfil emergente con el grado de digitalizacion.

v Conocimientos digitales. Los conocimientos que sean necesarios para
desarrollar las funciones digitales asociadas a los puestos.
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5.2 El nuevo perfil profesional para Trabajo Social

Los profesionales de Trabajo Social deben transformarse en el siglo XXI. El
objetivo de esta transformacion es implementar, disefiar y evaluar un programa
formativo acorde para la profesion con las directrices del marco europeo en
competencias digitales.

Las competencias digitales deberian estar consideradas como competencias
transversales en el disefio curricular de los profesionales del Trabajo Social. Para
ello, se debe reconocer las caracteristicas del contexto profesional actual y tomar
conciencia de su impacto redisefiando estrategias de orientacion individual y
colectiva. Bajo mi punto de vista, es el momento de reconceptualizar el perfil
profesional. La mejor forma de comenzar es dentro de la formacién académica
universitaria donde los futuros profesionales deben aprender a desenvolverse de
manera eficiente en su trabajo.

Para desarrollar el programa formativo se tendran que marcar una serie de
pautas a trabajar en relacion con los pardmetros anteriormente identificados
relacionados con el conocimiento digital, las funciones y las competencias, y que
entre los tres suman las necesidades en competencias digitales del futuro profesional
y que esta desarrollado en la siguiente ilustracion.

lustracion 12. Variables de las competencias digitales

n

I 1
MUNDO DISPOSITIVO COMUMICACION
DIGITAL DIGITAL DIGITAL
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RAD.GDNAL COMPETENCIAS
COPMUMNICACION TRADICIOMALES .
m kel
COPMPETENCIAS
IMPACTADAS EN RED
m “DidiiALes
| TECnNOLOGIAS
ACTIVIDADES SER DIGITAL
DIGITALES

FLEXIBILIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, desarrollaremos por separado los tres parametros para entender
de forma global las posibles necesidades del futuro profesional en Trabajo Social.

5.2.1 En las funciones

El Estatuto de la profesién de Trabajo Social en su articulo 6, que desarrolla
las funciones del ejercicio profesional, entre las que menciona como mas
importantes la funcion preventiva, para detectar de forma precoz problemas de
manera individual o colectiva, funcién de atencion, a cualquier persona en riesgo
para desarrollar sus capacidades y habilidades personales, funcion de planificacion,
para crear un itinerario personalizado de intervencion, funcion de mediacion, etc.(
Consejo General de Colegios de Diplomados en Trabajo Social, 2001). Estas son
las funciones tradicionales que se han mantenido hasta nuestros dias. Pero el cambio
social hace que tengamos que pensar en una reestructuracion de las funciones con
un impacto cada vez mayor en las tecnologias (Cruz Roja, 2019).

Segun algunos autores (Vacas, 2018; Lombardero, 2017; Cruz Roja, 2019)
entre las nuevas funciones a afiadir a las tradicionales estaria el conocer el
funcionamiento de los dispositivos digitales, aprender a mantener comunicacién en
red digital, atender solicitudes por via digital, crear, realizar y evaluar actividades
creadas en los medios digitales y ser flexibles en la adaptacion en planes de trabajo
digitalizados.

5.2.2 En las competencias

El fortalecimiento durante los Gltimos afios en materia digital ha venido
produciendo transformaciones en las competencias de los profesionales (Pallares,
2001) para realizar las gestiones propias de cada profesién. A las competencias
tradicionales de autoconfianza, cumplimiento de tareas, trabajo en equipo,
organizacion, y mejora en la calidad del trabajo, se han afiadido aquellas que son
necesarias en los procesos de digitalizacion. Entre las competencias més destacadas
se encuentran la comunicacion digital y sobre todo el concepto de “ser digital” (Cruz
Roja, 2019) clave para la intervencion con los dispositivos digitales como las tareas
de reporting®, planes de trabajo o comunicacion de incidencias.

& Hace referencia al analisis digital de toda la informacién que genera una organizacion en tiempo real
y que permite al profesional confeccionar informes en el formato exigido por la empresa en cada
momento segun las necesidades solicitadas.
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5.2.3 En conocimientos digitales

Pieza angular que va a englobar tres caracteristicas fundamentales y necesarias
en el trabajo digitalizado: mundo digital, dispositivos y comunicacion digitales.

El mundo digital se refiere a la capacidad de conocer el entorno digital y los
cambios que se producen y que impactan en la forma de trabajar. La importancia de
conocer los dispositivos digitales como el ordenador o dispositivos mdviles,
compafieros inseparables de muchas de las profesiones. Y la comunicacion digital a
través de los dispositivos digitales que nada tiene que ver con la comunicacion
ordinaria.
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6 QUE DICE EL TRABAJO SOCIAL AL RESPECTO

El objeto del Trabajo Social es la intervencion y evaluacion social de las
necesidades de los individuos y sus interactuaciones con el entorno®. De ella se
deriva la actividad profesional y marca la identidad que deben desarrollar los
trabajadores sociales para su capacitacion y formacién. Esta formacion se realiza
desde la universidad.

En la actualidad esta formacion debe responder a las nuevas exigencias que
marca la Sociedad Digital e incluso también los propios usuarios.

La incorporacion de las herramientas digitales no se ha simultaneado con la
formacion recibida en las universidades. Tampoco se ha desarrollado un
entrenamiento préctico para su aplicabilidad en la vida real. La formacion tiene que
estar basada no solo en un profundo conocimiento teérico y préactico, sino que
también debe actualizarse con los cambios necesarios para una correcta
intervencion. Entonces, ;Como debe reinventarse la profesion de Trabajo Social?.

6.1 Del Trabajo Social tradicional al Trabajo Social electrénico

Volviendo la vista atrds y pensando como surge el Trabajo Social
profesionalizado marcado por la sociedad de finales del siglo XIX, (hacinamiento
en viviendas, analfabetismo, enfermedad, etc.), como consecuencia de la
Revolucién Industrial, que hizo que el &nimo transformador de un grupo de mujeres
(Mary Richmond, Jane Addams, Gordon Hamilton) facilitara el empujon definitivo
al surgimiento de esas acciones caritativas se fueran transformando en una
profesion y la creacion de la disciplina de Trabajo Social (Miranda, 2004).

De esta manera, la lucha por contribuir a una sociedad mas justa y equitativa y
la erradicacion de la pobreza y la exclusion social (Byrne, 2002). Estos
antecedentes, son algunos modelos de intervencion para desarrollar el trabajo diario
y reflexionar sobre la sociedad. En la actualidad, nos enfrentamos a la misma
situacion: el Trabajo Social debe centrarse en creacion de nuevas formas de
intervencion para transformar y mejorar la sociedad y desarrollo independiente,

9 Resumen de la definicién de Trabajo Social, aprobada por la Asamblea de la Federacién Internacional
de Trabajadores Sociales, Montreal, Canada, en julio de 2000.
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creativo y transformador dentro de la profesion, asi como contribuyendo al
desarrollo social (Salazar, 2006), pero desde la revolucion tecnoldgica. Estan
apareciendo diferentes perspectivas de como se entiende el Trabajo Social Digital o
e-Social Work en la actualidad (L6pez Peléez, Marcuello-Servos y Castillo de Mesa,
2020). Por lo tanto, el Trabajo Social debe actualizarse para estar en linea con las
innovaciones.

Como se ha comentado anteriormente, el Trabajo Social no esta en desacuerdo
con la tecnologia ni con las TIC. Al contrario, las TIC son una herramienta Gtil con
una variedad de opciones para realizar nuestras tareas diarias (Chester y Glass,
2006; Lamendola, 2010; Menon y Miller, 2002) sin invertir tanto tiempo en
gestionar la burocracia y dejando a un lado la imagen poco alentadora de ser meros
administradores y tramitadores de recursos. El Trabajo Social no esté refiido ni con
la tecnologia ni con las TIC, al contrario, debe beneficiarse de ella para agilizar los
procedimientos y dedicarse a lo que realmente importa, las personas.

Los profesionales del Trabajo Social se dedican a tratar, prevenir y resolver los
problemas de los ciudadanos. Estos servicios en su mayoria se prestan desde las
administraciones publicas, aunque ya desde hace un tiempo la propia administracion
externaliza proyectos, programas y servicios a un entramado de organizaciones
gestionadas de forma privada (Gilbert, Lépez Peldez y Sanchez-Cabezudo, 2015).
De todo esto podemos sacar a relucir que las intervenciones no suelen ser
continuadas. Cuando los fondos destinados a algun proyecto o servicio terminan se
ha de improvisar la intervencién en funcion de lo que se dispone para su continuo
seguimiento (Cottam, 2015). Esto hace que el trabajo de los profesionales se vea
afectado y que tengan que ser los recursos adaptados por los trabajadores sociales.

Esto esta convirtiendo a la profesion en un mero gestor y tramitador de recursos
lo que hace que las actuaciones se vean burocratizadas al maximo. Esta manera de
trabajar viene desde el siglo XIX por la Sociedad Industrial, en la que se necesitaban
estandarizar los procesos a través de protocolos de actuacion y esto ha quedado
inherente dentro de los Estados de Bienestar. Actualmente sabemos que los
trabajadores sociales pasan el 84% de su tiempo gestionando burocracia en vez de
intervenir que es su principal cometido (Castillo de Mesa, 2017a). No es baladi el
pararse a pensar la cantidad de recursos humanos y econdmicos que se pierden en
esta gestion y se critica que la ineficacia de este sistema siempre a la falta de recursos
humanos y no a un fallo del modelo en si (Castillo de Mesa, 2017a) quedando los
problemas dentro de un saco predisefiado. Sin perder de vista estos antecedentes, se
observa que han dejado a lo largo de su recorrido unos modelos de intervencién para
el desarrollo del trabajo diario obsoletos. Reflexionando en la sociedad actual se
encuentra frente a la misma tesitura.
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Los problemas cambian y se necesitan soluciones distintas, a lo mejor habria
gue cambiar el modelo burocratico en el que se estd inmerso. La gestién, el control
y el registro de datos, deben cambiarse por un planteamiento alternativo como marca
Cottam (2011) e ir a un modelo Relacional de Bienestar Social basado en abandonar
las practicas burocraticas, donde el trabajador social dedique tiempo a las personas
y ejerza un rol facilitador, donde sea el sujeto el protagonista de la resolucion de
problemas. Hay que dejar a las TIC que se ocupen de las funciones més
administrativas y utilizar la potencialidad de ellas en buscar modelos digitales
practicos para mejorar la intervencion.

El papel de las profesionales sigue siendo insustituible y necesario, incluso en
un plano tecnoldgico la persona debe “poner en funcionamiento” la maquina y
aplicar sus usos tecnoldgicos, pero seguir pensando en una actuacién profesional
ajena o alejada de las TIC y del cambio cultural que han supuesto, es pensar en el
Trabajo Social de forma reduccionista.

6.1.1 Donde estamos.

El inicio de esta aborigen con las TIC e Internet comenz6 con los mensajes de
texto, después evoluciono al chat que fueron los primeros pasos al inicio de la
comunicacion virtual. Méas adelante aparecieron las redes sociales y las plataformas
virtuales (Castillo de Mesa, 2017b). Hoy en dia los teléfonos méviles se han
convertido en ordenadores personales que recogen y realizan gran cantidad de
multifunciones.

No en todos los territorios se puede dar el mismo servicio. Se ha comprobado
que la Sociedad Digital es mas urbana que rural. Uno de los problemas con los que
nos encontramos es la despoblacion en el medio rural, lo que conlleva a menos
infraestructuras tecnoldgicas. El acceso a Internet es fragil y pobre. Existen planes
a nivel nacional para llegar a dar cobertura de Internet a estos territorios no
accesibles, no por situacion sino porque las propias compafiias de teléfonos no
demuestran interés econdmico en estas areas rurales. El punto clave es que todos los
ciudadanos tengan acceso a la red en las mismas condiciones. Esto tiene otro lado a
discutir, las tecnologias no son neutras (Castillo de Mesa, 2017b).

Toda tecnologia produce Tecndpolis (Postman, 2018). Definidas como la union
de un conjunto de industrias tecnoldgicas, generalmente acompafiadas de
instituciones educativas y de investigacion, situadas en una ubicacion fisica comun.
Esto puede hacer caer en una trampa. Pero detras estan las personas que manejan
€s0s procesos y que deben marcar las alertas sociales en su uso.
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El Trabajo Social como campo de accidn social tiene que entrar de lleno en las
TIC, aunque sea un monopolio hoy en dia de los tecndlogos, que solo ven los
procesos, el Trabajo Social puede aportar la parte social (Lépez Peldez, Pérez y
Aguilar-Tablada, 2018). Aunque los cambios sean rapidisimos se intuye que
también debe de haber un trabajo por detréas, con y para las personas.

Distintas generaciones de profesionales coexisten en este espacio. Una parte
sigue manteniendo una gran resistencia al cambio y la entrada de las TIC, sobre todo
en la intervencidn directa. El problema necesita un tiempo de adaptacion. Muchos
otros procesos se han digitalizado y una cuestién ha quedado clara en estas dos
Gltimas décadas, la gestion de las tecnologias en el area social ya no tiene discusion.

La tecnologia es imparable. Ha transformado la forma de comunicacion entre
las personas. Los trabajadores sociales deben transformarse también, incluso
adaptar la forma de trabajar. Habra que abrir la mente al trabajo en plataformas
digitales donde los usuarios puedan registrar su demanda para entablar las
comunicaciones necesarias en la resolucion de sus problemas.

Existe controversia entre la gestién administrativa y la interaccion con los
usuarios en campos digitales. Pero la digitalizacion esta exigiendo una modificacion
en los usos de trabajo, aunque debe existir siempre un trabajo previo y final con las
personas y su atencion directa.

Hay que tener claro que la observacion o intervencion por via digital no es la
misma, pero todo es dependiendo del ojo con el que se mire. Es verdad que habra
partes que se pierdan, pero la cuestion estara en ver que partes se necesitan
enriquecer o completar para que se adapte a una intervencion vanguardista. Un
proceso no debe estar refiido con el otro. Los dispositivos digitales lo que pueden
garantizar es la abertura de campos y posibilidades. Solo hay que estar preparados
para ellos como disciplina. Observar los procesos que estan cambiando, comprobar
cuales estan obsoletos, en definitiva, modificar y aprovechar las sinergias que surjan
en relacion a la disciplina y a las TIC (Cottam, 2015).

Estamos en una encrucijada de cambio, el paso de un mundo analdgico y la
entrada a un nuevo concepto en la forma de trabajar. Pero también hay que tener
claro cudles son los inconvenientes o limitaciones del uso tecnolégico en la
intervencion social. Plantearnos que procesos pueden mejorar con las TIC, que
cosas de las que se hacen no merece la pena seguir haciendo y cuales hay que
readaptar.
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6.2 Profesionales digitales.

Tanto el sector publico y privado, en este caso el Tercer Sector, estan
comenzando a no ser ajenos a la inclusion dentro de su trabajo diario con las TIC.
Cada dispositivo que se une a la red aumenta el flujo de datos. Saber utilizar y
controlar el Big Data se esta convirtiendo en algo imprescindible social y
laboralmente (Forbes, 2019). Los datos no se crean ya solo a la luz de Internet.
Existen otros dinamizadores como son los teléfonos inteligentes, Internet de las
Cosas (loC), las ciudades inteligentes, etc., que son también creadores de datos y
las organizaciones estan usando este tipo de fuente de datos (Unién Europea, 2010).
La tendencia es que las organizaciones se vayan digitalizando.

No todos los paises van a tener el mismo grado de digitalizacién. Habitualmente
se estan usando estas plataformas para la relacion entre terceros; usuarios,
proveedores, clientes o entre las mismas organizaciones. ES importante conocer
como esté siendo la incorporacion de estas herramientas en el trabajo diario, asi
como las implicaciones que pueden tener en su hacer diario para enviar correos
electronicos, compartir, editar y seleccionar textos y archivos compartidos dentro
de la organizacion o fuera de ella (Leonardi, Huysman y Steinfield, 2013). La
cuestion es como influye este intercambio entre profesionales y organizaciones.

Las organizaciones deben adaptarse a los cambios que se estan produciendo
con relacion al contexto digital. Esto puede provocar incertidumbre al incorporar
nuevas técnicas de gestion en las que estan involucradas las TIC ya que va a llevar
a una constante innovacion (Burt, 2005).

Esta innovacion esté llegando lentamente a las organizaciones, donde todavia
prima los ecosistemas tradicionales con las reglas y rutinas marcadas y muy
interiorizadas, lo que provoca que la incorporacion de las TIC en los procesos sea
lenta (Choo y Diaz, 1999). Lo que ayer era eficiente hoy es ineficiente, algo que a
nivel de las organizaciones cuesta poner al dia ya que la maquina burocrética, junto
a las rutinas establecidas son a veces un muro dificil de tirar (Burt, 2005).

Las tecnologias sin embargo no mantienen esa rigidez ni esas rutinas. Cambian
a la misma vez que avanzan, emergiendo nuevos ecosistemas que se adaptan a las
nuevas tendencias sociales y que superan por tanto las rutinas de las organizaciones.
Desde hace dos décadas la creciente diversificacion social hace que convivan las
practicas tradicionales y las innovadoras.

Diferentes actores intervienen en el acceso a este cambio. De ahi que los
trabajadores sociales necesiten elaborar y ejecutar cambios en su forma de trabajar,
sin dejar a un lado cual es nuestro fin Gltimo que son las personas, pero si siendo
conscientes de las nuevas necesidades.
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Se han de fijar objetivos comunes para aumentar las interacciones entre la
formacion y las nuevas exigencias para lograr un acercamiento a la formacion de
profesionales digitales (Finn, 2000). Crear proyectos comunes que supongan un
cambio en las actitudes de los distintos actores para mejorar los programas
educativos (Finn, 2000). Es importante ser capaces de percibir los cambios de
nuestro entorno, para poder interpretar las necesidades futuras (Choo y Diaz, 1999)
en relacion con lo que se va a exigir a estos profesionales digitales.

El conocimiento digital se ha convertido en la fuente y fuerza de trabajo del
futuro y debe ser el punto de partida de los préximos programas de trabajo para
disefiar procesos combinados que puedan complementar las disciplinas en el aspecto
digital (Kruger, 2006). La diversidad en las formas de trabajar genera ideas, que
canalizadas llevan a los procesos de innovacion (Florida, 2002).

Desde el Trabajo Social se deben dar procesos de integracion del saber como
resultado de la union de nuestra practica social y los procesos digitales creando una
viabilidad de crecimiento en nuestra disciplina, no solo a nivel de investigacién sino
en la practica. No podemos estar siempre dentro de nuestros grupos homogéneos,
sino que en la heterogeneidad esté el crecimiento de la disciplina para crear unos
profesionales digitales que puedan ser competitivos dentro de las organizaciones.
Es importante tener claro que primero se debe crear conocimiento para crear esa
innovacion. Son los pasos por seguir.

6.2.1 Una nueva forma de actuar

Uno de los ejes de la Agenda Digital 2020 (punto tratado en el Capitulo I1) hace
referencia a la Inclusion Social y Empleabilidad de las personas en todo lo que
concierne a los procesos digitales. ¢Cual ha sido el punto en el que nos hemos
estancado? Es una perversion propia del propio sistema que en esencia tiene que ver
con las personas y se relaciona directamente con el &mbito econémico, no viéndose
mas all& de ese trasfondo (Castillo de Mesa, 2017b).

Sin embargo, las formaciones académicas estan relacionadas con ello. A lo
largo de estos afios solo se han visto modificadas en algunos aspectos relacionados
con las gestiones de las tecnologias, de forma aplicada, para mejorar la
empleabilidad de los futuros profesionales como se aprecia en los planes docentes
de algunas universidades.

Tras leer esa informacion uno se da cuenta que los &mbitos académicos, y en
especial la disciplina de Trabajo Social no ha tenido nada que ver con la perspectiva
marcada por la Agenda Digital. Se mantiene al margen, ¢Por qué no est4 cambiando
ya el catélogo de formacion?.
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Los egresados de Trabajo Social estdn comenzando a darse cuenta de este
problema y estan viendo que poco a poco se convierte en algo negativo a la hora de
enfrentarse a la entrada del mercado laboral (del Fresno Garcia y Lopez Peléez,
2014). Esta situacion debe ser un condicionamiento para generar soluciones a este
respecto, ya que se trabaja con personas y con su entorno. Un entorno vinculado a
Internet y a procesos digitales. El trabajo futuro consiste en identificar y asegurar
recursos para mejorar las competencias de los individuos en su entrada en la
sociedad digital y por ende en el mercado laboral. Es necesario identificar los nuevos
cambios, asi como crear nuevas teorias para el Trabajo Social actual, con métodos
y enfoques adaptados a las nuevas circunstancias.

La penetracion de las TIC en la sociedad es tan impresionante gque no se puede
ignorar que se deben hacer cambios en cuanto a los conceptos clasicos del estudio
del Trabajo Social y que deben ser adaptados. En esta intervencion deben estar al
frente los trabajadores sociales, sobre todos aquellos que estdn en activo en
organizaciones donde las TIC estan entrando con fuerza y comenzando a abarcar
sectores de intervencion especificos de la disciplina (del Fresno y Lépez Pelaez,
2014). Las TIC seran un medio complementario al trabajo y, por tanto, deben ser
dominadas. Se tiene la materia prima sobre las formas de actuacion e intervencion,
solo queda enfocar las nuevas teorias en aprovechar las oportunidades que ofrecen
las tecnologias.

Para que se produzca una transformacion digital, la profesién de Trabajo Social
tiene que asumir el reto, comenzando primero desde el mundo académico donde se
van a formar a los futuros profesionales. Es imprescindible la implicacion tanto de
alumnos como de profesores. Seguidamente desde las organizaciones publicas y
privadas, con la responsabilidad de favorecer la aplicacion de programas donde se
trabajen las competencias digitales. Por ultimo, la capacidad de crear, generar y
mejorar aplicaciones y métodos de trabajo digital que faciliten el trabajo diario de
la profesion.

El Trabajo Social se enfrenta a un gran desafio de adaptacién. Se debe buscar
el cambio de actuacion en los métodos de intervencion para actualizarlos a las
nuevas demandas sociales y poder intervenir tal y como se pide en la actualidad
(NASW and ASWB, 2005). Es un nuevo reto para investigar y poder desarrollar
estrategias de intervencion basadas en los nuevos avances tecnoldgicos (Gilbert,
Lopez Pelaez y Sanchez-cabezudo, 2015). Ya hay autores (Reamer, 2013 y del
Fresno Garcia, 2014) que hablan sobre la necesidad de trabajar en nuevas
habilidades y capacidades para mejorar los perfiles profesionales dedicados a la
intervencion social.
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Debe ser nuestra apuesta desde todos los ambitos, tanto desde los estudios
universitarios como la perpetuacion en los colegios profesionales. Tantoenel I y Il
informe ISSE (Informe sobre los Servicios Sociales en Espafia, 2013 y 2016) ya se
hacia referencia al tema de los aspectos de caracter formativo y la introduccion de
las nuevas tecnologias, situdndose en ambos informes como parte de los retos del
futuro, asi como la necesidad de incorporar nuevas metodologias tecnoldgicas a la
labor diaria del Trabajo Social.

6.2.2 Brecha digital dentro del Trabajo Social

El concepto de brecha digital ha cambiado en estas Gltimas décadas. Segun
diferentes autores este cambio ha pasado de estar relacionado con el acceso a los
dispositivos (Van Djink, 1999; Cribbs, 2002) y al desarrollo de competencias
digitales para saber usar esos dispositivos con el maximo aprovechamiento (Blank,
2013 y Cottam, 2015).

Teniendo en cuenta estas apreciaciones, desde la disciplina de Trabajo Social
también preocupa como disminuir la brecha digital de los alumnos que seran los
futuros profesionales (NASW y ASWB, 2005).

Mirando con perspectiva el problema de la brecha digital se advierte que ahora
la desigualdad no esta en la falta de dispositivos moviles sino en la falta de
utilizacion de contenidos digitales y de aplicacion a la disciplina. Esto genera una
barrera que esta imposibilitando el desarrollo a los futuros profesionales tanto de
forma individual como en su desempefio profesional y de adaptacion a la nueva
realidad. Esta desigualdad se debe intentar minimizar con la mejora en la formacion
de los profesionales desde la Universidad.

Para mejorar la formacidn de los futuros profesionales se han de tener en cuenta
diferentes aspectos. Por un lado, analizar el perfil del sujeto tecnolégico que llega a
los estudios superiores, y conocer que integracion tienen las TIC en sus usos
cotidianos a nivel de actividades de ocio, académicas y laborales. Después se
deberia conocer sus competencias digitales. Dentro de estas es importante definir
cudles tienen mas desarrolladas y en cuales hay que hacer un trabajo mas profundo.
Y, por ultimo, se deberia analizar cdmo ven la formacion tecnolégica dentro de la
carrera de Trabajo Social. Con el analisis de estos aspectos se podrian comenzar a
plantearse que modificaciones serian necesarias realizar en la formacion
metodoldgica del Trabajo Social para la adaptacion de los contextos digitales.
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7 TIC, OPORTUNIDAD PARA GENERAR NUEVOS ESPACIOS DE
PRACTICA PROFESIONAL

En el blogue empirico se han trabajado tres investigaciones relacionadas con el
Trabajo Social Digital y las competencias digitales necesarias para llevarlo a cabo
buscando dar respuesta a las preguntas planteadas en el Capitulo I.

Tomando como punto de partida el objeto de estudio expuesto en el Capitulo |
de esta investigacion, que es el pilar de esta tesis, que hacia referencia a si los
contenidos de aprendizaje en competencias digitales y Trabajo Social Digital en el
Grado de Trabajo Social de la Universidad de Zaragoza eran los adecuados para el
futuro desarrollo profesional de las y los trabajadores sociales, se presentan tres
casos distintos de investigacion basados en el Trabajo Social Digital y las
competencias digitales y que estan relacionados entre si. Las lineas de investigacion
han sido dos, una prepandemia en la que se identificd dentro de una organizacién
los cambios digitales que se estaban llevando a cabo en el desarrollo de la disciplina
y la segunda linea de investigacion se vio influenciada por la pandemia y el
confinamiento posterior que afecto a nivel mundial a todos los &mbitos sociales y
gue dieron paso a cuestionar la necesidad de profundizar en dicha materia. A
continuacion, paso a desglosar las tres investigaciones realizadas para dar respuestas
a las preguntas planteadas en esta tesis.

La primera pregunta planteada era si la entrada de las tecnologias ponia a
prueba a las organizaciones rompiendo con las formas convencionales de trabajo.
En la primera’® investigacion se realiz6 una exploracién preliminar de los
trabajadores sociales de una organizacion no gubernamental como es Cruz Roja
Espafiola, y mas concretamente la Asamblea de Cruz Roja en Zaragoza. La
convergencia digital y la digitalizacion de una parte de sus procesos se acelerd con
el uso de las TIC como herramienta tras la crisis de 2009. Primero en manejar
asuntos burocréticos; segundo, coordinar a los profesionales; tercero, interactuar
con los usuarios. La incorporacion de las TIC en esta organizacion durante mas de
dos décadas ha sido lo que nos ha decidido a realizar el estudio preliminar. Esta

10 puede verse en el articulo publicado en Eito Mateo, A. & Gémez Poyato, M. J. & Marcuello Servos,
Ch. (2018). E-social work in practice: a case study. European Journal of Social Work, (21),1-12.
doi:10.1080/13691457.2018.1423552.
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organizacion esta adaptando poco a poco a sus profesionales a estas nuevas
circunstancias sociales y tecnologicas.

Para resolver la segunda cuestion referente a que si el Trabajo Social Digital
deberia tener una mayor visibilidad e importancia dentro de la formacion
universitaria se planteé la segundal! investigacion que aprovecho el episodio
acaecido por la pandemia de la COVID-19, que se inicio el 16 de marzo de 2020.
Esto provocé una rapida adaptacion en las formas tradicionales de trabajar y tener
gue depender en casi todo el proceso de intervencion de las TIC, debido a las
medidas restrictivas impuestas por el Estado Espafiol. Para hacer una comparativa
real se volvié a centrar el estudio de nuevo en la Asamblea de Cruz Roja en
Zaragoza. En esta investigacion se busco identificar las carencias o necesidades en
relacién con las TIC que estos profesionales detectaron en un momento critico
donde se produjo una aceleracién digital para identificar las necesidades formativas.

Y con respecto a la Ultima pregunta sobre si las competencias digitales durante
la formacidn universitaria eran las adecuadas para su futuro profesional se propuso
la tercera investigacion que centr6 su estudio en los alumnos del Grado de Trabajo
Social de la Universidad de Zaragoza como futuros profesionales que se iban a tener
gue enfrentar con la convergencia digital al salir al mundo laboral. Se realizé una
investigacion en la que se tenian en cuenta diferentes aspectos como es el perfil
tecnoldgico del alumno, cuales son sus competencias digitales y como se
modificaban a lo largo de su formacion académica. También se indago en como
veian su formacion tecnolégica para su futura incorporacion al mercado laboral y si
era necesaria dentro de su futuro desempefio de la profesion.

7.1 Los antecedentes de esta tesis

Esta tesis comenzé a tomar forma a raiz de un estudio preliminar que se realiz6
sobre los trabajadores sociales de una organizacion no gubernamental. En este caso
se eligi6 a Cruz Roja por su proceso de convergencia digital, y mas concretamente
la Asamblea de Cruz Roja en Zaragoza por mi pertenecia como trabajadora social
de la institucion y responsable del proyecto de Informacion y servicios digitales.

Las entidades del Tercer Sector, especialmente las del sector de Accion Social,
se vieron afectadas por la multifacética crisis espafiola en 2008 (Marcuello-Servds

11 pyede verse en el articulo publicado en Gémez Poyato, M. J., Eito Mateo, A. y Matias Solenilla,
A. (2021). Aceleracion del Trabajo Social Digital por la COVID-19: Estudio de un caso. ISBN 978-
84-1390-536-5. Thompson Reuters -Aranzadi.
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y Marcuello, 2013)*2. Uno de los efectos mas visibles fue la reduccion de los
presupuestos disponibles para satisfacer las demandas sociales (Sistema de
Innovacion y Consultoria, 2015). Como la crisis social crecio, se redujo el gasto
publico y afectd particularmente los fondos asignados a politicas y solventar
carencias. Estas circunstancias dieron lugar a una mayor eficiencia en los recursos,
que en algunos casos estuvieron acompafiados de una convergencia digital. Proceso
favorecido por la ya omnipresente Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TIC).

De esta manera, se produjeron diferentes tipos de transformaciones dentro de
los servicios de atencion que hicieron de las TIC un instrumento para aliviar los
procesos de intervencion en los diferentes grupos vulnerables (Naciones Unidas,
2006) y, ademas, como otra forma de buscar soluciones. Entidades como Cruz Roja
Espafiola estaban y estan involucradas en esta busqueda de soluciones que, en una
forma altruista, trabajan para la sociedad y responden a las necesidades que se
detectan (Cruz Roja espafiola, 2014b), con el objetivo de fomentar el intercambio
de experiencias y desarrollando herramientas que lo faciliten a través de procesos
de innovacién, como las TIC.

Ademas, las demandas sociales ya no son del tipo "tradicional”; Han sido
modificados por ritmos acelerados, que requieren nuevas respuestas (Friedman,
2005). Esta es la razén por la que la Organizacion plantea nuevos retos para abrir
nuevas vias de accioén. La incorporacion de las TIC y sus aplicaciones ha llevado a
un cambio en la concepcion del mundo (Bonk, 2009 y Friedman, 2005), ha
modificado las formas de pensar, hébitos, mercados de trabajo ... y también ha
producido una revolucion en las profesiones incluyendo el Trabajo Social (Coe
Regan y Freddolino, 2008, Faux y BlackHughes, 2000, Giffords, 1998, Marson,
1997, Sapey, 1997) donde las TIC han sido incorporadas con otras innovaciones y
tecnologias que ya existian (Arriazu y Ferndndez-Pacheco, 2013). Nuestra vida
cotidiana esta condicionada por la conectividad.

Internet, diferentes dispositivos de hardware y aplicaciones de software estan
produciendo cambios y nuevas formas de interaccidn social. Esto esta produciendo
una revolucion en las sociedades. EI Trabajo Social no esta en desacuerdo, por el
contrario, existen herramientas Utiles con una variedad de opciones (Segado y
Lopez, 2014) para realizar nuestras tareas diarias (Arredondo, Castellano y
Celimendiz, 2013).

12 Una de las principales redes es la Plataforma de ONG de Accién Social.
http://www.plataformaong.org/.
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En este contexto, la incorporacion de las TIC tiene un papel fundamental en la
gestién, en los servicios de atencion y en el disefio de respuestas. En la practica
cotidiana, es una revolucion y una forma de llegar a la sociedad.

Sin embargo, pensar en el desempefio profesional fuera de las TIC es pensar en
el Trabajo Social de manera restrictiva. Las TIC son una practica generalizada e
instrumental, ya sea a través de computadoras, teléfonos moviles o incluso la
television. Ellas deberian ser una herramienta de intervencion, con una serie de
ventajas y desventajas (Arriazu y Fernandez-Pacheco, 2013), pero que no pueden
ser ignoradas o simplemente rechazadas (Coleman, 2011).

Para realizar la investigacion se ha basado en un estudio de caso, en el que se
ha elegido una organizacidn no gubernamental, en este caso Cruz Roja Espafiola, y
en particular la Asamblea Local de Cruz Roja en Zaragoza. Esta organizacion ha
ido més all& que otras organizaciones del Tercer Sector en la aplicacion de las TIC
y esta sirviendo como referencia en el campo emergente que tomo el nombre de e-
Social Work.

Nuestro enfoque metodoldgico para investigar estos procesos se ha basado en
tres niveles (Thomas, 2011). Se propone, en primer lugar, para la investigacion la
recopilacion de informacion y observacion directa (Greenwood, 2002). En segundo
lugar, formular una teoria fundamentada (Glasser & Strauss, 1967) y en tercero,
describir las principales ideas y contenidos relacionados con las TIC (Macluhan,
1989 Franzosi, 2008).

Vamos a mostrar una pequerfia parte de la gama de usos que se estan aplicando
y usando en las TIC para facilitar y mejorar las estrategias de intervencion con las
personas, recoleccion y procesamiento de datos, investigacion, disefio y gestion de
nuevos proyectos en los que las tecnologias puedan llegar a méas personas. Se
describiran los aspectos mas importantes del desarrollo de la actividad profesional
de la Cruz Roja Espafiola, en sus acciones cotidianas y en relacion con los recursos
tecnoldgicos (Pefalver, 2016) vinculados al Trabajo Social.Estas coordenadas
iniciales permiten generar nuevas vias para investigar y explorar nuevas formas de
aplicacion en el Trabajo Social digitalizado en lugar del tipico "tradicional"(NASW,
2005).

El documento se divide en diferentes secciones, La primera seccion describe el
programa de intervencion y su evolucién desde una mirada tradicional del Trabajo
Social a una perspectiva de e-Social Work. El segundo presenta y analiza el
programa de intervencion y la incorporacién de las TIC en esta ONG, durante mas
de dos décadas. La tercera seccion describe las contribuciones de profesionales a la
aplicacion y adaptacion del Trabajo Social a las nuevas circunstancias tecnolégicas
y las necesidades de los usuarios sobre la base de intervencion.
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7.2 El papel de los profesionales

El papel de los profesionales sigue siendo insustituible y necesario. Incluso a
nivel tecnoldgico una persona debe "poner en marcha' la maquinay aplicar sus usos.
Seguir pensando en un desempefio profesional ajeno o alejado de las TIC es
impensable. Este es el pensamiento que subyace en los procesos y experiencias.

Las organizaciones del Tercer Sector, en especial las de Accion Social, como
la Cruz Roja Espariola, investiga y colaboran con proyectos relacionados con los
avances tecnoldgicos para aplicarlos en la prestacion de servicios a los grupos mas
desfavorecidos (Bruel i Carreras y Antoni, 2006).

Se plantea objetivos a largo plazo, en los que la tecnologia nos brinda mejorar
las intervenciones y procesos de atencion y seguimiento de los usuarios (Schoech,
Basham y Fluke, 2006). Nos proporciona herramientas donde el usuario puede
producir su propio proceso de cambio, y puede ser de gran ayuda para identificar
nuevas soluciones para problemas pendientes. En este sentido, hoy en dia, los
ordenadores son esenciales para el trabajo.

En el caso de Cruz Roja Espafiola, esta incorporacion comenz6 a partir de los
afios ochenta como una motivacion para mejorar la calidad de los procesos de
intervencidon y organizacion del trabajo diario. Inicialmente, como en otras
organizaciones, habia resistencias al cambio.

La aceptacion de las tecnologias y en especial de los ordenadores no era facil
entre los profesionales, ya que la mayoria estaban acostumbradas a la dinamica
tradicional que requeria mucho tiempo para la compilacién de datos. Sin embargo,
el avance tecnoldgico fue imparable y, poco a poco, fue incorporandose en todas las
areas y departamentos. En los Gltimos quince afios aparece un nuevo ambito de
intervencidn social, donde el trabajo tradicional sigue en proceso de evolucion y
cambio hacia una intervencion mas vanguardista.

De este proceso de cambio surge el concepto de «proximidad»!* como una
herramienta de comunicacion cuyo objetivo era recibir y aceptar un gran nimero de
Illamadas gestionadas por teléfono y computadoras a través del Software Altitude
Agent (Cruz Roja Espariola, 2013a).

13 para aclarar esto, el uso del concepto de "proximidad” no es tanto una cuestién puramente fisica o
material, pero si tiene un sentido general que abarca diferentes procesos. Los primeros protocolos y
procesos digitales fueron relacionados con la "proximidad" que se ofrecia en los servicios, pero esto
ha cambiado y desde 2013 es orientado a responder a las condiciones deseables para mejorar un
conjunto de recursos que sirven a las personas
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El programa de intervencion incorpor6 una cartera de servicios utilizada como
estrategia para acercar a grupos de personas mayores y desarrollé los primeros
procesos digitales, en particular el proyecto de Teleasistencia (Aceros, Cavalcante
y Domeénech, 2013).

Posteriormente, con la digitalizacion del servicio la cartera de servicios se
incorporé a otros proyectos como ayuda complementaria en el hogar. En la
actualidad, los servicios se han ampliado para otros grupos, por ejemplo, los
programas de empleo, cuya cartera de servicios ya estan digitalizado con itinerarios
personalizados de insercion.

7.3 Situandonos en Cruz Roja

A lo largo de la historia, Cruz Roja se ha ido adaptando a diferentes &mbitos
segun las circunstancias y los retos de cada época. Estos cambios se pueden dividir
en tres etapas distintas que han marcado las actuaciones de la organizacion. En sus
comienzos sus esfuerzos se centraron en la accion humanitaria a las victimas de los
conflictos bélicos (Derecho Internacional Humanitario, Mediacién y Asistencia a
refugiados y prisioneros). Mas tarde, hacia el afio 1920, se suma la accién
humanitaria a las victimas de desastres naturales y de otros tipos en tiempo de paz
(prevenir y aliviar, salud, accion ante desastres, socorros: como ayuda en carretera,
asistencia en domicilios...). En la actualidad se amplia también la accion preventiva
a favor del Bienestar Social y la calidad de vida.

El punto de inflexion en aquella época, lo marca el Real decreto 825/1988, de
15 de julio, por el que se regulaban los fines de interés social en la asignacion del
IRPF. Los servicios que prestaban los voluntarios en este tiempo comienzan a
profesionalizarse con la incorporacion de trabajadoras sociales, auxiliares de clinica
y auxiliares de ayuda a domicilio para cubrir los servicios sociales hacia los
colectivos mas vulnerables, como la poblacion reclusa, toxicomanos o inmigrantes.
Un proceso de evolucion organizativa consecuencia de la adaptacion a los retos de
cada época.

Se han ido sumando y desarrollando como forma de dar respuesta a ese objetivo
de atender a las personas, sino como agente que participa en la construccion de las
politicas sociales. Es un proceso abierto donde no se han descartado la aparicion de
nuevas formas de accion, entre las que ha tenido cabida el desarrollo del campo
tecnologico con fines sociales.

Para facilitar esto, se han implementado acciones que utilizan las TIC como
herramienta de desarrollo con un software especifico destinado a responder a cuatro
funciones marcadas por Cruz Roja Espafiola (Cruz Roja Espafiola, 2013b):
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1. Data mining, datos recopilados durante los procesos de contacto de las
personas con la institucion y canalizado en la base de datos de la Cruz
Roja.

2. Gestion de la informacion y la comunicacion, un proceso mediante el
cual la informacion se obtiene o se muestra de forma bidireccional por
medio de llamadas de usuarios o personas no relacionadas con la
institucion, y las Ilamadas salientes de la propia institucion a los
usuarios.

3. Prevencion, mediante campafias especializadas, sélo flujos de
informacion unidireccional.

4. Diagnostico tratamiento y seguimiento, a tiempo parcial o continuado,
dependiendo de la que nos permite disefar respuestas adecuadas a las
necesidades detectadas a través de cartera de servicios.

Incluyendo el concepto de "proximidad", el objetivo es apoyar la estabilidad de
las personas en su habitual medio ambiente, promoviendo acciones para mejorar su
autonomia y autogestion de actividades cotidianas, involucran a todos los grupos
con los que trabajan, asi como de proporcionar los recursos técnicos, materiales y
econOémicos necesarios como un instrumento transversal.

La institucién trabaja de una manera comun, relacionando e interviniendo
juntos. Apunta a aumentar la calidad de la atencion y dar una respuesta
personalizada y réapida a los usuarios vinculdndolos a un proyecto, pero
considerando a cada usuario como una persona que puede ser susceptible a una
intervencion integral.

Este lugar de convergencia se llama e-Social Work, una adaptacion del Trabajo
Social resultante del uso de las TIC y que permite el desarrollo de las capacidades
de los individuos para satisfacer sus necesidades y demandas.

Segun Coleman (2011) e-Social Work es una nueva practica de Trabajo Social,
aun no consolidado. Sin embargo, estamos involucrados en el cierre de una época
de relaciones sociales, y también estamos en la apertura de la época sucesiva.
Resistencias a este nuevo “paradigma”, podria provenir del Trabajo Social
"tradicional”, a pesar de que las TIC han llegado para quedarse. Uno de los
problemas méas importantes podria ser la cualificacion de los profesionales, para
realizar la mayor parte de las tareas, en las que muchas de ellas estarian ya mediadas
exclusivamente por las TIC.
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De cualquier manera, Coleman (2011) relaciona el nacimiento del Trabajo
Social Digital con la situacion econdmica de los estados centrales, las crisis
economicas y la respuesta de los territorios locales, que en este contexto introducen
las TIC en los procesos tradicionales de cuidado. Ellos creian que de esta manera
podian mejorar la eficiencia econdmica y el control de los servicios. En Espafia, al
igual que en muchas otras sociedades europeas, las TIC, Internet y los teléfonos
moviles son ubicuos y omnipresentes.

El alcance del e-Social Work abre un conjunto de expectativas en el campo
social con respecto al desarrollo de proyectos de innovacion. También amplia la
forma de trabajar dentro de las entidades involucradas e incluso conduce a cambios
en el pensamiento profesional. Es un campo emergente de la intervencion, donde
las demandas y las respuestas convergen, tanto para los usuarios como para los
profesionales.

7.4 Ambito local, Zaragoza

Este modelo organizativo y sus lineas generales estdn marcados para todas las
sedes de Cruz Roja de forma internacional. Se trabaja de manera altruista y se
responde a las necesidades que se detectan con el objetivo de fomentar, mediante el
analisis y el intercambio de experiencias, la atencion de las personas incorporando
para ello nuevas competencias y desarrollando herramientas que lo faciliten. Esto
se hace apostando por la exploracion de procesos innovadores que sean capaces de
producir un cambio efectivo.

Una vez sefialadas algunas claves de la evolucion de Cruz Roja Espafiola, esta
investigacion se centra en la sede de Cruz Roja en Zaragoza, donde a lo largo del
tiempo se han desarrollado los cambios necesarios para adaptarse a la intervencion
y a las transformaciones producidas en relacion con las distintas visiones en el
campo de la intervencion social (Cruz Roja Espafiola, 2013a).

En Zaragoza y como se sitla este trabajo, ha seguido avanzando en sus metas
sociales. A lo largo de los tres ultimos lustros han ido apareciendo nuevas areas de
intervencion social. En la actualidad, la Asamblea Provincial de Zaragoza cuenta
con una red de doce oficinas comarcales y locales en la provincia, que trabajan de
forma conjunta.

En esas coordenadas, la incorporacion de los ordenadores como una
herramienta mas de trabajo, se inicia en la sede a partir de 1995 como una
motivacion mas para mejorar la calidad de los procesos de intervencion y de
organizacion del trabajo diario (Cruz Roja Espafiola, 2013b). Inicialmente, como en
otras organizaciones, se dieron distintas resistencias al cambio: la aceptacion de la
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ofimatica no fue buena entre los trabajadores ya que la mayoria estaban
acostumbrados a unas dinamicas de trabajo manual que requerian mucho tiempo
para la compilacion de los datos. Pero el avance tecnoldgico fue imparable y, poco
a poco, se fue incorporando a todos los &mbitos y departamentos de trabajo hasta la
actualidad.

En 2008 se notan los efectos de la crisis, asi como los primeros recortes
presupuestarios en los fondos provenientes de las Administraciones Publicas a
través del IRPF. Esto también produjo recortes dentro de la propia entidad. En esa
fecha Cruz Roja Espafiola planted nuevas vias de actuacion. Durante esos afios se
utilizaron fondos propios de la institucion para paliar los recortes en los distintos
proyectos puestos en marcha y dedicar una parte de los mismos a la investigacion
para abrir nuevas vias de intervencién de ambito nacional (Cruz Roja Espafiola,
2013b).

Fue en 2013, cuando en Zaragoza se adopt6 un proceso de convergencia digital
favorecido por la entrada de nuevas tecnologias que se podian adaptar para mejorar
los procesos de intervencion con los usuarios.

Uno de estos procesos ha sido la incorporacion de los centros de llamadas o
“Centro de Contacto™*. Es una herramienta de comunicacién cuyo propoésito es
recibir y aceptar un amplio nimero de llamadas gestionadas a través del teléfono y
el ordenador con la utilizacion del programa Altitude Agent (Cruz Roja Espafiola,
2013a).

Con los centros de contacto se comenzd a trabajar en el proyecto de Ayuda a
Domicilio Complementaria en la realizacién de cinco agendas semanales de
seguimiento a usuarios mayores de sesenta y cinco afios. Viendo el buen resultado
y acogida de los usuarios, poco después se quiso ampliar la actividad del Centro de
Contacto, se compraron cuatro equipos mas con sus licencias entre los afios 2013 y
2014.

De esta forma se pudieron implementar nuevas formas de actuacion y gestién
de la herramienta en otros proyectos y con la introduccion de campafias desde
distintos enfoques, aplicando nuevas estrategias de intervencion social relacionadas

14 Con Centro de Contacto nos referimos al sistema de comunicacion y datos que tiene Cruz Roja y
que permite gestionar de forma unificada y automatizada los servicios desde cualquier puesto de
atencion utilizando una aplicacién con una sencilla ejecucidn, ya que la herramienta esta pensada para
el manejo del voluntario. Cada Centro de Contacto estad formado por un conjunto de ordenadores y
teléfonos especiales con una aplicacion especifica que estan conectados en red no solo a nivel local,
sino provincial y nacional.
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intimamente con los procesos digitales. En la actualidad el Centro de Contacto esta
dotado con seis equipos informaticos que atienden diferentes tareas o campanias.

Tanto las campafias como las diferentes tareas son asignadas o bien de una
forma centralizada para todos los Centros de Contacto Provinciales o bien pueden
ser asignadas por los diferentes técnicos de los distintos proyectos creando asi
agendas personalizadas segun la necesidad. En la ilustracion siguiente se hace un
resumen de las diferentes areas de trabajo a desarrollar en cada equipo informético
en el Centro de Contacto.

llustracién 13. Areas de trabajo en Centro de Contacto

A AGENDAS PROXIMIDAD
/
/ 4 ATENCION PROVINCIAL
Responsable centro de i 5
contacto

» PROXIMIDAD LOCAL
Coordinacién con responsables (;;\\_) CAMPARAS [Frio, Calor, Gripe,

s e \
nggi' g::g':r:sseg:;r::’m‘;; \ Llamamientos, Donaciones...]
Centro de Contacto. \\\\

\ | AGENDAS DE ACTUACION

\

¥ VIDEOATENCION

Fuente: Elaboracion Propia

Desde el Centro de Contacto se pueden realizar de manera simultanea una o
varias actuaciones a la vez, agrupandose en varias categorias:

- Sistema de atencion de llamadas entrantes procedente de usuarios de la
institucion, las cuales se gestionan desde las campanas de “Proximidad local”.

- Sistema de atencion de llamadas entrantes procedente de poblacion en
general para cualquier consulta, tanto de Cruz Roja como de informacion de otras
necesidades y demandas. Este tipo de llamadas se gestiona desde la campafia de
“Atencion Provincial”.
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- Seguimiento de usuarios y activacién de servicios, mediante la campafia de
“Agenda Proximidad”. Cabe destacar que en esta campafia solo pueden participar
los usuarios acogidos y valorados por Cruz Roja. Esta es la primera actuacion que
se puso en marcha en 2010.

- Seguimiento cognitivo (campafia Video-atencion). Esta campafia es
especifica para trabajar con areas de salud tanto a nivel psicolégico, como de
cardcter social.

- Prevencion, mediante camparfias especializadas como; Ola de Frio, Ola de
Calor, Vacunacion contra la gripe, campafia de concienciacion de la vacunacién
contra el COVID-2019, campafias de prevencion de habitos saludables, etc.

- Sistema de atencidn y seguimiento especializado “Agendas de actuacion”
en proceso de puesta en marcha para realizar ‘agendados’ masivos o selectivos en
los usuarios de los proyectos, para realizar con ellos distintas actuaciones, como
campanas especificas de salud, inmigracion, itinerarios formativos y de empleo.

La actividad del Centro de Contacto se realiza en la actualidad dentro del sector
de Coordinacion. Es en este sector de donde cuelgan las distintas areas que lo
conforman. A su vez, todas las areas agrupan distintos programas y proyectos que
se relacionan con la gestidon e intervencion en los mismos y con el Centro de
Contacto. La mayoria de los profesionales dependen también de ella e incluso los
voluntarios.

La introduccion de este tipo de herramienta unida a la experiencia propia del
Trabajo Social da lugar una nueva manera de buscar formas para gestionar las
formas tradicionales de intervencion.

Este lugar de convergencia se denomina e-Social Work, una nueva adaptacion
del Trabajo Social resultado del uso de las TIC y que permite desarrollar las
capacidades de los individuos para hacer frente a sus necesidades y demandas.

El desarrollo del Trabajo Social Digital abre un conjunto de expectativas en el
ambito social, con el desarrollo de proyectos de innovacion que cambian y amplian
la forma de trabajar dentro de las entidades e incluso ya estan cambiando la forma
de actuacion del propio profesional.
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7.5 Coémo funciona

El Centro de Contacto comenz6 su funcionamiento en Zaragoza en 2013.
Durante el primer afio se realizaron reuniones periédicas multidisciplinares con las
diferentes areas implicadas para la puesta en marcha de la herramienta; articular y
crear protocolos de funcionamiento de las campafas a trabajar, unificacién de
criterios, creacion de listados para el reparto, ubicacion y utilizacion de equipos,
personal y espacios, creacion de la programacion de formacion adaptada a la
asamblea y al personal voluntario, difusion del servicio entre los profesionales de
la institucion y por Gltimo la puesta en marcha e implantacidn informética de la
herramienta (Cruz Roja Espafiola, 2013a).

Aparte de este trabajo en equipo, se realiz6 otro de forma mas individualizada
por parte de los trabajadores asignados a este nuevo servicio en el que se desarroll6
un aprendizaje béasico del funcionamiento del software implementado en la
herramienta. Con el paso del tiempo la formacion se fue completando de una forma
autodidacta y adaptandose a las necesidades que surgian.

Se comenzé trabajando con dos equipos informaticos solo un dia a la semana
hasta la actualidad en el que se trabaja con seis equipos que prestan servicio de lunes
a viernes desde las diez de la mafiana hasta las ocho de la tarde, el paquete de
software utilizado para la activacion de las diferentes campafias seglin se necesite,
reforzandose dicho servicio si es necesario por cuestiones logisticas los fines de
semana (Cruz Roja Espafiola, 2014).

Cada semana se atiende a un nimero muy variado de personas dependiendo de
las actuaciones y prestaciones que estén programadas para la misma, pero de media
a la semana se programa la atencion a unos 200/250 usuarios. Sin contar las
llamadas de personas que se ponen en contacto directamente con Cruz Roja para
cualquier demanda o actuaciones concretas relacionadas con la intervencidn social,
situandose la media alrededor de 600 personas atendidas a la semana (Cruz Roja
Espafiola, 2013b).

Dependen de un referente de Centro de Contacto (trabajador social), que
distribuye, planifica y gestiona el trabajo a un equipo humano de unos cincuenta
voluntarios formados en el paquete informatico y con formacién especifica segun la
tarea o el area, o dependiendo del uso de las distintas plataformas de trabajo.

El &mbito de actuacion es muy amplio ya que al ser una herramienta transversal
de trabajo y no considerarse un proyecto en si, puede estar vinculado con cualquier
plan, programa o proyecto que se desarrolle en Cruz Roja Espafiola. El método de
intervencion que se ofrece a las personas beneficiarias queda marcado por los
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técnicos de los proyectos a los que pertenecen con un plan individualizado de
atencion.

Cada campafia de trabajo se organiza en funcién de la problematica’® de los
usuarios. La intervencion en cada caso va dirigida a mejorar su autonomia y
ayudarle a alcanzar el mayor grado posible de integracion y calidad de vida (Cruz
Roja Espafiola, 2014). Este proceso se contempla que sea de forma continuada en
algunos de los casos o de forma temporalizada en otros, adaptandose a las
necesidades de cada usuario y de la demanda del técnico del proyecto.

Este tipo de intervencion va dirigido a normalizar la situacion de la persona,
buscar la minima intervencion de las instituciones, desarrollar habilidades y
capacidades por parte del usuario con el fin de satisfacer sus necesidades dentro de
la comunidad.

Con la metodologia empleada se pretende obtener una asistencia rapida y
adecuada, ahorro de tiempo y mejor gestion de recursos. (Cruz Roja Espafiola, 2014)
Permitiendo reforzar el trabajo que se realiza con los distintos colectivos en el &rea
de intervencion social. Por lo tanto, queda claro que no es sustitutorio del técnico,
sino que se considera como un refuerzo a sus actuaciones.

Aunqgue el Centro de Contacto no funciona como un proyecto independiente,
como hemos sefialado anteriormente, tiene caracteristicas especiales que lo hacen
necesitar de una estructura basica en la que intervienen segun el caso distintos
actores, como se observa en la ilustracion siguiente (Cruz Roja Espafiola, 2013b).

15 Cuando nos referimos a este término lo hacemos en el sentido de que cada campafia esti formada
por usuarios con un perfil parecido y con unas necesidades parecidas, de esta forma la respuesta de
actuacion es muy similar y comoda para ejecutar por el personal voluntario. También de esta manera
los técnicos clasifican las lineas de actuacion a llevar en cada momento, trabajando de esta forma a lo
largo del plan de intervencion establecido con los mismos parametros.
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llustracién 14.Protocolo de intervencién estandar

Seleccién de . . Seleccién de
Usuario/a v 7| wvoluntario/a

Presentacién Registro de
Usuario/ ' INICIO | ? Datos en la
Voluntario SERVICIO aplicacion

Planificacion Seguimiento
de actividades » actividad:
cognitivas -informe (parte) &
semanal
-reuniones
trimestrales
técnicos desarrollo
del servicio
Posible visita
domiciliaria

Fuente: Elaboracion propia

Los técnicos, coordinan los proyectos, gestionan y programan todas las
acciones a realizar. Después esta la figura del referente de Centro de Contacto, que
es técnico también, conocedor de todas los planes, programas y proyectos, asi como
de las actuaciones y prestaciones de la institucion, que coordina al equipo de
personas voluntarias, que son el pilar basico del servicio. Este equipo humano esta
formado en la herramienta informatica, en la intervencién con el usuario y que
conocen el entorno, y que combinando la tecnologia y sus capacidades como seres
humanos podran actuar ante cualquier situacion.

En algunas actuaciones especificas también intervienen las administraciones,
que colaboran en las distintas campafias sobre concienciacion que se llevan a cabo
a lo largo del afio (Cruz Roja Espafiola, 2014). Cruz Roja Zaragoza, que pone en
practica campafas especificas de sus proyectos y Cruz Roja Espafiola, con
campafias a nivel nacional o autonémico en la que se atienden usuarios de cualquier
provincia de Espafia. Y, por altimo, colaboraciones con empresas privadas cuando
se realizan campafas especificas en los periodos navidefios o colaboraciones para
llamamientos de alimentacion o ayudas a victimas de catastrofes naturales.
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lustracién 15. Actores que intervienen

USUARIOS EMPRESAS PRIVADAS

/

CENTRO DE CONTACTO CRUZ ROJA ESPANOLA
ALTITUD AGENT Cartera servicios

N

TECNICOS ADM. PUBLICAS
' Campafias especificas

VOLUNTARIOS [«

Fuente: Elaboracion propia.

7.5.1 Aplicacion del e-Social Work

A pesar del uso general de teléfonos moviles, wifi, paginas web, conversaciones
en linea, redes digitales, la denominada banca digital, e-management, e-
Government, todavia es dificil cambiar las rutinas dentro de las organizaciones
(Moralejo, 2012).

Sin embargo, admitirlo o no, las TIC han venido a quedarse y han significado
un cambio en nuestra concepcion del mundo (Carrilio, 2005; Carrilio, Packard &
Clapp, 2003), modificando las formas de habitos culturales, los mercados de trabajo
y también introducir cambios en el modo de realizar el Trabajo Social. Como ya se
ha mencionado, este es el ambito del e-Social Work, una adaptacion y redefinicion
del Trabajo Social tradicional vinculado al uso intensivo de tecnologias,
especialmente, las TIC.

Varias organizaciones del Tercer Sector en Espafia, como Cruz Roja Espafiola,
investigan y colaboran en proyectos relacionados con avances tecnol6gicos,
siguiendo la conviccion de que las TIC puede ser un instrumento favorable para
conectar y resolver problemas en su intervencion social con los individuos. Esta es
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la razon principal de la Fundacion TECSOS?® creada conjuntamente por Cruz Roja
Espafiola y Fundacion Vodafone Espafia en 2002 (Pefalver, 2016).

En los ultimos quince afios esta alianza ha acumulado experiencias que han
permitido desarrollar nuevos servicios para los ciudadanos y trabajar dentro de una
nueva linea de innovacién que forma parte de la naturaleza del Trabajo Social
(Alonso y Echevarria, 2016).

Como argumentan Burton et al. (2006), este tipo de cambio produce resistencia.
El problema es la resistencia a la incorporacion de nuevas ideas en las rutinas
establecidas entre profesionales. Hay una percepcién controvertida de la utilidad de
tecnologia, en general, y de las TIC, en particular. Con frecuencia se refieren a la
cuantificacion y sistematizacion de datos, por un lado, y los que son reacios
expresan su rechazo a la utilidad de las bases de datos. Por otro, los que estan
convencidos de que las TIC son muy importantes para mejorar y satisfacer las
necesidades y actualizacion de los datos de cada usuario.

En la practica, después de afios de generalizacién se ha comprobado que las
TIC tienen mucho potencial como e-Social Work. Los escenarios y las formas han
cambiado. Los nativos digitales (Prensky, 2001) empiezan a alcanzar la madurez.
El Trabajo Social debe adaptarse y transformarse. Aparece un nuevo tipo de usuario
cuyas redes relacionales estdn mas centradas en las TIC, una de ellas el teléfono
movil y su uso diario.

Se intensifica el uso de herramientas que ofrecen informacion en cualquier
momento y en cualquier lugar a través de Smartphones y el acceso omnipresente a
esa informacién a través de plataformas en la nube (Google Drive, Dropbox,
Onedrive, iCloud ...). Otro cambio importante es la inmediatez en el intercambio de
informacién y realizacién de tareas ordinarias, por ejemplo, hemos pasado de
esperar documentos por correo postal para recibirlo inmediatamente por correo
electrdnico.

El uso de las TIC ha democratizado la comunicacion dando lugar a un entorno
de trabajo més colaborativo entre los profesionales y los usuarios, dando un valor
afiadido importante a los proyectos sin perder de vista que es necesaria una
aproximacion adecuada en las que las TIC sean una herramienta y se tengan en
cuenta aspectos sociales y éticos del Trabajo Social.

16 Fundacion de Tecnologias Sociales. Esta fundacién combina la excelencia tecnoldgica de la
Fundacién Vodafone Espafia y la experiencia social de Cruz Roja Espafiola, con la mision de resolver
y mejorar problemas relacionados con la intervencion social a través de las nuevas tecnologias.
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De aqui que se deba realizar un analisis de la innovacion gque ha resultado ser
la joven incorporacion de las TIC dentro del Trabajo Social para ser capaces de
encontrar las dificultades, necesidades y criticas a la implantacién de las tecnologias
(Dias, 2014), y al desarrollo del e-Social Work en el futuro (Lanier, 2013).

Nos gustaria considerar el enfoque de Marshall McLuhan (1987). Para
McLuhan, la tecnologia actia como una extension del ser humano, producida por
nosotros a nuestra imagen y semejanza, alimentandonos y dando lugar a una
transformacion en el comportamiento humano (Strate, 2012). Ademas, propone
revisar el concepto de Tetrad!’ de McLuhan como un método (til de razonamiento
para analizar el cambio y las tecnologias en la sociedad (McLuhan y Powers 1989).

McLuhan propuso el concepto de Tetrad como una forma de pensar sobre los
efectos de las tecnologias en la sociedad. Es un modelo donde la causalidad no es
esencial. En lugar de utilizar un modelo basado en causalidad, este concepto
propone un sistema de cuatro preguntas para analizar los inventos, artefactos o ideas
realizados por el ser humano. Es una forma de analizar desde cuatro areas distintas
que introduce o elimina la entrada de un nuevo proceso en el medio. Este enfoque
tiene cuatro pilares para responder al objeto de analisis:

¢ Qué mejora?
¢Qué hace obsoleto?
¢ Qué recupera de lo que habia sido antes obsoleto?

M w0np e

¢Qué lo hace invertir o cambiar cuando se empuja a los limites de su
potencialidad?

Para entenderlo pongase, por ejemplo, el teléfono movil, lo que ha mejorado
este invento ha sido la comunicacion mavil sin depender de una linea fija siendo
una “extension” del individuo, ha recuperado la necesidad del individuo de
comunicarse continuamente, ha invertido en el Smartphone como un ordenador de
a pie, y ha dejado obsoleto las cabinas publicas como algo nostalgico en las
ciudades.

7 Tetrad elements es una herramienta de analisis dentro de la ley de medios de comunicacion, que
examina los efectos que las distintas tecnologias producen en el entorno, dividiéndolas en cuatro
niveles distintos mostrando una tétrada.
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7.6 El modo de investigacion

La eleccion de métodos de investigacion en este trabajo estd condicionada por
diversos factores, algunos de caracter practico para poder recoger toda la
informacion necesaria y otros que requieren profundizar en la vision particular que
se plantea en relacion con la investigacion social. Se entiende que la recopilacion de
informacién cualitativa, junto con la capacidad de interpretacién de esa informacion
es lo que generara un verdadero conocimiento sobre el objeto estudiado (Lopez y
Sandoval, 2016).

Se esperaba encontrar a través de la recopilacion de informacion dada por las
entrevistas algunas claves que nos acercaran a comprender los procesos digitales
dentro del e-Social Work. Se han utilizado las entrevistas para analizar y
comprender el trabajo que se realiza en los Centros de Contacto respecto al grado
de implantacion, repercusiones y efectos que la digitalizacion esta produciendo
directamente sobre las formas de actuar del Trabajo Social.

En primer lugar, se han recogido los datos obtenidos a través de la informacion
acumulada en las memorias propias del Centro de Contacto en estos Gltimos afios
en Cruz Roja en Zaragoza. Seguidamente el desarrollo de esta investigacion
continuo con el analisis exploratorio realizado a partir de una entrevista
semiestructurada inicial a técnicos y personal implicado en los servicios o proyectos
digitales de la institucién.

Estas entrevistas se realizaron en un formato abierto no estructurado pero
guiado, de esta forma se flexibiliza el aporte de informacion por parte de los
entrevistados, ya que permite obtener un amplio abanico de respuestas que va a
enriquecer la investigacion (Medina, 2005).

Las entrevistas han sido individuales porque permiten conocer a cada
entrevistado y comprender el contexto social en el que se mueven, los entrevistados
se sienten deseosos de participar para charlar sobre el tema que les afecta y que
tienen presente en su rutina laboral. Se entrevistd a catorce fuentes informacionales
(anexo 4) relacionadas con el area de estudio.

El guion de las entrevistas, (anexo 2) esta dividido en cuatro bloques de
preguntas. Por un lado, se pregunta sobre la experiencia laboral del participante, en
otro blogue las preguntas han estado dirigidas a la relacion del entrevistado con las
TIC. El tercer bloque ya se ha centrado en preguntas relacionadas con el e-Social
Work y por ultimo se realiz6 un bloque de preguntas dirigidas a analizar en un
primer momento un DAFO.
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Posteriormente estas preguntas han servido para contextualizar y ayudar en la
comprension de la herramienta de anélisis que ha examinado los efectos que las
distintas tecnologias producen en los entornos, en este caso el tecnoldgico,
dividiéndolas en los cuatro niveles que forma la tétrada.

Toda la informacién obtenida junto con el marco tedrico explicado
anteriormente sobre el concepto de Tetrad de Mcluhan, dio lugar a los siguientes
razonamientos que se exponen a continuacion para analizar el efecto de las
tecnologias en las TIC y el Trabajo Social Digital o e- Social Work.

Como se muestra a continuacion se analiza los cuatro puntos anteriormente
descritos, preguntando en que mejora, en que invierte, que recupera y que hace
obsoleto en la fusion entre el Trabajo Social y las TIC.

llustracién 16. Tetrad elements

MEJORA EN: INVIERTE EN:
-Prolongacion del trabajador social -Observacion, supervision constante,

. L . reconocimiento de patrones
-Procesa informacion, amplia

participacion -Sobrecarga de informacion, preocupacion

-Formacién de grupo, pluralidad con por asuntos no relevantes, perdida de datos

otros grupos -Deshumanizacion del Trabajo Social,

-Menor burocratizacion e -Lo virtual convertido en realidad

institucionalizacion . .
-Tecnofobia, genera desconfianza

-Empoderamiento del usuario.

-Conacimiento de la sociedad tecnolégica

actual .
e-Social Work
RECUPERA EN: OBSOLETO EN:
-Inmediatez en la atencién al usuario -La distancia fisica con el trabajador social
-Puesta en comun de experiencias y -las limitaciones territoriales
respuestas

-Medios tradicionales de actuacion e
-Intervencion individual, grupal y intervencion.

comunitaria mas efectiva . . Lo .
-Desestigmatiza al individuo como usuario

-Menor burocracia y mas atencién al de los servicios sociales
usuario

-Proceso creativo de la profesion

Fuente: Elaboracion propia.
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La simple introduccién de la tecnologia dentro de la disciplina no es innovar,
(Laurent, 2008, Burton et al., 2006) nada mas lejos, al considerar las TIC desde una
postura critica se abren posibilidades a través de nuevos usos no solo de aplicacién
eficiente tecnoldgica sino también de eficiencia dentro del Trabajo Social (Arriazu,
& Fernandez-Pacheco, 2013). Los efectos de la aplicacién de las tecnologias al
Trabajo Social pueden producir efectos simultaneos o bien pueden tardar afios para
gue se haga aparente la importancia dentro de la disciplina (Chevalier, 2000).

Esto es un nuevo paso. El e-Social Work estd creando un nuevo entorno de
actuacién con los usuarios permitiendo realizar acciones que eran impensables
antes. Sin embargo, siempre debemos tener en cuenta que este ambiente no es pasivo
y que estd cambiando constantemente, pudiendo producir una destruccion de las
formas tradicionales de accion como resultado de la creacidn de nuevos patrones de
intervencidn, pero sin perderse los fundamentos tedricos y practicos de la disciplina.

Es importante negarse a tener un solo punto de vista (Tajfel, 1978; Laurent,
2008). Si las TIC aplicadas al Trabajo Social son buenas o malas, para entender
plenamente el e-Social Work se ha de tener amplitud de miras, no apegarse a lo que
se conoce y enfrentarse a las nuevas situaciones para avanzar en la disciplina
(Orlikowski, 1992). Gracias a la percepcién de algunos trabajadores sociales que ya
estan experimentando con el e-Social Work en diferentes contextos y paises, se abre
una nueva via de innovaciones para crear una metodologia y lenguaje propio
aplicado a las TIC.

7.7 Contribuciones profesionales: una experiencia de e-Social Work

Una vez situados relataremos la experiencia de especializacién del Trabajo
Social mediante el uso intensivo de las nuevas tecnologias dando a conocer los
principales retos y aprendizajes que nos han ayudado a poner en marcha esta
experiencia de e-Social Work.

Hace ya algunos afios que Cruz Roja Espafiola se ha embarcado en la
integracion en el trabajo cotidiano de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion para mejorar la calidad de vida de nuestros usuarios, siendo pionera
por los afios 90 con la puesta en marcha del servicio de Teleasistencia domiciliaria
a las personas mayores. Actuando desde un enfoque integral tanto bio-psico-social
como relacional, pero sin renunciar a lo que constituye su principal activo; el
contacto con las personas.

En este contexto, las TIC pueden contribuir de una manera positiva a promover
la participacion de nuestros usuarios involucrandolos en identificar sus necesidades,
problemas y salvando dos dificultades como son el tiempo y la distancia.
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Bajo estas coordenadas, la interaccién ha tenido que estructurarse para
centrarse en la persona y el entorno, utilizando para ello las estrategias de
"proximidad local"*®incluidas dentro del Centro de Contacto y que asume la
importancia de incluir las nuevas tecnologias aplicadas dentro del trabajo que se
realiza con los grupos con los que se interviene.

De esta forma, las contribuciones del campo de la tecnologia y la innovacion
se combinan con nuevas formas de intervencion en diferentes colectivos que
promuevan la autonomia personal y la autogestion. Se plantea desde la vision de
un servicio interactivo, flexible y cercano a la realidad y a las necesidades, basicas
y coordinando la participacion y los recursos disponibles por la institucién, con el
apoyo de las tecnologias. Este servicio forma parte de la cartera que Cruz Roja
ofrece en cada region y provincia, con un bajo costo econémico, desarrollado en el
area local (aunque también hay cobertura provincial y nacional) y que da agilidad
en los servicios gracias a las TIC. El objetivo es utilizar las nuevas tecnologias como
herramienta facilitadora de la intercomunicacion entre usuarios, su entorno cercano
y Cruz Roja en cada provincia accediendo a una serie de servicios especificos
dependiendo de la persona, a través de la cartera de servicios de la institucién que
va desde acciones con el usuario hasta acciones con el entorno, como muestra la
siguiente tabla.

Tabla 5. Acciones en el usuario y en el entorno.

ACCIONES CON EL USUARIO ACCIONES CON EL ENTORNO
Entrega bien, servicio, entrega econémica Informacion de noticias del entorno
Estancia; espacio actividad, manutencion Acciones para concienciar, modificar
Alojamiento Intervencion en el medio de la campafa
Movilizar a una persona de un sitio a otro Acciones para mejorar personal, ambiental, social
Acompafiar, mediar, informar, orientar, Colaboraciones con otros actores del entorno
Seguimiento Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia

18 Este término se refiere al sistema de comunicacion y datos que Cruz Roja ha implementado y que
permite la gestién unificada y automatizada de servicios desde cualquier puesto que tenga una
computadora y un teléfono, usando una aplicacién con una ejecucion simple. Esta herramienta se
destina para ser utilizados por los voluntarios.
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Inicialmente, fue crucial establecer un modelo de modus operandi para el
correcto desarrollo tecnoldgico del servicio. Los agentes participantes fueron
técnicos de Cruz Roja de diferentes proyectos, voluntarios, usuarios y el
equipamiento tecnoldgico.

Aunque la figura del técnico es importante en la aplicacion de la herramienta
ya que pasa por la capacitacion para la gestion, supervision y motivacion del grupo
de voluntarios adscrito a la herramienta, va a ser el voluntario quien realiza una gran
parte de la labor con la aplicacion informatica.

Los voluntarios, son los encargados de recibir y realizar las llamadas y
mantener el contacto con el usuario a través del programa informético de gestion,
realizando una atencién individualizada dependiendo de la situaciéon y las
capacidades de cada interlocutor después de realizar una serie de pruebas
estandarizadas, y un seguimiento pautado. Se encargard de realizar el plan
personalizado de intervencion de forma individualizada, previa eleccion de la
cartera de servicios que el técnico ha disefiado.

Las personas destinatarias son todas aquellas que muestran un alto nivel de
vulnerabilidad (Cruz Roja, 2014b). El perfil de usuario es muy variado dependiendo
del proyecto que solicite accion desde la herramienta. También incluye las
solicitudes de usuarios potenciales no incorporados todavia a ningin ambito dentro
de lainstitucion. El equipo tecnoldgico requerido es muy sencillo, un ordenador con
dos pantallas, un teléfono, una conexion a Internet y el software especifico Altitude
Agent. Cruz Roja es responsable de la provision, configuracién, instalacion y
mantenimiento del equipo. Se adjudicara el servicio a un voluntario con la
formacidn especifica en el servicio y en el software. El procedimiento se inicia una
vez que el usuario es evaluado por el equipo de técnicos. Se procederd a la
asignacion de las ordenes de trabajo con la herramienta tecnolGgica para establecer
el adecuado seguimiento de la actividad.

Las sesiones se llevan a cabo de manera interactiva. El voluntario visualiza
inmediatamente todos los datos a los que tenga acceso relativos al usuario en la
pantalla del ordenador y segun la campafia con la que se esté trabajando, agregando
todos los datos obtenidos en cada accion y que seran supervisados por el técnico. La
solicitud hecha por el usuario se registra en un mensaje interno del sistema que esta
conectado a cada responsable en la localidad del usuario, de esta forma no se pierde
informacién, y se gestionara tan pronto como sea posible. Es posible hacer un
seguimiento puntual o de forma periddica con un motivo concreto o bien para
asesoramientos de talleres, programacion de actividades o informacion de otros
Servicios.
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Las actividades de estos usuarios se verificardn de forma perioddica para
planificar posibles actuaciones que se han de realizar, las revisiones de control y las
oportunas entrevistas o visitas domiciliarias necesarias. Si en cualquiera de las
sesiones el voluntario detecta cambios significativos en el desarrollo y el
comportamiento del usuario se envia un correo electronico urgente al técnico para
activar los protocolos pertinentes y evaluar posibles acciones.

Este sistema también permite a los usuarios ponerse en contacto con Cruz Roja
cuando quieran y ser atendidos por agentes multicanal. Todas las llamadas son
contestadas. El operador puede estar presente en la propia ciudad del usuario o en
la misma provincia, autonomia o pais.

La experiencia de la incorporacién de las nuevas tecnologias al Trabajo Social
ha requerido de una serie de fases para que resultara efectiva. Cada provincia realiz6
estas pruebas hasta dar con la férmula adecuada a cada situacion. Se realizaron
reuniones periddicas multidisciplinares con las diferentes areas implicadas para la
puesta en marcha de la herramienta; articular y crear protocolos de funcionamiento
de las camparfias a trabajar, unificacion de criterios, creacion de listados para el
reparto, ubicacion y utilizacion de equipos, personal y espacios, creacion de la
programacion de formacién adaptada a la asamblea y al personal voluntario,
difusion del servicio entre los profesionales de la institucion.

Aparte de este trabajo en equipo, se realiz6 otro de forma individualizada por
parte del trabajador social asignado a este servicio, en el que desarrollo un
aprendizaje continuo del funcionamiento del software implementado en la
herramienta continuamente y completandose con aprendizajes autodidactas a las
necesidades que surjan.

En la actualidad, se atiende a un nimero muy variado de personas dependiendo
de las actuaciones y prestaciones que estén programadas para la misma, pero los
datos hablan en una provincia como Zaragoza (quinta provincia de Espafia) de una
media de atencion de unas 200/500 personas atendidas a la semana.

El &mbito de actuacion es muy amplio ya que al ser una herramienta transversal
de trabajo y no considerarse un proyecto en si, puede estar vinculado con cualquier
plan, programa o proyecto que se desarrolle en Cruz Roja.Cada intervencion se
organiza de acuerdo con las necesidades o problemas particulares'® de los usuarios.

19 Cuando hacemos referencia a este término, lo hacemos en el sentido de que cada programa esta
compuesto por usuarios con un perfil y unas necesidades similares. De esta manera la respuesta de
accion es muy similar y facil, dirigido por el personal voluntario. Asimismo, de la misma manera los
técnicos clasifican las lineas de accion a ser en cada punto, trabajando a lo largo del plan de
intervencion establecido con los mismos parametros.
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Esta dirigido a mejorar su autonomia y a mejorar si es posible su grado de
integracion y calidad de vida, asi como para normalizar su situacion buscando la
minima intervencion de las instituciones, con el fin de satisfacer sus necesidades
dentro de la comunidad.

La metodologia utilizada tiene por objeto proporcionar una asistencia rapida y
adecuada, una mejor gestion de los recursos, reforzando asi el trabajo que se realiza
en los diferentes grupos involucrados en el area de intervencion social (Gilbert,
Lopez Pelaez & Segado, 2015). Es evidente que el uso de las TIC no sustituye al
trabajador social, sino que se debe considerar una herramienta para reforzar sus
acciones.

7.8 Qué hemos observado e investigado

En esta primera fase de investigacion se han observado las siguientes
cuestiones que puntualizamos a continuacion y que han sido el principio de esta
toma de contacto, dando pie a seguir nuestra investigacion.

En primer lugar, proponiamos dos tipos de cuestiones para continuar la
investigacion:

(i). laentrada de las tecnologias pone a prueba a las organizaciones y la forma
de trabajar;

(if). e-Social Work crea una nueva forma de encuadrar las précticas cotidianas
del Trabajo Social.

En relacion con la primera cuestion las tecnologias tienen efectos directos en la
gestion de las entidades, programas y proyectos. Facilita los procesos y el control
de recursos. Permite el desempefio eficiente de los profesionales, pero con una
adaptacion a las nuevas necesidades digitales. Permite la exploracion de nuevas
formas de intervencion y atencion.

En cuanto a la segunda cuestion obtenida, las TIC estan imponiendo un sistema
cambiante en la forma de intervenir y atender. Se debe explorar estas tecnologias
para aprender a rentabilizar su potencial aplicandolo a la disciplina y dar lugar a la
creacion de un marco metodoldgico con la implementacién y capacitacion en el
Trabajo Social Digital de sus profesionales a través de la formacion. Estas dos
conclusiones van a marcar la segunda fase de la investigacion que se desarrollara en
el Capitulo VIII de esta tesis doctoral.
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8 DESAFIOS PARA EL TRABAJO SOCIAL EN TIEMPOS DE
PANDEMIA

Dada la investigacion previa realizada y las respuestas obtenidas se decidio
seguir profundizando en dicha investigacion. Para ello se continuo el trabajo de
exploracion de las conclusiones obtenidas y que han quedado reflejadas en el
Capitulo VII de esta tesis y que volvemos a recordar:

(i). Laentrada de las tecnologias pone a prueba a las organizaciones y su forma
de trabajar.

(if). e-Social Work crea una nueva forma de encuadrar las précticas cotidianas
del Trabajo Social.

La investigacion preliminar realizada nos dio una idea de como se estaban
utilizando las tecnologias y la adaptacién gradual que ello estaba suponiendo tanto
al entorno de las entidades como a los profesionales permitiendo un avance en
nuevas formas de intervencion y atencion a los usuarios.

La segunda fase de investigacion comenzd a principios del afio 2020. A
principios de este afio se produjo un punto de inflexién que cambio todo. Se decret6
a nivel mundial una pandemia debido a la COVID-19 que nos llevo a una situacion
excepcional de confinamiento en todo el mundo. En Espafia, el 14 de marzo de 2020,
el Consejo de Ministros decreto el estado de alarma en todo el territorio debido a la
irrupcion de la enfermedad. Uno de los impactos de la pandemia fue la aceleracion
en los procesos de digitalizacion tanto en las actividades laborales como en la
ensefianza.

La situacion de pandemia y los siguientes periodos de confinamiento hizo
cambiar los planes de investigacién y adaptarlos al momento que se estaba viviendo
en esas circunstancias, realizando dos investigaciones paralelas. Se vio como una
oportunidad para contrastar con este hecho sobrevenido la pregunta de trabajo
planteada en esta tesis doctoral, si la adquisicion de contenidos de aprendizaje en
competencias y Trabajo Social Digital en el Grado de Trabajo Social de la
Universidad de Zaragoza era vélida para el futuro desarrollo de los profesionales,
asi como las conclusiones obtenidas en la investigacion preliminar. Por un lado,
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demostrar si la entrada de las tecnologias ponia a prueba a las organizaciones y su
forma de trabajar, y, por otro lado, si el Trabajo Social Digital crea una nueva forma
de encuadrar las practicas cotidianas del Trabajo Social.

8.1 Laentrada de las TIC en las organizaciones y las formas de trabajar.

La pandemia hizo acelerar el proceso de investigacion dando pues a una nueva
confirmacion del supuesto antes mencionado y como las organizaciones en este caso
la asamblea de Cruz Roja en Zaragoza tuvo que afrontar el impacto de la pandemia
acelerando sus procesos de digitalizaciéon. En esta fase de la investigacién se
comprobd in situ como la aceleracion de los procesos digitales puso a prueba a la
organizacion y la forma de trabajar, visualizando las carencias del grupo mayoritario
de los técnicos de Cruz Roja en Zaragoza.

8.1.1 Unasituacion imprevista

Las tecnologias han ido modificando la realidad en la que vivimos (Carrilio,
2005). Uno de los efectos mas visibles ha sido la aceleracion del uso de las
tecnologias en las entidades del sector de Accién Social, (Aramburu y Marcuello,
2018) como puede ser el caso de la entidad que nos ocupa, Cruz Roja Espafiola en
Zaragoza. En los 156 afios desde su fundacion, Cruz Roja ha vivido infinidad de
cambios, el Ultimo y mas reciente la crisis sanitaria de la COVID- 19, que ha
obligado a modificar una parte de su forma de trabajar.

El cdctel entre la experiencia en el conocimiento de demandas, gestion de
recursos, el desarrollo tecnolégico y la aplicacion de estos avances en las formas de
intervenir y actuar, han sido cruciales para trabajar durante la pandemia ya que
fusionan la nueva interpretacion de la disciplina de Trabajo Social y el e-Social
Work. Una nueva parcela de actuacion sirviéndose de soluciones tecnoldgicas para
cubrir las demandas nacientes de los ciudadanos que se han visto afectados en esta
crisis (Eito, Gomez, y Marcuello, 2018).

Estas circunstancias han obligado a buscar una mayor eficiencia en la gestion
de los recursos digitales que la entidad ya tenia disponible, centrando las lineas
estratégicas en realzar una rapida intervencion para atender a las personas
(Martinez-Brawley, 2016) que se encontraron de repente en situacion de
vulnerabilidad social. Aqui se muestra la investigacion realizada a partir del estudio
de caso de una de las entidades de Accion Social que ha dado respuesta a esta
situacion de crisis con la prestacion y gestion de servicios sanitarios y sociales, como
es Cruz Roja Espariola en la provincia de Zaragoza.
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El alcance de esta investigacion es visualizar los escenarios desde donde ya se
atendia a las personas dentro de un proceso de convergencia digital favorecido por
la ya omnipresencia de las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion
(TIC) y sus problemas desde las claves del e-Social Work, como manera
complementaria a la habitual del Trabajo Social (Cruz Roja, 2017c).

Como metodologia de trabajo para esta investigacion se ha utilizado un
cuestionario online dividido en tres bloques a investigar. El primero relacionado con
el tipo de jornada de trabajo durante el estado de alarma, un segundo referido a como
ha sido el impacto del teletrabajo y las herramientas tecnoldgicas utilizadas y por
altimo y no menos importante, la opinion de los encuestados sobre formacion y
herramientas tecnoldgicas en el ambito universitario.

Los resultados obtenidos han mostrado cambios importantes y muy rapidos en
la forma de mejorar y adaptar las claves del e-Social Work que ya se estaban
trabajando en la entidad y que debido a la pandemia se han forzado en su
implantacion en todos los niveles. Desde favorecer el teletrabajo para los
trabajadores sociales, algo impensable antes de la crisis, como aumentar el uso de
las herramientas tecnoldgicas disponibles, no solo las propias creadas por la entidad
sino el uso de nuevas herramientas disponibles en el mercado.

Como impacto destacado en esta investigacién ha sido comprobar que las
transformaciones tecnoldgicas adaptadas en la pandemia han llegado para quedarse
dentro de los servicios de atencidn, haciendo de las TIC una herramienta
imprescindible para mejorar los procesos de intervencion con la implantacion de la
Plataforma Informatica IMAP en 2021 (Proyecto Integral del Marco de atencion de
las personas), (Cruz Roja, 2020).

8.1.2 El Tercer Sector y la intervencion social digital prepandemia

La aceptacion por parte de las ONG, de las TIC fue en un principio negativa.
Existian muchas reticencias al cambio y a los nuevos modelos de intervencion
basados en ellas (Pollit, 2003 y Harris, 2003). Con el transcurso del tiempo se
comenz0 a intuir su potencialidad (Eito, Gomez y Marcuello, 2018). En resumidas
cuentas, abrié un nuevo mundo y la difusién de un nuevo modelo de trabajo
convirtiéndose en una herramienta Gtil.

Al mismo tiempo, no se debe perder el escenario en que nos movemos, una
realidad “off line” que es divergente con el mundo virtual “online”, pero
otorgéndole el beneficio que nos aporta como herramienta para mejorar la calidad
de nuestro trabajo diario de intervencion (Federacion Internacional de Sociedades
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de la Cruz Roja y la Media Luna Roja, 2005), donde se pueden incluir las TIC y la
digitalizacion dentro del Tercer Sector.

La experiencia en el conocimiento de demandas y gestion de recursos junto con
el desarrollo tecnoldgico y la aplicacion de estos avances en las formas de intervenir
y actuar fusionan una nueva interpretacion a la hora de actuar. Una nueva parcela
de actuaciéon que se sirve de soluciones tecnoldgicas para cubrir las demandas
nacientes, reflejandose en el e-Social Work (Eito, Gomez y Marcuello, 2018).

Si se tiene en cuenta que Cruz Roja Espafiola prima la intervencién de trabajar
“cony para” las personas, de forma muy cercana, como un gesto de identidad (Cruz
Roja, 2017b), esta organizacién comenzo a buscar soluciones a partir de un mayor
uso de las tecnologias y sus posibilidades. Para poder explicar el trabajo que
actualmente se realiza en Cruz Roja Espariola (a partir de ahora CRE) se debe tener
claro como se ha desarrollado la entidad a lo largo de su historia desde su formacion
con Henry Dunant en 1859 en la batalla de Solferino, (Borrel, 2000).

A lo largo de la historia, Cruz Roja se ha ido centrando en diferentes &mbitos
segun la época en la que se encontraban, por lo tanto, su evolucién se puede dividir
en tres etapas distintas que han marcado las actuaciones de la organizacion. En sus
comienzos sus esfuerzos se centraran en la accion humanitaria a las victimas de los
conflictos bélicos, mas tarde hacia el afio 1920 se suma la accion humanitaria a las
victimas de desastres naturales y de otro tipo en tiempo de paz y en la actualidad se
suma a la accion preventiva a favor del Bienestar Social y la calidad de vida y que
se divide en distintas areas de Accién Social y Cooperacion al Desarrollo, (Bruel i
Carreras, 1999). Las distintas etapas que se han ido sucediendo a lo largo de la
historia se han ido sumando y no se descarta una cuarta etapa que comienza a
consolidarse con el desarrollo del campo tecnolégico con fines sociales (Cruz Roja,
2017a).

La entidad dispone desde los afios 1970 de una red de asambleas repartidas por
toda la geografia espafiola, en un total de casi seiscientas asambleas. Estas daban
cabida a los puestos de Primeros Auxilios en carretera. Con el tiempo habian
quedado relegadas por falta de utilizacion. En el siglo XXI aprovechando estas
infraestructuras se realiza una fuerte inversiébn en mejoras estructurales e
incorporacién de equipamiento técnico y tecnoldgico, aplicando la nueva
metodologia de trabajo llamada “Proximidad Local”, cuyo lema es estar mas cerca
de las personas e incorporando para ello la herramienta informatica de “Respuesta
Local” para su gestion (Cruz Roja, 2017¢).
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Esta red territorial facilito la efectividad de este sistema, trabajar con, para y
desde las personas, dentro de su comunidad como un nuevo gesto de identidad de la
organizacion (Cruz Roja, 2017c). Es aqui donde se implementaron los Centros de
Contacto distribuidos por toda la red nacional en las Asambleas Locales de Cruz
Roja que han permitido dar respuestas inmediatas para resolver las necesidades de
nuestros usuarios de forma réapida y fluida, facilitando marcar alertas para futuros
seguimientos y detectar nuevas demandas (Coleman, 2011).

En 1867 se crea la Asamblea Provincial de Cruz Roja en Zaragoza. Desde sus
inicios se han seguido las lineas de actuacion generales marcadas desde CRE. En
la actualidad Zaragoza cuenta con una poblacion de 674.997 (INE, 2019), se
encuentra situada en la depresién del Ebro y su privilegiada situacion geogréfica la
convierte en un importante nudo logistico y de comunicaciones. Cruz Roja en
Zaragoza en la provincia cuenta con una red de once asambleas provinciales,
comarcales y locales por toda la provincia (Ejea de los Caballeros, Calatayud,
Caspe, Alagon, Almunia de Dofia Godina, Zuera, Belchite, Fuentes de Ebro,
Carifiena, Zaragoza local, Zaragoza provincia). Cada asamblea sea local, comarcal
o provincial se divide en distintas &reas o secciones, en las cuales se van a desarrollar
programas y proyectos que van a nacer de las necesidades sociales que se den en
cada ambito territorial a nivel de empleo, sociales, culturales, de salud, etc.

llustracion 17. Organigrama departamental de Cruz Roja en provincia de Zaragoza

Cruz Roja en Zaragoza

Oficina Provincial

Coordinacion Secretaria

— .

- Departamenio economico

-Intervencion social
- Juridicos
-Medio ambiente
- Captacion de fondos
-Formacién N ~
- Financiero
-Voluntariado
- Sistemas de Informacion
- Centro de Coordinacién
- Personal
-Juventud
- Prevenciony Salud

—Salud y Socorros - Servicios Generales

Fuente: Elaboracion propia
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Estos programas y proyectos se dividen en dos grandes departamentos como
son Coordinacion y Secretaria (Cruz Roja, 2013). De ambos departamentos se
dividen en diferentes areas. Por un lado, el departamento de Secretaria que se
encarga de la gestion econdémica, juridica y financiera de la entidad para su buen
funcionamiento, y por otro, el departamento de Coordinacion o también Ilamado de
actividades gue engloba las siguientes areas:

v' Area de Intervencion Social, cuya mision es contribuir a la inclusion
de las personas y colectivos desfavorecidos, es aqui donde se estan
implementando las nuevas tecnologias dentro de varios proyectos. Este
departamento es el méas amplio ya que se encuentran en él la mayoria
de los programas y proyectos.

v Area de Medio Ambiente, Campafias de concienciacion vy
sensibilizacion, asi como acciones de proteccion y mejora del entorno.

v' Area de Formacion, capacitar a los voluntarios y personal laboral para
el desarrollo de los programas y proyectos de la institucion a través de
sistemas modulares. También formacién dirigida a la poblacion en
general.

v' Area de voluntariado, cuya mision es acercar a la poblacion en general
la misién y vision de Cruz Roja, asi como la captacién y formacién de
futuros voluntarios de la institucion.

v" Area Cruz Roja Juventud, seccion formada por nifios y jovenes entre
los 8 y los 30 afios. Su accidn es atender a poblacion infantil y juvenil
mas vulnerable.

v Centro de Coordinacién, atencién a Emergencias e implantacion de
Centro de Contacto que se apoya en las TIC, tanto a nivel provincial
como local.

v" Area de Salud y Socorros, se encarga de la gestion de preventivos y
apoyo a la atencion de emergencias sanitarias de la provincia.

Es en 2013, cuando se produce la puesta en marcha en Zaragoza de un proceso
de convergencia digital, la entrada de nuevas tecnologias para mejorar los procesos
de intervencion con los usuarios incorporando los centros de llamadas o “Centro de
Contacto”?, a imagen del sector privado empresarial para aplicarlos al area social.

Se recurre a principios comerciales, pero dandoles un enfoque social. Uno de
los primeros lugares donde se aplicé este sistema al &mbito social fue en Liverpool,
que aposto por el uso de Centros de Contacto en 2001, aplicados en los Servicios
Sociales (Coleman, 2011). Su eficacia y eficiencia, su bajo coste y el protagonismo

20 En el Centro de Contacto usando como base las herramientas tecnoldgicas recibe y transmite el flujo
de informacion a través de diferentes aplicaciones informaticas.

134



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

de la persona usuaria, son los tres pilares fundamentales que caracterizan al Centro
de Contacto (Newman, 2000). Cruz Roja Espafiola adopta la idea del Centro de
Contacto para trabajar. Su puesta en marcha se dio en 2004, pero fue en la crisis de
2008 la que marcé una diferencia en comparacion con los servicios que se estaban
dando a los usuarios en la entidad siendo un paso hacia la modernizacién digital de
los servicios (Cruz Roja, 2013a).

La importacion de este sistema de trabajo planificado y sistematico aseguro que
los servicios prestados por la entidad se ajusten a un planteamiento de calidad
(Harris, 2003), en el que se verificaban sus buenos resultados para seguir
manteniendo en marcha los servicios.

La introduccidn de esta herramienta tecnoldgica normalizé los procedimientos
de atencion, gestién y todos los procesos asociados. Si desde el Trabajo Social una
de las quejas mas frecuentes esta relacionada con el poco control que se tiene sobre
las ayudas y los usuarios atendidos, con estos procesos se mejoraba la informacion
con las bases de datos (Cruz Roja, 2013b). El impacto de estos sistemas y programas
en el area social ha recreado el fendmeno que muchos autores conocen como
Macdonalizacion, (Ritzer, 2000, Harris, 2003 y Dustin, 2008) influyendo también
en la préactica del Trabajo Social, dando una mayor accesibilidad de informacion a
los usuarios y control de esta en un intento de compartir servicios y no duplicarlos,
incluso dentro de la misma organizacion. Esto es una parcela de desarrollo a incluir
como modelo de gestion dentro del e-Social Work.

8.1.3 El plan de implementacion tecnolégica durante la pandemia.

Cruz Roja Espafiola ha sido una entidad innovadora en materia de accion social,
asi como en los procesos de intervencion a lo largo del tiempo (Parra, 2011). Desde
hace 25 afios lleva haciendo uso de las tecnologias con fines sociales para ayudar a
las personas mas vulnerables. El objetivo principal es la apuesta por tecnologias
innovadoras que puedan utilizarse para los fines propios de la institucion, con el fin
de favorecer a los usuarios en los procesos de mejora de su calidad de vida (Cruz
Roja, 2017a), asi como en la agilidad para los técnicos de activar los recursos
necesarios para cubrir esas necesidades.

Manteniéndose en esta dinamica sigue progresando en la actualidad, como se
ha visto durante la crisis de la COVID-19 con nuevos retos para mejorar la
intervencion utilizando para ello la tecnologia. La base ya estaba creada con la
implementacion del Centro de Contacto (Cruz Roja, 2013a), solamente ha sido
necesario adaptarla a las circunstancias.
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Los servicios de atencion han sido canalizados a los Centros de Contacto. El
soporte tecnoldgico ha proporcionado respuestas agiles, cercanas y ajustadas a la
necesidad demandada por los usuarios. También se ampliaba en estos momentos el
horizonte de trabajo no solo a una intervencion presencial, sino que ha dado la
oportunidad realizar una gestion virtual y del uso herramientas tecnoldgicas
disponibles en la institucion pero que no eran valoradas por los técnicos hasta la
pandemia, por usar el método tradicional de Trabajo Social (Cruz Roja, 2013c) y no
apreciar la amplia cobertura en la distribucion de informacion, gestion y valoracion
de las situaciones de los usuarios en este periodo.

De este modo se aplica el proyecto “RESPONDE” (Cruz Roja, 2019a). Este
proyecto esta vinculado a las nuevas lineas estratégicas que la entidad se plante6 en
relacién con los acontecimientos mundiales sobre movimientos migratorios,
catastrofes naturales, guerras, etc. Se basa en aplicar soluciones sencillas a
situaciones imprevistas, para obtener una ayuda inmediata y que cumplieran la
caracteristica que en el preciso momento que una persona nos necesita, Cruz Roja
responde. La accién inmediata que ofrece con una respuesta agil y rapida es una
importante demostracion del compromiso con la persona. Destaca la cobertura que
dan los Centros de Contacto a este sistema, abierto las 24 horas del dia los siete dias
de la semana. Esta seguridad que ofrece hace que los usuarios puedan decidir cuando
y cdmo utilizarla toméndose conciencia de las modificaciones a nivel de atencion y
gestién préactica (Cruz Roja, 2019a).

Los trabajadores sociales incorporados a la gestion del proyecto “RESPONDE”
se han visto influenciados por los Centros de Contacto y por el uso de tecnologias
para alcanzar esa respuesta inmediata (Cruz Roja, 2020).

Estos servicios se han gestionado desde una plataforma informatica que se
activa cuando la persona llama. Si es usuaria de Cruz Roja, sera atendida
directamente por su Centro de Atencion, ya que la plataforma la reconoce y lo
deriva. Con esto se evita la pérdida de tiempo y se gana la cercania con los técnicos
gue van a trabajar con el usuario. Las plataformas estan vinculadas con bases de
datos de la institucion (voluntariado, técnicos, almacén, socios...) a quienes manda
un mensaje de texto para informar y cubrir el servicio? solicitado por el usuario. En
caso de ser un usuario nuevo en Cruz Roja, la plataforma permite el registro
instantaneo en la base de datos de la persona para las posibles actuaciones que se
puedan llevar a cabo.

21 Visita a domicilio, gestion de compras o medicacion, gestion de recursos, etc.
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Las herramientas tecnolégicas y entre ellas los Centros de Contacto ha marcado
un antes y un después en como se tiene que gestionar de una manera eficaz y
eficiente el trabajo (Cruz Roja, 2017c). En la pandemia se ha constatado su
efectividad al ser la puerta de entrada de todas las demandas a la entidad, mejorando
la rapidez en la gestién de los servicios. En este tiempo se han puesto en marcha
aplicaciones informéaticas que ya estaban incorporadas pero que por no haber
probado su utilidad no se habian activado, y que durante el periodo de confinamiento
con las restricciones impuestas han sido utilizadas para gestionar y dar respuesta a
las demandas de quienes contactaban, a través del Centro de Contacto, con la
organizacion para la prestacion de apoyos técnicos, materiales, econdmicos o
simplemente de asesoria ante la situacién que se esta viviendo. La utilizacién de las
TIC ha marcado ir més all& de una intervencion asistencial a una intervencion
promocional (Cruz Roja, 2017c).

Una de estas aplicaciones informaticas fue “Respuesta Local” que actiia como
solicitud de recursos. Esto permite que varios técnicos a la vez visualicen de forma
centralizada las solicitudes de recursos materiales, econdmicos o técnicos realizadas
desde varios &mbitos para un mismo usuario. Es un modelo flexible que permite
gestionar de una forma eficaz los recursos disponibles en los programas y proyectos
de la institucion. Las ventajas de este sistema son multiples al ser un trabajo en red,
por la fluidez del intercambio de informacion entre los distintos proyectos, asi como
entre entidades externas a través de la aplicacion informética. Desde la perspectiva
del Trabajo Social se ha sustentado en el mismo principio, trabajar para y con las
personas de una manera cercana, pero utilizando las TIC. Se da importancia a la
figura del profesional para el arranque y mantenimiento de estas aplicaciones
informaticas dandoles el sentido humano del que estas aplicaciones carecen.

A Continuacion, analizaremos la implementacion tecnoldgica desarrollada por
Cruz Roja en Zaragoza que se ha activado para la pandemia en un intento de agilizar
los servicios y recursos a través de las herramientas de los Centros de Contacto y la
aplicacion de “Respuesta local” pensada para actuar de forma particular dentro del
marco del Trabajo Social Digital, o e-Social Work.

8.1.4 EIl método utilizado

Se plantea este trabajo como ya hemos resefiado anteriormente como una
aproximacion a la realidad del trabajo dentro de una organizacion del Tercer Sector
durante la pandemia de la Covid-19. Se ha seleccionado a Cruz Roja Zaragoza ya
que es una entidad con un largo recorrido en la accion social y en la aplicacion de
servicios tecnoldgicos. Se ha realizado una triangulacion metodoldgica cuantitativa
(Corbetta, 2003) que combina diferentes técnicas (revision documental, archivos y
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cuestionario online (ver en anexo, 5)) por su objetividad a la hora de obtener
resultados y por las circunstancias del confinamiento, para realizar un estudio
descriptivo de corte transversal, recogiéndose datos que permiten disponer de una
vision global del conjunto de procesos a estudiar.

El formulario fue contestado por 42 trabajadores sociales de los 65 con los que
cuenta la Asamblea Provincial de Zaragoza. Todos ellos fueron derivados a cubrir
los servicios de valoracién durante la pandemia contando con herramientas
tecnoldgicas. En todo momento se mantuvo la confidencialidad de los encuestados.
Las entrevistas se realizaron en el periodo de méaxima repercusion de la pandemia
desde el 23 de marzo al 31 de mayo de 2020.En el cuestionario se han plasmado 10
preguntas divididas en cuatro bloques a destacar: EI primero relacionado con datos
de carécter general, un segundo bloque referido al &mbito laboral, un tercer bloque
relacionado con las herramientas tecnoldgicas y, por Gltimo, un blogue dedicado a
la formacion universitaria. A continuacion, se presentan en la tabla 7 las variables
utilizadas para esta investigacion donde se describen los cuatro blogues, asi como
las variables a investigar.

Tabla 6. Variables del 2° estudio

QUE ESTUDIAR VARIABLES
-Edad
Blogue I _ Cenero

sociodemograficas

- Categoria laboral
- Antigiiedad puesta

- Computo de horas

Blogue IL
- Tipo de jormnada (completa‘reducida)

ambito Laboral
- Teletrabajo/ presencial

- Permanencia/Cambio de proyvecto

-Uso de las TIC

- Imtroduccion TIC nuevas

Blogue ITL

-Formacion en TIC

Herramientas Tecnoldgicas

- Incidencia de las TIC antes ¥ después del Covid-
19

- Afio obtencidon del titulo

- Asignaturas relacionadas en la carrera con las
TIC

Blogue T'V - Imnclusion o no de formacion TIC en la

. - - universidad
Formaciom Universitaria

- Sugerencias en formacion interna o externa

- e-Social Weork o Trabajo Social Tradicional

Fuente: Elaboracion propia
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8.1.5 Resultados

Los resultados obtenidos han mostrado cambios importantes y muy rapidos en
la forma de mejorar y adaptar las claves del e-Social Work que ya se estaban
trabajando en la entidad. Como resultado de la pandemia, se han forzado en su
implantacion a todos los niveles, desde favorecer el teletrabajo para los técnicos,
algo impensable antes de la crisis, como aumentar el uso de las herramientas
tecnoldgicas disponibles a disposicién de la entidad como en el mercado.

La muestra de sujetos estd compuesta por 42 técnicos de los 65 en plantilla. Un
80,5% son mujeres y un 19,5% son hombres. La edad media del grupo va desde los
36 a 55 afios (58%). Un 60% de los encuestados tienen una antigtiedad menor de 10
afios. Dato que correlaciona con las incorporaciones desde la crisis del 2009 hasta
la actualidad. Respecto al puesto de trabajo que ocupan, la mayoria estan insertos
dentro del &rea de Intervencion Social.

Toman importancia la muestra de sujetos en este estudio ya que el equipo de
valoracion de normal esta formado por 5 técnicos y es durante la pandemia que se
ha realizado esta encuesta el equipo ha pasado a estar formado por 31 profesionales
que han servido de refuerzo al equipo de acogida y valoracion confirmados como
equipo esencial y derivados a estar en primera linea en la puerta de entrada de las
demandas. los 11 técnicos restantes han estado realizando funciones de carécter de
seguimiento de las demandas y mantenimiento minimo del resto de proyectos.

Otra de las preguntas de la encuesta hacia referencia al afio de obtencién del
titulo universitario. La informacién obtenida nos muestra dos tipologias de
trabajadores sociales. Existe un equipo de trabajadores sociales que obtuvieron su
titulo en la década de los ochenta y que seran los correspondientes con la franja de
edad de 46 a 55 afios cuyo manejo de las tecnologias es inferior 0 a nivel usuario y
otro grupo de trabajadores sociales correspondientes a la franja de edad de 26 a 45
afios, que pueden tener mas adaptacién a las tecnologias.

El andlisis del segundo bloque de preguntas sobre el &mbito laboral arroja los
siguientes datos. Un 54% han seguido trabajando con la misma jornada laboral que
antes de decretarse la pandemia, frente a un 45% que ha visto reducida su jornada o
ha trabajado con bolsa de horas recuperables después. Nadie ha estado en ERTE.
Solo un 13% de los trabajadores han seguido trabajando presencialmente frente al
60,9% que han combinado el teletrabajo y presencialidad en diferentes porcentajes
y solo un 26 % ha realizado el total de su tiempo laboral en teletrabajo.
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De estos el 58% se ha mantenido en el mismo programa o proyecto en el que
estaban anteriormente, frente a un 29% que se ha visto afectados con el cambio a
realizar funciones distintas a las habituales.

El tercer bloque de preguntas referido a las herramientas tecnoldgicas habla de
un incremento de utilizacidn de estas durante el estado de alarma, llegando a superar
un porcentaje del 67%. Este incremento se ha visto sobre todo en el uso de portétiles
y teléfonos inteligentes, asi como de herramientas tecnoldgicas o sistemas
operativos que estaban ya instaladas, como el caso del office 36522 (Microsoft,
2020) y del cual los trabajadores habian sido formados, pero no habian incorporado
a su dia a dia.

El 67% de los encuestados ha reconocido que han utilizado herramientas
tecnoldgicas nuevas que no conocian o que no usaban frente a un 33% que ya las
conocia y las usaban en sus usos cotidianos destacando la herramienta aplicativa
relacionada con las videollamadas (Teams).

En la pregunta sobre dificultades en el uso de herramientas tecnolégicas, existe
una gran diversidad de respuestas. En la relacionada con la falta de formacion por
parte del empleador, el 75% reconoce que no. Si se han dado formaciones en los
afios anteriores, pero es en la pandemia que ha venido a demostrar que no eran de
uso comin. Un 57% de los encuestados reconoce que le ha servido la formacion
dada por la empresa en afios anteriores 0 ha buscado la ayuda de la empresa
mediante las pildoras formativas que en estos tres meses se han ido mandando
mediante correos masivos a todos los trabajadores de Cruz Roja Espafriola.

Por altimo, se reconoce que el uso de las herramientas tecnolégicas antes de la
crisis era habitual lo cual indica que los profesionales en sus procesos diarios ya
dependian de estas herramientas. También se les ha preguntado a los encuestados
con relacion a si en un futuro préximo, con las modificaciones y situaciones que han
ocurrido en este periodo, si creian que la incidencia de las tecnologias y diversas
herramientas tecnoldgicas pudieran aumentar su uso o disminuir. EI 14% opina que

22 E] office 365 es un sistema operativo de Microsoft Windows que se lanzé en junio de 2011. Consta
de un paquete de herramientas tecnoldgicas que varian segun el uso para las que se contratan. o Word,
Excel, PowerPoint, Publisher, Access, OneNote, Consta de herramientas basicas como Outlook,
Project y SharePoint.

Hay versiones mas completas para el &mbito empresarial que incluyen herramientas como de Skype o
Teams (para llamadas de audio, video o reuniones en linea) o Exchange (correo electronico
empresarial con calendarios de uso compartido, correo de voz y mensajeria unificada, correo
electrénico mavil, buzones de 50GB).
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es posible que una vez normalizado todos los procesos disminuya frente a un 85%
que opina que su Uso aumentara.

En el cuarto y ultimo bloque relacionado con formacion universitaria, se pregunto a
los encuestados si recordaban haber recibido formacién tecnolégica durante su vida
académica. El 76% no recuerda haber cursado ninguna asignatura relacionada con
este tema frente a un 23% que, si reconoce que, si ha cursado algo relacionado con
los paquetes basicos de uso de Word, Excel y Power Point.

Con relacién a la pregunta si aconsejarias si seria necesario incluir en la formacion
universitaria una asignatura relacionada con tecnologias aplicadas a los servicios
sociales, un 35% de los encuestados afirma que es de gran relevancia para el futuro.

Como ultima pregunta se pidié a los encuestados su opinion sobre si seria
necesario prescindir de la presencialidad de usuarios en los diferentes servicios. la
mayoria de los encuestados afirma que no se podria prescindir en su totalidad de esa
prespecialidad, pero si reducir las visitas de los usuarios al centro de trabajo.

En relacién a su opinidn sobre el futuro de las tecnologias y la importancia de
estas en los &mbitos académicos para que se propicie su aprendizaje, las respuestas
han sido maltiples pero en todas ellas se destaca la necesidad de una formacion méas
especifica o herramientas mas dirigidas al ambito de lo social, asi como que se
prepare a los futuros profesionales a su incorporacion al mercada laboral y a las
exigencias actuales, no como una asignatura curricular opcional, sino como una
formacion obligatoria.
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Tabla 7. Resumen resultados

* 42 técnicos de un total de 65 insetos en Intervencion Social

+ 80,5% mmjeres / 19 5% hombras

La muestra - 55% entre 36 a 55 afios

+ 60% antiguedad menor de 10 afios

* obtencion del titulo universitario dos franjas, afios 80/ afios 2000

+ 54% la misma jornada laboral en pandemia / 45% reducida / nadie en ERTE

-
Ambito laboral + 13% trabajo presencial / 61% combinacién teletrabajo con presencial / 26% teletrabajo
+ 58% han trabajado en su proyecto / 29% adaptados por necesidades del servicio.

+ 67% incremento de su uso en teléfonos inteleigentes, y sistemas operativos

Herramientas + 67% ha utlizado TIC nuevas que no conocian / 33% ya las utilizaba

+ 75% reconoee que se ha dado formacién en afios anterioras.

0 0'- * 57% ha buscado las pildoras formativas de la empresa.
ecnologicas
=4 + 85% aumento del uso postpandemia

+ 76% 10 recuerda formacién en TIC en la universidad / 23% si reconoce formacién basica en paquetes

Formacion ofimiticos ;
. . . + 35% las TIC relevancia para el futuro
universitaria + Lamayoria opina que no se puade preseindir de Ia presencialidad total pero si reducir el nimero

* Destaca la necesidad de formacion a los futuros profesionales

Fuente: Elaboracion propia.

8.2 e-Social Work, nueva forma de encuadrar el Trabajo Social.

La investigacién preliminar nos llevd a una segunda cuestion que hacia
referencia a como el e-Social Work ha creado nuevas formas de encuadrar las
practicas cotidianas del Trabajo Social. En cuanto a esta afirmacién, las TIC estan
imponiendo un sistema cambiante en la forma de intervenir y atender. Se deben
explorar nuevas practicas que se adapten a las tecnologias para aprender a
rentabilizar su potencial aplicandolo a la disciplina y dar lugar a la creacién de un
marco metodoldgico con laimplementacion y capacitacion en trabajo Social Digital
de sus profesionales a través de la formacidn superior.

Para estudiar esta segunda conclusion, se realizé una investigacion desde el
ambito universitario en la que se quiso conocer la percepcion de los estudiantes
sobre sus competencias digitales y su necesidad de adaptar su proceso formativo a
la situacion que se pedia en el mercado laboral actual.

Esta fase de la investigacion se inici6 entre los meses de febrero y marzo
lanzando los cuestionarios online a los estudiantes de dos cursos diferenciados, 2°
Grado de carrera y 4° Grado de carrera para conocer su opinion en relacion con sus
necesidades formativas relacionadas con el ambito laboral.
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8.2.1 Ensefianzas en el Grado de Trabajo Social

El Trabajo Social es una disciplina cuyo objeto de intervencién es promover,
resolver y fortalecer a los individuos que conforman la sociedad aplicando para ello
una serie de estrategias de intervencion, recogida y procesamiento de informacion
como herramientas para la gestién y evaluacién de programas sociales (Marqués,
2000). El Trabajo Social interviene con las personas y con su entorno.

En el siglo XXI como &mbito emergente se ha comenzado a plantear cuestiones
particulares en el campo del e-Social Work, que presenta caracteristicas huevas para
el aprendizaje de los trabajadores sociales (Marqués, 2000). Aparecen nuevos
escenarios econdémicos y sociales, existen nuevas formas de exclusién relacionadas
con las tecnologias, existen cambios en las familias, en las formas de convivencia y
de socializacion, etc.

En una sociedad digitalizada, es importante comenzar a plantearse la formacion
de los futuros profesionales que van a tener que enfrentarse no solo con el nuevo
espectro laboral sino con unos ciudadanos conectados a las tecnologias. Por lo tanto,
es de suma importancia averiguar gque saben, que quieren aprender y en que
deberiamos hacer hincapié en la formacién de estos nuevos profesionales.

Las organizaciones van a exigir una serie de rendimientos a estos profesionales,
por eso hay que ser conscientes que los procesos de formacion también deben de
adaptarse a estas nuevas necesidades del mercado laboral. Un mercado cambiante,
donde las tecnologias exigen una serie de conocimientos y requisitos para la
incorporacion de los nuevos profesionales.

La ensefianza superior ha sufrido cambios hasta su consolidacién en el
momento actual. Desde 1998 y la declaracion de Bolonia (1999) se abrid las puertas
a la aplicacion de un modelo de aprendizaje centrado en el aprendizaje del estudiante
a través de competencias. ElI Espacio Europeo Superior (EES), traslada el
protagonismo en el proceso de ensefianza-aprendizaje desde un modelo de
transferencia de conocimientos, por parte del profesorado, a un modelo de
aprendizaje por competencias centrado en el estudiante. El cambio es consolidar una
via Unica para todas las carreras como es el Grado haciendo desaparecer las
licenciaturas y las diplomaturas, y una nueva metodologia de aprendizaje hacia los
modelos préacticos y aplicados y no tan teoricos.

Los universitarios se estan enfrentando a numerosos retos. Una apertura a la
globalidad, a un cambio de paradigma en la forma de empezar a ver la intervencion
desde las tecnologias, asi como el desarrollo de sus habilidades para el uso de las
TIC en un futuro (Escartin, et al,2015).
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En nuestro dia a dia las TIC se han vuelto omnipresentes. En cualquier
disciplina que analicemos estan incluidas, tanto en areas especificas de las carreras
0 COmMO cursos optativos extracurriculares. Es por eso que en el area educativa se
debe ser conscientes de los cambios necesarios para adaptar las carreras a las
necesidades sociales emergentes.

Como hemos comentado en el Capitulo IV de esta investigacion, de las treinta
y dos universidades y escuelas universitarias que hay en Espafia, donde se imparte
el Grado de Trabajo Social, tras la revision de sus guias docentes se ha verificado
gue solo en ocho de ellas (Sevilla, Zaragoza, Cuenca, Salamanca, Barcelona,
Badajoz, La Rioja y Navarra) existen asignaturas relacionadas con las tecnologias.
De estas universidades, seis presentan asignaturas con la gestion de caracter basico
de Word y Excel. De estas seis solo en dos de ellas, Cuenca y Salamanca se han
visto en sus guias docentes referencia a las tecnologias aplicadas directamente al
Trabajo Social. En ellas se hace referencia al conocimiento de los principales
elementos aplicados a la préctica profesional derivados de la normativa relacionada
con el uso de las TIC en los profesionales sociales.

8.2.2 Trabajo Social Digital y las competencias digitales

Estas transformaciones, plantean nuevos desafios que deben ser enfrentados por
los nuevos profesionales, sin olvidar nuestra formacion a lo largo de la historia. Solo
debe ser adaptada a las nuevas circunstancias, profundizando en una reflexion sobre
la propia préactica.

A todo esto, se suman las competencias para responder a este nuevo panorama,
que también implica nuevas exigencias en el mercado laboral. Por todo ello debe
preocupar el nivel de formacion de los futuros profesionales. Hay que ser una
disciplina competente para ocupar el espacio que les corresponde en esta nueva
sociedad.

En esta investigacion se analizaron algunos items del e-Social Work o Trabajo
Social Digital, que es fundamental introducir su uso en la formacion de los
profesionales como gestores de estas herramientas digitales. Es por eso que tras los
antecedentes en esta investigacioén se ha decidido centrar un nuevo objetivo de
trabajo en ver que competencias digitales se deberian reforzar o trabajar para formar
a los futuros profesionales y tener una idea de las lineas futuras de investigacion a
investigar para dar forma curricular en la formacién de los futuros trabajadores
sociales.
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La aplicacion de este método de aprendizaje no es algo novedoso. Sus primeras
referencias aparecen a finales del siglo XIX en la Escuela de Negocios de Harvard
(Kimball, 1995; McNaught et al., 2005). Este método tomo popularidad a lo largo
del siglo XX, alcanzando especial relevancia en el campo de las ciencias sociales.
Cuando se instauro en las aulas se intent0 llevar a las misma las realidades cotidianas
del mundo profesional. Desde esta perspectiva ha sido necesario incluir
metodologias de aprendizaje activo que conllevan por parte del estudiante un mayor
grado de implicacion y actitud dindmica en el aprendizaje, y por parte del
profesorado un cambio en las metodologias de ensefianza (Bower, 2015; Graeff,
2010; Kober, 2015). Con estos cambios realizados a nivel académico tenemos que
ver como introducimos los cambios pertinentes con relacién a las tecnologias que
ya no nos son ajenos.

El uso de las TIC abre un mundo de posibilidades para buscar informacion,
comunicacion o aprender nuevas formas de actuar dentro de la disciplina. Pero el
hecho de contar con estas tecnologias no implica que su aprovechamiento sea el
idoneo. Se requiere un desarrollo de las competencias digitales para maximizar sus
utilidades.

Las competencias estan relacionadas con las capacidades de los individuos.
Estas son medibles. De igual forma ocurre con las competencias digitales, también
son medibles segun las necesidades o exigencias del mercado laboral. Todo esto va
a repercutir en las organizaciones donde estos nuevos profesionales desarrollen su
actividad laboral (Marelli, 2005).

Estad comprobado de forma cientifica la efectividad de este tipo de metodologias
no solo en la ensefianza bésica obligatoria, sino también en la ensefianza superior
universitaria, impartidas como complementariedad a la docencia clasica dentro del
ambito académico (Dominguez, 2013; Gisbert y Esteve, 2011). Con esta
metodologia se pretende construir contextos de aprendizaje cercanos a la practica
profesional adecuados en la capacidad de diagnéstico, adquisicién de competencias,
implicacién emocional y toma de decisiones (Diaz-Cruzado,2015), aspectos tan
importantes dentro de la disciplina del Trabajo Social.

La construccion de casos facilita la aplicacion de la teoria a la practica, del
contenido conceptual a las situaciones del mundo real, y por lo tanto a la superacion
de la brecha entre el mundo académico y el mundo del trabajo, ademas de
proporcionar un aprendizaje significativo que mejora los resultados académicos y
la satisfaccion (Gisbert y Esteve, 2011).

De ahi la importancia de que las competencias forman una compleja estructura
de conocimiento, actitudes y habilidades que es importante para el desempefio de
las diversas funciones que los futuros trabajadores sociales van a tener que
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desarrollar (Tobdn, 2005), y que ademas interactian con otras valores y
conocimientos propios de una disciplina determinada (Perrenoud, 2010). Esto
permitird que los futuros trabajadores sociales tengan la capacidad de responder a
las diferentes situaciones que se le planteen en su desarrollo de la disciplina.

8.2.3 Laexperiencia

A continuacién, se mostrara la investigacion que se llevé a cabo en la titulacion
del Grado de Trabajo Social con la comparativa de dos promociones del Grado en
el curso 2019-2020. El objetivo es identificar las diferencias existentes en las
competencias digitales de alumnos dentro del Grado de Trabajo Social, pero en
promociones diferentes. Queda aclarar que este estudio se realiz6 en pleno
confinamiento del COVID-19, lo cual implica unas condiciones mas estrictas en el
uso de las tecnologias en un corto periodo de tiempo. Se dispone por lo tanto de su
consentimiento. Por otro lado, se inform6 a los participantes del proposito del
estudio y el uso que se va a hacer de sus datos, garantizando en todo momento la
confidencialidad de los datos y el anonimato. Esto se ha de tener en cuenta a la hora
de plantear las actividades de aprendizaje ya que se deberan explotar unas
perspectivas u otras en funcion de las competencias a alcanzar.

8.2.4 Descripcion

Para esta parte de la investigacion se ha realizado un estudio descriptivo (Juste,
Ramirez y Barbadillo, 1991). Es una investigacion cuasi experimental, porque solo
se controlan algunas de las variables del fenémeno que se quiere estudiar. Por otra
parte, tener en cuenta que se pueden manipular con las preguntas los datos obtenidos
y de esta forma responder a las preguntas que nos hemos planteado. En este caso los
grupos de control no son elegidos al azar, sino que se eligen ya grupos existentes,
que son las dos unidades muéstrales como son las dos promociones distintas de
estudiantes de Trabajo Social. Se ha utilizado metodologia cuantitativa en forma de
encuestas. La encuesta nos va a dar una perspectiva cientifica, pero es indudable
que tiene una serie de problemas a la hora de su aplicacién y con los que se debe
contar (Postman, 2018).

El primero se refiere a la forma de realizar las preguntas. Algunas han sido de
caracter cerrado con opciones limitadas de respuesta, sin embargo, otras han sido de
caracter abierto donde se deja que el interlocutor hable de un tema en toda su
extension, aunque se desvie de lo que puede interesar al investigador. En este tipo
de respuestas, otro problema que suscita es la opinion de la persona entrevistada que
puede estar viciada por el proceso madurativo que ha tenido de esa informacion.
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El tercer problema es que la encuesta no deja ver lo que las personas saben de
un tema sino lo que creen saber. Y, por Ultimo, la encuesta se basa en una
informacién que tienen los entrevistados, aunque no esté completa por la falta de
datos que puedan tener.

8.2.4.1 Las variables

Las variables utilizadas en esta parte del estudio se han dividido en dos
categorias: por un lado, tenemos las de contexto que nos van a situar en la accion y
por otro lado las de criterio que nos van a dar informacion sobre lo particularidades
a investigar. Cada variable va a estar dividida en una serie de valores o items a
analizar. Véase tabla a continuacion.

Tabla 8. Variables de estudio.

INDICADOR VARIABLES ESTUDIO
1. Edad
2. Genero
3. Ciudad, provincia o pais de residencia
4. Curso
I. 5. Tipo de dispositivo que usas
PERFIL SUJETO 6. Tiempo de uso diario
TECNOLOGICO 7. Perfil tecnoldgico:
a. Bésico: navegar internet, blsquedas bésicas, gestion de
correo, Word, Excel...
b. Avanzado: lo anterior mas aplicaciones multimedia, sistemas
w operativos ...
8. c. Administrador: lo anterior més redes, comunicacion, moviles,
3 disefio web, control remoto, trabajo en linea
o
2 Actividades 1. Jugar
11. ocio 2. Informacion, peliculas, musica
INTEGRACION 3. Comunicacién por internet
DE LAS TIC EN
usos Actividades académicas 1. Blsqueda informacion contrastada
COTIDIANOS 2. Trabajos de clase con programas informaticos (Word, Excel...)
3. Uso de la nube
4. Trabajo en linea
Actividades laborales 1. Blsqueda informacién
2. Uso nube y office 365
3. Trabajos con programas informaticos
1. Navegar en entornos digitales
m Avrea informacion 2. Seleccionar informacién y contenidos digitales
=) 3. Almacenar y recuperar datos de informacién
8 4. Trabajar y utilizar herramientas digitales.
E:' 5. Mandar correos electrénicos, usar redes sociales y chat
2 Area de comunicacion 6. Usar_ servicios digitales publicos (add, salud informa, citas online,
administraciones...)
7. Crear y gestionar maltiples identidades digitales
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INDICADOR VARIABLES ESTUDIO
B. Ser capaz de manejar los datos digitales
<] Diferenciar informacion falsa o verdadera.

[10.  Proteger mi reputacién online para evitar ciberacoso

[L1.  Dar instrucciones al ordenador para realizar tareas mecanicas
; (graficos, tablas, indices...)
111. AREAS DE Avrea creacion de contenidos [12.  Hacer fotos y editarlas
COMPETENCIAS [13.  Creary editar textos, imagenes
DIGITALES [Ll4.  Hacer presentaciones con imagenes
5.  Grabar videos con mévil o Tablet

[16.  Proteger dispositivos de amenazas

[L7.  Compartir y proteger datos personales online

Area de seguridad 8.  Descargar con seguridad datos de un dispositivo a otro
[19.  Poner en marcha un programa

RO.  Bajar aplicaciones nuevas

P1.  Identificar problemas técnicos
Avrea de resolucién de P2.  Puedo resolver problemas técnicos
problemas R3.  Seleccionar y utilizar programas para personalizar mi entorno
digital y mejorar mi trabajo
R4.  Actualizar aplicaciones
R5.  Ayudar y ensefiar a otros a usar las tecnologias

1.1dentificar formacién en TIC y competencias digitales

Area 2.ldentificar asignaturas regladas relacionadas con las competencias
formativa digitales
3. Identificar cursos opcionales en competencias digitales
1V. FORMACION 4.ldentificar competencias digitales trabajadas
g TECNOLOGICA
o EN TRABAJO Area 5.Conocer demanda actual en el mercado laboral de la profesion
S SOCIAL laboral
m
& 6. Adaptabilidad del plan formativo de Trabajo Social
Area 7. Conocimientos en competencias digitales relacionadas con la
opinién profesién

8. Influencia de las competencias digitales en la profesion
9. Necesidades que cubriran las competencias digitales
10.e-Social Work como asignatura.

Fuente: Elaboracion propia

Analizando las partes de la tabla anteriormente expuesta en el primer blogue se
ha dividido la informacion en dos indicadores de contexto que son las que estan
relacionados con el perfil del sujeto y que identifican las caracteristicas del sujeto.
En el indicador I, relacionado con el perfil del sujeto tecnol6gico y el indicador Il
que se refiere a la integracion de las TIC en los usos cotidianos.

Breve descripcion de los items a trabajar:

l. Perfil del sujeto tecnoldgico. Donde se estudia edad, genero, ciudad,
curso, tipo de dispositivo que usa y el perfil tecnolégico (De la Orden
y Jornet, 2012). Existe una interrelacion entre dos valores que son el
uso de dispositivos habituales y el perfil tecnoldgico de los usuarios.
En cada uno de estos valores se van a trabajar diferentes items
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necesarios para centrar la investigacion. Dentro del uso de los
dispositivos habituales nos interesa conocer dos items como son qué
tipo de dispositivo se usa y el tiempo diario de su uso. Su justificacion
esta relacionada con el estudio tedrico que relacionan estos dos items
con el desarrollo y dominio de las competencias digitales y con la
mejora en el perfil tecnoldgico (Dijk y Dursen, 2012).

Integracién de las TIC en usos cotidianos tanto en actividades formales
como informales. Las actividades laborales, de ocio o académicas
explican las diferencias de los individuos en cuanto a su alfabetizacion
digital, su acceso y uso de estas. La argumentacion va mas lejos en el
sentido de que existen los recursos (ordenadores, tablet, teléfono
movil) pero falta el aprovechamiento de su uso (Sampedro, 2018). Los
valores obtenidos en este indicador pueden facilitar informacion de en
qué forma se entremezcla la experiencia cotidiana en la aplicacion de
saberes més formales.

Las variables de criterio son aquellas que contribuyen con su disefio a obtener
la informacion en el estudio. Quedan definidas en dos indicadores segin la
informacién que se ha pretendido obtener. El indicador 11 relacionado con el area
de competencias digitales, donde las variables a estudio son cinco relacionadas con
el area de informacion, comunicacién, creacion de contenidos, seguridad y
resolucion de problemas. El indicador 1V relacionado con la formacion tecnoldgica
en Trabajo Social donde las variables a estudio se han subdividido en ambito
académico, laboral y opinion del sujeto.

Area de competencias digitales. Con este indicador se ha pretendido
medir la autopercepcidn que los sujetos tienen sobre las competencias
digitales en el &area de informacion, comunicacion, creacion de
contenidos, seguridad y resolucion de problemas. Estas cinco areas se
subdividen en 25 valores que las definen. Estas variables estan
definidas a partir del modelo planteado en el marco europeo del
DIGCOMP (Yuorikari,et al, 2016), que clasifica en cinco areas las
competencias digitales y que permite relacionar los indicadores
planteados en el modelo con las variables planteadas en este estudio.

149



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

V. Formacidn tecnologica en el Trabajo Social. Con este indicador se ha
pretendido medir el desarrollo de conocimiento relacionado con la
formacion académica y su posible influencia en el ambito laboral del
Trabajo Social. Las variables definidas aqui son de elaboracion propia
basandose en el marco tedrico de esta tesis. Se han fijado diez variables
divididas en dos bloques de informacién. Los datos recogidos
permitiran relacionar el grado de consecucién y de adquisicion de
competencias digitales durante la etapa formativa para el mejor acceso
al mercado laboral.

8.2.4.2 El instrumento

Para responder a las preguntas de investigacion se desarrollé un instrumento de
recogida de informacién consistente en un cuestionario administrado por correo
electronico y utilizando el formulario en linea Google Docs.

Las posibilidades que ofrece este formulario son diversas e interesantes.
Existen hasta nueve opciones como respuestas cortas, casillas de verificacion con
diferentes posibilidades para poder seleccionar, respuestas en desplegables, escalas
lineales (entre dos valores de minimo y un maximo), cuadriculas con preguntas
maultiples y varias respuestas, etc. Se ha realizado un analisis cuidadoso de las
preguntas a formular realizando diferentes versiones del cuestionario hasta llegar al
definitivo para que fuera claro y sencillo de entender para los participantes.

Esta herramienta relaciona directamente las preguntas que hemos insertado en
el formulario electrénico con la hoja de calculo donde se recogen todos los datos de
forma ordenada en filas diferentes por cada participante.

Esta aplicacion tiene la funcion de elaborar de forma automatica graficos y
barras que contabilizan las respuestas dadas por los participantes, canalizando cada
respuesta en el grafico o tabla correspondiente y creando de forma automatica y con
una exposicion visual, clara y sencilla el recuento en conjunto de cada respuesta,
incluyendo los porcentajes correspondientes por pregunta.

La pregunta de carécter cualitativo se ha tratado analizando las respuestas y
agrupando aquellas con significado equivalente. Se han contabilizado las respuestas
similares o con tendencia parecida obteniendo su porcentaje.
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8.24.2.1 El cuestionario

La técnica de la recogida de datos es cuantitativa y la metodologia es la
encuesta. Se ha trabajado el disefio de un instrumento en el que se defiende las
diferentes variables expuestas. Se analizaron los datos recogidos directamente de la
encuesta, ya que las preguntas del cuestionario permiten establecer respuestas que
aportan la informacion necesaria para responder a las cuestiones planteadas sobre la
informacién a analizar. El analisis de los datos recogidos en las preguntas
proporcionara una mayor claridad que indiquen la preferencia del grueso de los
participantes. Teniendo en cuenta que los grupos elegidos estan capacitados para
exponer su opinion al respecto del tema a tratar, se tendrd en cuenta como
informacion fidedigna en el anlisis de los items.

Se ha utilizado el formulario en linea Google Docs realizando preguntas con
seleccion multiple de respuestas o de valoracion del tipo de Escala de Likert para
centrar los items de investigacion. Pero, ademas, al final del cuestionario se ha
colocado una pregunta de tipo cualitativo que permite que los participantes expresen
libremente su opinién respondiendo al modo en que perciben sus competencias
digitales y la importancia que estas pueden tener para su futuro como trabajadores
sociales.

Las preguntas no han sobrepasado de 27 cuestiones (McMillan y Schumacher,
2005), incluyendo la dltima pregunta de carécter cualitativo. El resto de las
preguntas son de corte cuantitativo y estan orientadas a la eleccion del participante.
La encuesta se ha realizado en seis secciones para gque fuera mas atractiva a la hora
de contestarla, ya que existe el dilema de que los cuestionarios online pueden
resultar aburridos si son muy largos en su desarrollo, (Orosa, Pinto y Sales, 2008).
En las secciones se contemplan los cuatro indicadores a analizar. También destacar
gue se han realizado dos encuestas iguales a dos grupos control diferentes.

De la pregunta 1 al 10 se ha buscado conocer el perfil tecnolégico del
participante. Se plantearon preguntas de respuesta cerrada con una sola opcion de
eleccion para que el participante seleccione la respuesta que refleje mas su perfil.
Este bloque de respuestas ha permitido conocer el nivel promedio de los
participantes en cuanto a su perfil como sujeto, como su perfil tecnolégico y su
integracion de estas en los usos cotidianos a nivel de ocio, laboral y académico. Con
estas respuestas se podria confirmar lo analizado en teoria sobre que las
generaciones mas jovenes tienen mayor manejo de las tecnologias y sus capacidades
son superiores a otras generaciones que aun considerandose jovenes su manejo es
distinto ya que los cambios tecnoldgicos en estos Ultimos afios estdn siendo muy
répidos a la hora de adaptarse, aunque también las hayan adaptado de forma natural.
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De la pregunta 11 a la 15 se plantearon cuestiones relacionadas con las 5 areas
que definen las competencias digitales de los dos grupos a comparar. El
planteamiento se realizd con preguntas cuya respuesta estdn medidas por la Escala
de Likert, con el objeto de que los encuestados reflejaran sus conocimientos y
habilidades en el area de las competencias digitales. La informacién proporcionada
puede servir para analizar si se hace un aprovechamiento del uso de las TIC y tener
en cuenta el conjunto de conocimientos y habilidades que permitan un uso seguro 'y
eficiente de las tecnologias y en qué areas estdn menos formados o informados. De
la pregunta 16 a la 27 se plantearon preguntas de tipo politomicas y de Escala de
Likert relacionadas con la formacion tecnoldgica en Trabajo Social. Este bloque de
preguntas se dividio en tres partes.

De la pregunta 16 a la 20 estan encaminadas a recoger informacion sobre la
formacion tecnol6gica que han recibido o estan recibiendo a lo largo del grado o
fuera de él a nivel universitario. La pregunta 21 y 22 estan relacionadas con las
exigencias en el area laboral. Se busca conocer informacion que tienen los
participantes sobre las necesidades tecnoldgicas que van a necesitar en su entrada al
mercado laboral para optimizar su trabajo. Finalmente, de la pregunta 23 a la 26 se
ha buscado explorar la opinion de los participantes sobre la formacion en el Trabajo
Social Digital desde el ambito formativo y laboral, siendo la pregunta 27 de caracter
cualitativo y estructura abierta para que los participantes expresen libremente su
opinién (véase la elaboracion en el Anexo 6). En cuanto a las preguntas se han
disefiado cada blogque con la siguiente escala de valores, la Escala de Likert.

En el primer bloque se han planteado preguntas abiertas y cerradas por el tipo
de informacion que se pide, en un total de 10 items. En el segundo bloque es el
relacionado con las areas de competencias digitales y se ha dividido en cinco
apartados de los cuales se han trabajado 25 items o preguntas cerradas a las cuales
se les ha aplicado una escala de valoracién de Likert para las preguntas relacionadas
con las competencias digitales de los alumnos y que varia desde el 0 hasta el 4. En
el tercer blogue de preguntas del cuestionario se corresponde con preguntas
vinculadas a la formacion tecnoldgica en Trabajo Social. En este bloque esta
subdividido en tres apartados donde se han realizado preguntas para dar respuesta
al area formativa, al &rea laboral y &rea de opinion en relacion con como influyen
las competencias digitales en la profesion.

152



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

Tabla 9. Asignacién de valores numéricos

VALOR ASIGNADO SIGNIFICADO
0 NADA: el sujeto no se siente capaz de realizar la accién
1 POCO: el sujeto se siente poco capaz de realizar la accion
2 ALGO: el sujete se siente algo capaz de realizar la accién
3 BA_STANTE: el sujeto se siente bastante capaz de realizar la
accion
4 MUCHO: el sujeto se siente muy capaz de realizar la accion.

Fuente: Elaboracion propia

8.25 El procedimiento

El trabajo de campo se realiz6 mediante formularios digitales desde el 1 de
marzo de 2020, fecha del primer envid, hasta el 20 de septiembre de 2020, cuando
se cerrd la encuesta. A lo largo de este tiempo se enviaron recordatorios de forma
periodica. Durante el periodo indicado, Espafia sufrié un estado de alarma en el cual
se confino a toda la poblacion y por lo tanto todas las encuestas se realizaron de
forma electronica. La alta tasa de contestacion en las encuestas influyo por esta
situacion.

Como este trabajo de investigacion se basa en analizar las competencias y
mejorar el uso de las TIC, se ha utilizado para el procesamiento y analisis de datos
la herramienta de Google Forms (Formularios de Google Drive). Son formularios
online que pueden compartirse mediante un enlace o en un sitio web y se pueden
contestar por cualquier explorador o por dispositivos moéviles. Los resultados se
pueden ver en tiempo real a medida que se envian. Se recopilan de forma automatica
y ordenada creando gréaficos, barras de progreso y validacion de datos en vistosos
colores.

Entre sus ventajas permite crear encuestas de forma sencilla y ver los
resultados perfectamente organizados en una hoja de calculo Excel que nos ayuda a
trabajar con los datos obtenidos, asi como reducir costes, agilizar procesos y mejorar
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la eficiencia en la recoleccion de los datos. Entre sus desventajas esta que solo
cuenta con 5 gigabytes de almacenamiento gratuito y que se necesita acceso a
Internet.

8.2.6 Poblacion a estudio

Para este estudio la poblacién quedo definida por los alumnos de la Facultad de
Ciencias Sociales y del Trabajo de la Universidad de Zaragoza. Dentro de esta
poblacién se ha seleccionado dos cursos distintos, alumnos de segundo y cuarto
Grado de carrera. El porqué de esta eleccion y no otra ha sido la siguiente.

El primer grupo de alumnos de segundo de carrera ha sido elegido porque los
individuos estan mas integrados en la comunidad universitaria y empiezan a tener
conciencia de la profesion que han elegido.

Con relacion al segundo grupo de control con el que se va a realizar la
comparativa, son los alumnos de cuarto de carrera por su proximidad a la
finalizacién de sus estudios. De entre estos solo se ha pasado la encuesta a los
alumnos que estaban cursando la asignatura de Practicum de Intervencion, es decir,
alumnos que ya han realizado la formacion practica y por lo tanto tenian muy
reciente la toma de contacto directo con su campo de trabajo. De esta forma habian
podido observar, analizar e incluso identificar si los conocimientos tedricos
aprendidos en relacion con el objeto a estudiar que son las competencias digitales
estaban en sintonia con lo exigido en el ejercicio profesional en la actualidad.

Se han realizado un total de 268 encuestas, siendo la muestra total de 309
alumnos. En este sentido la muestra ha resultado representativa por su alta
participacion en la misma.

Tabla 10. Tipo de encuestados

Curso N.° Alumnos total Encuestas contestadas
2° Grado 164 145
4° Grado 145 123

Fuente: Elaboracion propia
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8.2.7 Datos recogidos

Los datos recogidos han servido para determinar las diferencias que existen
entre ambos grupos a los que se les ha realizado la encuesta y asi determinar cuéles
son sus competencias digitales en ambos. A partir de ahi, se analizaron los datos de
la investigacion.

El nimero de respuestas se ha plasmado en los gréaficos para su mejor
interpretacion, donde se pueden apreciar los diferentes porcentajes y asi poder llegar
a una conclusién en funcion de los resultados obtenidos.

Se han dividido los resultados en tres bloques en los que se recogen los 4 apartados
a analizar. De esta forma se podran localizar més claramente cualquier dato en
particular.

Tabla 11. Division de bloques e indicadores.

« | Perfil del sujeto tecnol6gico
0 « |1 Integracion de las TIC en usus cotidianos
J
\
® « 111 Areas de competencias digitales
<\
® « IV Formacién tecnoldgica en Trabajo Social
J/

Fuente: Elaboracion propia.
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Blogue | de preguntas. Perfil tecnoldgico y sus usos

PREGUNTA de la 1 a la 4: Perfil sujeto (edad, genero, localidad y curso).

El primer blogue de preguntas es meramente definitorio del perfil de los
entrevistados sin un efecto directo a las conclusiones, salvo para validar al grupo
representativo en esta muestra. La participacion de los estudiantes ha sido alta. Se
escogieron dos grupos de muestra de 2° y 4° del Grado de Trabajo Social para hacer
las comparativas de sus conocimientos tecnoldgicos y sobre el futuro Trabajo Social
Digital. La muestra era de 349 alumnos, de los cuales han participado 280 alumnos.

En relacion con los datos demogréficos podemos concretar que la media de
edad de los encuestados esta entre los 18 y 25 afios en un 82%. También existen
encuestados que tienen mas edad, aunque son casos aislados. Otra caracteristica que
distingue a los dos grupos es que alrededor del 87% son mujeres, la mayoria nacidos
en Zaragoza o alrededores de la provincia.

PREGUNTA 5: Que tipo de dispositivos usas habitualmente

En relacion con el uso de los dispositivos habituales se aprecia un cambio de
uso de herramientas. Mientras los alumnos de 2° Grado usan el ordenador portatil
en un 38.5% aunque también hay presencia de otros dispositivos (mdévil, smartphone
y tablet) frente a los alumnos de 4° Grado que usan mas el smartphone con conexién
a Internet en un 49.6%. A estos Gltimos se pueden afiadir también las respuestas
referentes al uso del mévil, porque puede ser un error por parte de los alumnos al
contestar y no percatarse de la diferencia que existe entre los dos dispositivos ya que
uno habla de conexion permanente y el otro se refiere mas a llamadas y mensajeria
y esto puede crear cierta controversia.
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Gréfica 1. Resultados pregunta 5.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuestas GDocs.

PREGUNTA 6: Tiempo de uso de los dispositivos

Para proponer la siguiente pregunta se planted con respuesta maltiple dando
tres opciones de respuesta con diferencia de horas en la conexion. Los dos grupos
de control reconocieron gue su tiempo de conexion varia diariamente entre 1os 6 y
las 10 horas. Si que se observa en los datos que los alumnos de 2° Grado estan por
encima del porcentaje frente al otro grupo.

Grafica 2. Resultados de la pregunta 6.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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Se podria decir con caracter unanime que el uso de los dispositivos mdviles es
diario, con el uso de internet. Podemos decir que los estudiantes actuales estan
conectados permanentemente.

PREGUNTA 7: Como es tu perfil de usuario en internet

En los dos grupos de control las opciones a esta pregunta han tenido resultados
muy reveladores. Para su respuesta se utilizaron tres opciones a elegir. Los alumnos
de 4° Grado con un 71% piensan que tienen un perfil de usuario avanzado que recoge
no solo el uso de Internet, la gestion de correo, de aplicaciones como Word y Excel,
sino que ademas trabaja con aplicaciones multimedia, sistemas operativos y trabajos
en linea. Sin embargo, los alumnos de 2° Grado entrevistados se consideran con un
perfil de usuario de tipo basico con un 53.1%.

Grafica 3. Resultados de la pregunta 7
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 8: Integracidon de las TIC en los usos cotidianos de actividades de ocio

En relacién con la cuestion de la integracion de las TIC en usos cotidianos
relacionados con actividades de ocio, se observa que a diferencia de lo que se puede
creer, los encuestados de ambos grupos reconocen que en su mayoria utilizan las
TIC para comunicarse por Internet mediante correos electronicos y las redes
sociales. Sin embargo, son una minoria los que las utilizan para jugar, como se
puede apreciar en el gréafico.

Gréfica 4. Resultados de la pregunta 8.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 9: Integracién de las TIC en los usos cotidianos de actividades

académicas

A la pregunta de la integracion de las TIC en los usos cotidianos referidos a las
actividades académicas se puede observar en los dos grupos que se utilizan las
tecnologias para trabajar con los programas de Word, Excel y Power Point, con un
62% en los alumnos de 2° Grado y un 74% en los alumnos de 4° Grado. Ambos
grupos tiene un uso académico de las TIC.
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Si se observa como dato curioso a destacar, que los alumnos de 2° Grado en un
12.4% si que reconocen el uso de la nube como una herramienta de trabajo y una
buena opcidn, dato a destacar en el grupo contrario de control donde no utilizan casi
esta herramienta.

Gréfica 5. Resultados de la pregunta 9.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 10: Integracion de las TIC en los usos cotidianos de actividades

laborales

En relacion con la cuestion de la integracion de las TIC en usos cotidianos
relacionados con actividades laborales, la Gnica diferencia que podemos encontrar
es el uso principal que se da a las TIC para buscar informacién dentro de la empresa
0 bien de algun producto para los compradores.

Pero si que se observa un cambio importante en las generaciones mas jovenes
que ya trabajan mas en linea con un 21% de los encuestados con otros partes de sus
empresas que las generaciones mas maduras donde solo un 18.3% que usa mas el
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trabajo en la nube junto con el paquete ofimatico online de Office 365. Esto
demuestra el cambio de mentalidad en el &mbito laboral donde las tecnologias estan
avanzando e implantandose a los usos méas normalizados que se puedan conocer.

Gréfica 6. Resultados de la pregunta 10.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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Bloque Il de preguntas. Competencias digitales

En un segundo bloque las preguntas fueron dirigidas a dar respuesta a las cinco
areas que componen las competencias digitales. Estan divididas en cinco apartados
gue abarcan desde la pregunta 11 a la 15. En estas preguntas se han trabajado 25
items. Las respuestas dadas por los alumnos se han muestreado a través de la escala
de Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion)
hasta el 4 (es muy capaz de realizar la accion).

PREGUNTA 11: Competencias digitales. Area de Informacion

Dentro de las competencias digitales, vamos a analizar el primer apartado de
preguntas relacionadas con el Area de Informacion. En el primer apartado se trabajo
con tres items. Para obtener los datos en la encuesta que se envié a los alumnos las
respuestas eran de opcién mdltiple a través de la escala de Likert en que las
respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (es muy
capaz de realizar la accion). Pasemos a analizar las respuestas dadas por los alumnos
en esta primera Area de Informacion.

Con respecto al primer item preguntado, sobre navegar bastante en el entorno
digital, los dos grupos de control destacan por ser capaces de hacerlo con un 50%
en el grupo de los alumnos de 2° Grado frente al 70% en los alumnos de 4° Grado.
Con el segundo item, sobre seleccionar informacion, existe una clara diferenciacion,
mientras que el 42.7% de los alumnos de 2° grado saben seleccionar mucha
informacion, frente al 67% de los alumnos de 4° grado que saben bastante
seleccionar dicha informacion.

Con relacion al tercer item, que habla sobre la capacidad de almacenar y
recuperar datos, los alumnos de ambos grupos refieren saber hacerlo, pero destacan
en las respuestas que los alumnos de 2°grado saben un 43% mucho mas que los
alumnos de 4° grado que saben en un 63% bastante almacenar los datos.

La informacién proporcionada por estos datos nos lleva a interpretar que en el
Area de Informacion en la medida de seleccionar, almacenar y recuperar datos los
alumnos de 2° grado estdn mas avanzados que los de 4° grado. Sin embargo, con
relacion a navegar en los entornos digitales ambos grupos saben bastante
desenvolverse en ese ambiente.
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En el grafico se han recogido solo el valor mas destacado dentro de las multiples
respuestas que han dado los grupos de control para cada item.

Gréfica 7. Resultados de la pregunta 11.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 12: Competencias digitales. Area de Comunicacion

Dentro de las competencias digitales, vamos a analizar el segundo apartado de
preguntas relacionadas con el Area de la Comunicacion. En este apartado se
trabajaron siete items. Para obtener los datos en la encuesta que se envié a los
alumnos la respuesta eran de opcion maltiple a través de la escala de Likert en que
las respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (es
muy capaz de realizar la accion).

En el primer item se les pregunto a los alumnos sobre su capacidad de trabajar
y utilizar herramientas digitales. En ambos grupos contestaron que se sienten
bastante capaces de utilizar herramientas digitales como respuesta mayoritaria con
un 71% por parte de los alumnos de 4° Grado y con un 44% por parte de los alumnos
de 2° Grado. Si destacar que el valor 4 (saben mucho trabajar con herramientas
digitales) se qued6 muy cercano al 38% de los estudiantes de 2°. Lo cual implica
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gue en este grupo de control la respuesta estd mucho mas repartida que en el resto
entre el valor 3y el valor 4, marcando una diferencia en este item.

En respuesta al segundo item en el que se les preguntaba sobre si sabian mandar
correos, usar chat y navegar por redes sociales, ambos grupos contestaron que saben
mucho a este respecto con los siguientes porcentajes, los alumnos de 2° Grado con
un 72% y los alumnos de 4° Grado con un 62%.

En el tercer item los resultados obtenidos a la pregunta sobre el uso de servicios
digitales publicos, las respuestas obtenidas han sido de un 47% de los alumnos de
2° Grado es que saben mucho utilizarlos mientras que el 60% de los alumnos de 4
Grado que saben bastante como usar estos servicios.

En el cuarto item se les preguntaba a los alumnos su capacidad para manejar
datos digitales. Ambos grupos de control han contestado que tienen bastante
dominio para manejar datos digitales. Si es verdad que, en el grupo de alumnos de
2° Grado, los datos obtenidos estan repartidos entre los valores 3 y 4, con una
pequefia diferencia ya que estan los dos datos entre el 40% y el 38%, mientras que
el grupo de los alumnos de 4° Grado el grupo méas destacado es el 60% del valor 3
de saber manejar datos digitales.

Los resultados obtenidos en el quinto item donde se preguntaba a los
encuestados sobre su capacidad de diferenciar informacion falsa de la verdadera, los
resultados son muy significativos, el 66% de los alumnos de 4° Grado se reconocen
bastante capaces de diferenciar los tipos de informacion que se encuentran en la red,
sin embargo, el 56% de los alumnos de 2° Grado reconocen que solo serian capaces
de reconocer algo diferenciar los tipos de informacién.

En el sexto item se pregunto a los encuestados por su capacidad de gestionar y
crear multiples identidades digitales. El 36% del grupo de alumnos de 2° Grado
afirma que algo seria capaz de hacerlo, mientras que los alumnos mas mayores
responden con un 52% de que serian bastante capaces de gestionar y crear esas
multiples identidades.

Los resultados obtenidos en el Gltimo item a analizar han sido los siguientes.
Es este ltimo apartado se les preguntaba sobre su capacidad de protegerse y evitar
el ciberacoso. Se observa una significativa diferencia en los resultados. Mientras
que el 53% de los alumnos de 4° Grado si que responde que es bastante capaz de
evitar el ciberacoso, el 45% de los alumnos de 2° Grado reconoce que seria algo
(valor 2) capaz de protegerse del mismo.
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En el grafico se han recogido solo el valor mas destacado dentro de las multiples
respuestas que han dado los grupos de control para cada item.

Gréfica 8. Resultados de la pregunta 12.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 13: Competencias digitales. Area de Creacion de Contenidos

Dentro de las competencias digitales, el tercer apartado a analizar son las
preguntas relacionadas con el Area de Creacion de Contenidos. En este apartado se
han trabajado cinco items. Los datos para obtener las respuestas eran de opcién
multiple a través de la escala de Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no
se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (es muy capaz de realizar la accion).

El primer item relacionado con esta area se estableci6é la pregunta sobre la
capacidad de los alumnos de crear y editar textos e imagenes. Las respuestas
obtenidas en ambos grupos son significativas. Los alumnos de 2° Grado contestaron
en un 65.5% que son bastante capaces de crear y editar, sin embargo, en el grupo
contrario se obtiene que el 41% sabe mucho a la hora de crear y editar texto e
imagenes. En la segunda cuestion planteada se les hizo referencia a saber hacer
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presentaciones incluyendo iméagenes. Los alumnos de 2° Grado destacan en este
item con un 53% con mucho conocimiento para crear estar presentaciones con
imagines, mientras que el 58% de los alumnos de 4°Grado reconocen ser bastante
capaces de hacer estas presentaciones.

Otros dos items que se preguntaron en este apartado y que unimos aqui en su
explicacion por tener valores muy parecidos se refieren a los items tercero y cuarto
que estan referidos a preguntas relacionada con dos cuestiones, grabar videos y
hacer fotos y editarlas.

En el grupo de los alumnos de 2° Grado estas dos preguntas obtienen resultados
muy similares. EI 60% y el 58% de los alumnos reconocen que saben mucho sobre
las cuestiones preguntadas. Sin embargo, en el grupo de los alumnos de 4° Grado
los datos obtenidos son 45% y un 46% que reconocer que saben bastante
marcandose aqui una diferencia entre ambos grupos.

Con relacién al ultimo item, se les pregunto a los alumnos su capacidad de dar
instrucciones a su dispositivo para realizar una serie de tareas prefijadas. Los datos
obtenidos indican que el 54% de los alumnos de cursos inferiores saben algo sobre
dar instrucciones concretas a sus dispositivos frente al 51% de los alumnos mas
mayores que si indican que son bastante capaces de indicar esas instrucciones. En
el grafico se han recogido solo el valor méas destacado dentro de las mdaltiples
respuestas que han dado los grupos de control para cada item.

Grafica 9. Resultados mas destacados de la pregunta 13.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs
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PREGUNTA 14: Competencias digitales. Area de Seguridad

A continuacion, analizaremos el Area de Seguridad. Se han trabajado cinco
items. Para obtener los datos en la encuesta que se envié a los alumnos la respuesta
eran de opcion maltiple a través de la escala de Likert en que las respuestas varian
desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (es muy capaz de realizar
la accion).

En este apartado debido a la similitud de los datos vamos a agrupar los cinco
items en dos grupos. El primer grupo recoge los cuatro primeros items, donde se les
pregunto a ambos grupos de control sobre las siguientes cuestiones como si sabian
proteger su dispositivo, saber proteger datos y compartirlos con seguridad, saber
descargar con seguridad dichos datos y, por ultimo, saber poner en marcha
programas informaticos. Las respuestas obtenidas se mueven dentro de los mismos
limites.

Por un lado, los alumnos de 2° Grado reconocen que en estos cuatro aspectos
son bastante capaces de realizar las acciones que se les preguntan (obtencion del
valor 3 en las cuatro cuestiones), mientras que los alumnos de 4° Grado los datos
mas destacados estan relacionados con que son algo capaces de realizar las acciones
que se les ha preguntado. En la gréfica se pueden consultar los datos en % obtenidos
en ambos grupos.

Con respecto al segundo grupo de preguntas solo recoge un item en el cual se
pregunto a los alumnos sobre su capacidad de bajar aplicaciones. A esta cuestion
los alumnos de 2° Grado respondieron con un 48% de que sabian mucho hacer este
tipo de acciones frente al otro grupo de control que reconocié por los datos obtenidos
maés destacados en un 51% que son bastante capaces de bajar las aplicaciones.

En el grafico se han recogido solo el valor mas destacado dentro de las multiples
respuestas que han dado los grupos de control para cada item.
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Gréfica 10. resultados més destacados de la pregunta 14.

|
AR

SRR
63

I 48
A.2° GRADO ﬂ 58
1 ;

0 10 20 30 40 50 60 70

M BAJAR APLICACIONES
PONER EN MARCHA PROGRAMA INFORMATICO
DESCARGAR DATOS

B COMPARTIR Y PROTEGER

W PROTEGER DISPOSITIVO

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 15: Competencias digitales. Area de Resolucion de Problemas

Dentro de las competencias digitales, el Gltimo apartado a analizar es el Area
de Resolucién de Problemas. En este apartado se han trabajado cinco items. Los
datos para obtener las respuestas eran de opcion multiple a través de la escala de
Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion)
hasta el 4 (es muy capaz de realizar la accion).

En este ultimo apartado los resultados son mas dispares. En los dos primeros
items preguntados sobre la capacidad de identificar y resolver problemas técnicos,
los datos obtenidos fueron los siguientes los alumnos de 2° Grado si reconocen con
un rango entre un 42% y un 50% como resultado a cada pregunta que saben bastante
identificarlos y resolverlos. Sin embargo, en el grupo de los alumnos de 4° Grado,
el 53% y el 49% reconocen solo saber algo sobre como identificar y resolver los
problemas.
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En el tercer item se quiso analizar la capacidad de seleccionar y utilizar
programas para personalizar el entorno, las respuestas obtenidas en ambos grupos
indican que entre el 50 -52% de ellos saben algo de personalizar su entorno.

A continuacion, se les pregunto a los encuestados sobre la capacidad de
actualizar aplicaciones. Ambos grupos respondieron que, si eran capaces, pero con
diferencias mientras que los alumnos de 4° Grado reconocieron que se veian
bastante capaces con un 42% de los datos, los alumnos de 2° Grado destacan con un
44% de que son muy capaces.

Como ultima pregunta para cerrar este blogue se les planteo si serian capaces
de ensefiar a otros a usar las tecnologias. Ante esta cuestion los alumnos de 2° Grado
se ven un 55% bastante mas capacitados que los alumnos de 4° Grado que se ven
con un 48% algo capacitados para esta tarea. A continuacion, se expone la grafica
con los resultados mas destacados.

Grafica 11. Resultados de la pregunta 15.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

169



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

Blogue 111 de preguntas. Formacion tecnolégica

Este tercer bloque de preguntas esté relacionado con la formacion tecnoldgica
en Trabajo Social. Se ha dividido en tres areas de estudio; Area de Formacion (con
cinco items a contestar), Area Laboral (con dos items a contestar), Area de Opinion
(con cinco items a contestar). A continuacién, pasamos a analizar las preguntas que
van desde la 16 hasta la 27. En este blogue se han utilizado tanto metodologia
cuantitativa como cualitativa para obtener los resultados.

PREGUNTA 16: Area de Formacion. Qué importancia crees que tienen las

tecnologias para el Trabajo Social.

Dentro del Area de Formacidn, se les ha preguntado a los encuestados sobre la
importancia que tienen las tecnologias para el Trabajo Social. Para obtener las
respuestas se ha utilizado la opcion mdaltiple a través de la escala de Likert en que
las respuestas varian desde el 0 (no se valora nada) hasta el 4 (se valora mucho).

En el grupo de los alumnos de 4° Grado la respuesta obtenida ha sido de un
65.9% en la que se valora mucho la importancia de las tecnologias en la carrera
mientras que el grupo de los alumnos de 2° Grado un 60% piensa que tiene bastante
importancia.

Grafica 12. Resultados de la pregunta 16.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

170



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

PREGUNTA 17: Area de Formacion. Qué importancia crees que tienen las

competencias digitales para el Trabajo Social

A continuacion, en el Area de Formacion, se les ha preguntado a los
encuestados sobre la importancia que tienen las competencias digitales para el
Trabajo Social. Esta pregunta esta muy relacionada con la anterior. Para obtener las
respuestas se ha utilizado la opcion multiple a través de la escala de Likert en que
las respuestas varian desde el 0 (no se valora nada) hasta el 4 (se valora mucho).

Los alumnos de 2° Grado han contestado que las competencias digitales tienen
bastante importancia con un 54.5%, mientras que los alumnos de 4° Grado para ellos
las competencias digitales tienen mucha importancia con un 68.3%.

Grafica 13. Resultados de la pregunta 17.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 18: Area de Formacion. ¢Sabes si dentro del plan de formacion de

Trabajo Social existen asignaturas relacionadas con las competencias digitales?

Para responder a esta pregunta, la escala utilizada ha sido de respuesta
politémica. Por un lado, los alumnos del grupo de 2° Grado reconocen en un 50%
no estar seguros de que existan dentro del plan de formacion del Grado de Trabajo
Social asignaturas relacionadas con las competencias digitales. Sin embargo, los
alumnos de 4° Grado en un 82% si reconocen que dentro del plan de formacion
existan asignaturas relacionadas con las competencias digitales.

Gréfica 14. Resultados de la pregunta 18
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 19: Area de Formacion. ¢ Sabes si la Universidad de Zaragoza oferta

cursos opcionales en competencias digitales fuera del Grado que cursas?

Para responder a esta pregunta, la escala utilizada ha sido otra vez la respuesta
politémica. En los dos grupos encuestados se ha obtenido que los alumnos no estan
seguros de que haya ofertas de cursos en los que se forme sobre las competencias
digitales fuera del propio Grado.

172



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

Gréfica 15. Resultados de la pregunta 19.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 20: Area de Formacion. Si has realizado alguna asignatura o algin

curso opcional de competencias digitales marca que competencias se han
trabajado

Como (ltima cuestion a resolver dentro del Area de Formacion, se pregunt6 a
los encuestados qué habian respondido, si habian realizado alguna asignatura o
curso opcional, en el que se hubieran tratado las competencias digitales que
marcaran las areas en el que ellos pensaban que se habia dado mayor importancia a
la hora de la formacién. Esta pregunta estd muy relacionada con las dos anteriores.
Para obtener las respuestas se ha utilizado la opcidén mdltiple a través de la escala
de Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion)
hasta el 4 (se ve muy capaz de realizar la accion).

El anélisis de los datos nos ha demostrado diferencias entre los dos grupos. Con
respecto a las competencias trabajadas los alumnos de 4° Grado tienen la vision de
que si se han trabajado en estos cursos opcionales las cinco areas en las que se
dividen las competencias digitales. Las respuestas obtenidas demuestran en ambos
grupos que en las areas de informacién, comunicacion y creacion de contenidos los
alumnos de 4° Grado destacan que, si se han trabajado mucho estas competencias,
al contrario que en los alumnos de 2° Grado que han realizado el curso cuya
percepcion es que solo se han trabajado algo estas areas.
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En las otras dos areas restantes, como son la seguridad y la resolucion de
problemas, ambos grupos la percepcion de aprendizaje no es tan importante. En
ambos grupos han contestado que se ha tocado algo o casi nada estas &reas. Estas
respuestas pueden dar una idea de que los cambios tecnolégicos estan siendo tan
rapidos como se aprecia en las distintas promociones de estudiantes una diferencia
de tiempo despreciable como son dos afios.

Las respuestas obtenidas ante los items preguntados han sido las siguientes en
relacion con las competencias digitales trabajadas en las diferentes areas:

Grafica 16. Resultados de la pregunta 20.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.

PREGUNTA 21: Area laboral. ¢ Conoces cuél es la demanda actual en el mercado

laboral en competencias digitales?

A continuacion, en el Area Laboral, se les ha preguntado a los encuestados si
conocen la demanda actual en el mercado laboral en competencias digitales. Para
obtener las respuestas se ha utilizado la opcién multiple a través de la escala de
Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no se valora nada) hasta el 4 (se valora
mucho).
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En los alumnos de 2° Grado solo el 27.6% conoce un poco la demanda que se
pide en el mercado laboral en relacion con las competencias digitales mientras que
los alumnos de 4° Grado reconocen en un 43% que si la conocen bastante esa
demanda ya que estan méas préximos a la finalizacion de sus estudios.

Grafica 17. Resultados de la pregunta 21.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GForms.

PREGUNTA 22: Area laboral. Por tus conocimientos y habilidades ¢ Serias capaz

de crear y manejar los siguientes aspectos que se estan pidiendo a los
profesionales de Trabajo Social?

Como Ultima cuestion a responder dentro del Area Laboral, se pregunté a los
encuestados qué habian respondido si con sus conocimientos y habilidades serian
capaces de crear y manejar una serie de aspectos relacionados con las competencias
digitales gque se estaban pidiendo en estos momentos a los profesionales de Trabajo
Social en el manejo de las TIC. Para obtener las respuestas se ha utilizado la opcion
multiple a través de la escala de Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no
se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (se ve muy capaz de realizar la accion).
Las respuestas obtenidas ante los items preguntados han sido las siguientes en
relacion con los aspectos que se estan pidiendo a los profesionales.
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Respecto a ser capaces de crear y manejar un blog o manejar aplicaciones web,
ambos grupos reconocen gue se manejan bastante bien en estas areas, aunque si cabe
destacar que los alumnos méas mayores no se reconocen en el manejo de crear blogs.

Respecto a la realizacion de videos tutoriales salen méas reforzados los alumnos
de 2° Grado en sus conocimientos, manejo y destreza. En relacion con crear y editar
videos los dos grupos reconocen tener algo de conocimiento, pero si es cierto que el
porcentaje es mayor en los alumnos de 4° Grado. Sin embargo, ambos grupos se
sienten muy capaces de realizar trabajo colaborativo. Sobre el tema de proteccién
de documentos en ambos grupos los resultados son similares, donde se reconoce
gue se tiene algunos conocimientos, pero no los necesarios para destacar en esta
materia.

Gréfica 18. Resultados de la pregunta 22.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 23: Area de opinion. ¢Piensas que esta bien definido el plan de

formacion respecto al entorno digital en el que nos movemos actualmente?

A continuacion, en el Area de Opinion, se les ha preguntado a los encuestados
si piensan que estan bien definidos los planes de formacion respecto al entorno
digital en el que en la actualidad los trabajadores sociales tienen que moverse. Para
obtener las respuestas se ha utilizado la opcién multiple a través de la escala de
Likert en que las respuestas varian desde el 0 (no se valora nada) hasta el 4 (se valora
mucho).

Ante esta pregunta el 58.6% de los alumnos de 2° Grado y el 43% de los
alumnos de 4° Grado valoran algo la definicion del plan de estudios. Si cabe destacar
gue en los alumnos de 4° Grado existe un 39.3% que piensan que esta poco definido
este plan de formacion con relacién a los entornos digitales en los cuales se tienen
gue mover los trabajadores sociales.

Grafica 19. Resultados de la pregunta 23.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 24: Area de opinion. ¢Se adapta a las necesidades que puede tener

la profesion en el mercado laboral?

En relacion con la pregunta anterior, se les ha preguntado a los encuestados si
estos planes de formacion se adaptan a las necesidades que los profesionales
necesitan para su incorporacién en el mercado laboral. Para obtener las respuestas
se ha utilizado la opcion multiple a través de la escala de Likert en que las respuestas
varian desde el 0 (no se valora nada) hasta el 4 (se valora mucho).

El 42% de los alumnos de 2° Grado contesto que se adaptan algo estos planes a
las necesidades que tiene la profesion, mientras que el 39% los alumnos de 4° Grado
piensan que esta poco adaptado a las necesidades que tiene la profesion.

Grafica 20. Resultados de la pregunta 24.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 25: Area de opinion. De los siguientes aspectos. ¢Qué necesitaras

de las TIC en tu futuro desempefio laboral?

En relacion con todo lo anterior se les pregunto a los encuestados como veian
su relacion futura entre su profesion como trabajadores sociales y la relacién con las
TIC y el mundo laboral. Para responder a esta pregunta a los encuestados se les ha
dados opcion de respuesta politomica entre si el Trabajo Social sera de caracter
tradicional como lo conocemos hasta hora, o serd una mezcla de Trabajo Social
Digital / Trabajo Social tradicional o se decantard hacia un Trabajo Social
puramente digital.

En los dos grupos de alumnos encuestados con un 82% en los alumnos de 2°
Grado y un 73% de los alumnos de 4° Grado piensan que se necesitara una mezcla
de Trabajo Social tradicional y digital.

Grafica 21. Resultados de la pregunta 25.
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Fuente: Elaboracion Propia. Datos obtenidos desde encuesta GDocs.
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PREGUNTA 26: Area de opinion. De los siguientes aspectos. ¢Como te influira

como profesional?

Para cerrar las preguntas de caracter cuantitativo se les pregunto a ambos
grupos como les influiria en su hacer profesional los siguientes apartados como son
la creatividad en su trabajo, la versatilidad y el tener iniciativa. Para obtener las
respuestas se ha utilizado la opcion mdaltiple a través de la escala de Likert en que
las respuestas varian desde el 0 (no se va capaz de realizar la accion) hasta el 4 (se
ve muy capaz de realizar la accion).

Los datos obtenidos han sido los siguientes. En ambos grupos destaca que los
alumnos piensan que en su desempefio laboral van a necesitar la creatividad, el ser
versatil y la iniciativa para su incorporacién al mercado laboral. Si cabe destacar
que en el grupo de los alumnos de 4° Grado estos tres aspectos los ven muy
importantes. Esto puede ser debido a su cercania al termino de sus estudios
universitarios y su préxima incorporacion al mercado laboral.

Grafica 22. Resultados de la pregunta 26.
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Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos desde encuesta Gdocs.
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PREGUNTA 27: Area de opinion. ;Qué opinas de incluir trabajo Social Digital

en tu formacién?

Esta pregunta ha sido incluida con un corte cualitativo para que los estudiantes
pudieran dar su opinién sobe si habria que incluir el Trabajo Social Digital en su
formacion. Los estudiantes en esta pregunta han podido dar su opinion en la que
destaca la participacion 103 encuestados que expresaron libremente su opinion
frente a los 268 que respondieron a la encuesta.

Las respuestas han sido muy variopintas, pero en general siguieron una misma
linea de argumentacion, refiriéndose a diferentes apartados que ya se les habian
expuesto en diferentes apartados de la encuesta.

Destacan un 3.8% (4 encuestados) que han descartado de forma categérica que
el Trabajo Social no puede ser de caracter digital y que tiene que seguir sus métodos
tradicionales. EI 96% restante (99 encuestados) opina que el Trabajo Social Digital
y el Trabajo Social tradicional tienen que ir de la mano en esta nueva evolucion.
Cabe destacar que en ninglin momento los encuestados que han opinado se han
decantado solo por un Trabajo Social Digital puro.

La informacion aportada en las opiniones fue muy interesante, ya que
demuestra que existen diferentes percepciones con relacion al paso de un Trabajo
Social tradicional frente a Trabajo Social Digital.

Destacan cinco lineas de opinion que preocupan a los encuestados, aunque se
sigue manteniendo la vision de que ciertos puntos en el quehacer diario de los
trabajadores sociales no pueden ser sustituido por la actuacion de los medios
tecnolégicos.

En primer lugar, los encuestados destacan conceptos como la humanidad,
valores éticos, toma de decisiones, empatia, etc. Algo insustituible por la frialdad y
objetividad de las maquinas. Es algo que preocupa a las personas encuestadas. Pero,
por el contrario, reconocen qué es una herramienta beneficiosa para realizar
procesos con mayor velocidad, pero sin olvidar que el usuario es el centro de la
atencion.

En segundo lugar, las opiniones giran en torno al nuevo contexto donde los
futuros trabajadores sociales van a tener que moverse, es decir, una sociedad cada
vez més informatizada en la que se usan las a TIC ya en casi todos los &mbitos de
la vida diaria. A raiz de la pandemia de la COVID-19 se ha visto todavia mas esa
utilizacion en campos en los cuales todavia no habia entrado pisando fuerte.
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La pandemia ha surtido el efecto de una aceleracién impensable en esos
ambitos. La mayoria de los encuestados opinan que, si la sociedad estd cambiando,
el Trabajo Social debe adaptarse a esos cambios. No se debe ser indiferentes para
llegar a un trabajo efectivo dentro de la profesion.

En tercer lugar, sale a relucir la utilizacion de técnicas y recursos que se ofrecen
a los usuarios estan quedandose obsoletas frente a los nuevos cambios como el uso
masivo de los medios digitales para poder conseguir y gestionar las ayudas por los
propios usuarios. También hacen referencia a la creacién de contenidos digitales
para trabajar con los usuarios. Consideran que es importante el saber manejar estas
nuevas herramientas que van a ser un reto para poder acercarse a estos usuarios de
caracter mas tecnolégico, para saber crear contenido digital y poner en marcha
proyectos que estén relacionados con el mundo digital.

En cuarto lugar, se han expresado opiniones relacionadas con las asignaturas
que el Grado ofrece con relacion a competencias digitales. La opinion general es
gue es una asignatura interesante, pero que en algunos aspectos la materia que se
imparte alcanza solo un nivel basico, siendo para muchos estudiantes insuficiente
en algunas areas de las competencias digitales. Las opiniones que se refieren a esta
linea de opini6n expresan que deberia ser una asignatura obligatoria dentro de la
carrera. Se requiere mas formacidn en esta materia, no dejarla como una asignatura
optativa dentro de las elecciones académicas. Entre las opiniones si que se dice que
la formacion tiene que estar actualizada constantemente evaluando las necesidades
que se estan pidiendo en el mercado laboral.

Los encuestados opinan que se necesitaria una formacién especializada en
Trabajo Social Digital dentro de la carrera. Convertir o afiadir en la guia docente de
todas las asignaturas relacionada directamente con el Trabajo Social partes
relacionadas con el Trabajo Social Digital y no dejarse a una asignatura optativa
especifica del manejo de aplicaciones. En muchas de las opiniones ya no solo lo
consideran importante sino necesario para desarrollar el nuevo Trabajo Social como
realizar una valoracion a un usuario a través de una videollamada o como se
aplicaria una metodologia aplicada a las TIC. Muchos estudiantes lo consideran
beneficioso para su futuro y su preparacion para el mercado laboral.

En quinto y ultimo lugar, destaca que la pandemia ha significado el punto de
partida de un cambio en la forma de trabajar hacia un uso masivo de las TIC. La
mayoria de las opiniones reflexionan de que la pandemia ha marcado una diferencia
en lo que podiamos pensar que seria su futuro trabajo, siempre y cuando no se pierda
la esencia de esté, las personas. En definitiva, lo sienten como algo crucial para
desenvolverse laboralmente.
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8.2.8  Anélisis comparativo

A continuacién, a modo de sintesis se expondran tablas resumen donde se
recogen todos los resultados obtenidos en los tres bloques de preguntas para facilitar
la compresién de estos datos.

8.2.8.1 Bloque 1 de preguntas. Perfil tecnoldgico y sus usos

A continuacion, resumen de los resultados comparados obtenidos en el bloque
1 referidos al indicador I, Perfil del sujeto (desglosado en 7 preguntas o variables de
estudio) y el indicador I, Integracién de las TIC en los usos cotidianos (desglosado
en 3 preguntas o variables de estudio).

Tabla 12. Andlisis comparativo de resultados en los dos grupos.

LPERFIL SUJETO

1° BLOQUE Preguntas Resultados comparados items encuestados
alumnos de 2° Grado y 4° Grado
1-Edad 18 a 25 aflos.
2-Genero - 8625 501 MuUjeres.

3-Localidad

- En su mayoria provincia de Zaragoza

4- Curso

-96% de los alumnos estdn realizando su avio lectivo
correspondiente

5-Uso dispositivo

-37% usan como prioritario el Smarthone+movil+rabler

6- Tiempo de uso

-03% de 0 a 10 heras diarias

7-Perfil del
usuario

-Alumnos de 27 Grado piensan que su perfil es nivel bdsico frente
a los 4° Grado que opinan que su perfil es nivel avanzado

ILINTEGRACION DE
LAS TIC EN USOS
COTIDIANOS

8-Actividades
Ocio

-70% comunicacion por internet

9-Actividades
académicas

-08% su actividad principal son los trabajos en clase

10-Actividades
laborales

--33% en su actividad laboral lo usa para busqueda de
informacion

Fuente: Elaboracion propia.

En el primer bloque de resultados el anélisis comparativo defini6 el perfil de
los sujetos encuestados. El 86% de los individuos encuestados son mujeres entre
edades de 18 a 25 afios que llevan sus estudios en el afio lectivo que les corresponde
y que su localidad de origen es Zaragoza.
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Su dedicacion de uso de los dispositivos en ambos grupos es de una media de
6 a 10 horas diarias. La diferencia que se produce es ante la pregunta relacionada
con cudl es el uso del dispositivo méas utilizado. La diferencia de respuesta se puede
ver en la tabla anteriormente representada donde se observa que los alumnos de
Gltimo curso utilizan mayoritariamente el mdévil en todas sus acciones,
reconociéndose con un perfil mas avanzado tecnol6gicamente que los alumnos de
2° Grado que se reconocen en un nivel basico.

El apartado Il relacionado con la integracién de las TIC en sus usos cotidianos
estd dividido en ocio, actividades académicas y actividades laborales. Los
resultados, aunque mas altos en los alumnos de 4° Grado son similares en la opcion
elegida por todos. Se prioriza el uso en sus actividades de ocio, la comunicacion por
internet.

Enrelacion con las actividades académicas estan mas orientadas a la realizacion
de trabajos de clase, asi como a la busqueda de informacién. También destaca el uso
de dispositivo digitales en sus actividades laborales.

Todos estos resultados guardan una relacién significativa donde se refleja que
cuanto mas cercana es la finalizacion de los estudios mas presente se hace la
integracion de las TIC en los usos.
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8.2.8.2 Bloque 2 de preguntas. Competencias digitales

A continuacion, resumen de los resultados comparados obtenidos en el blogue
2 referidos al indicador Ill, Area de competencias digitales (desglosado en 25
preguntas o variables de estudio).

Tabla 13. Analisis comparativo de ambos grupos.

2° BLOQUE Preguntas Resultados comparados
items encuestados alumnos de 2° Grado y 4° Grado

1) Son capaces de navegar en el enforno digital.

N 2) Alummnos de 2° Grado gue son mds capaces de seleccionar mejor
11-Area la mfermacion que los alumnos de 4° Grado.

informacién 3) Ainmnos de 2° Grado gue son mds capaces de almacenar y
recuperar daros gue los alumnos de 4° Grado.

d)Ambos son capaces de irabajar y utilicar herramientas digitales.
3) Tienen gran confrol sobre el correo electronico, redes sociaies v
chat
6) Aivwmnos de 2° Grado son mds capaces de moverse por ios
12-Area servicios digitales priiblicos que los alumnos de 4° Grado.
comunica cién 7) Son bastanie capaces de mangiar daros digitaiss
R ) Alumnos de 2° Grado se sienten menos capaces de diferenciar las
II. ARF AS DE noticias falsas gue los alumnos dz 4° Grado .
COMPETEN CIAS 9) Alumnos de 2° Grado se sienten menos capaces de gestionar
DIGITALES miitiples identidades gue fos alumnos de 4° Grado.
I0) Alumnos de 2° Grado se sfenfen menos capaces de profegerse
para evitar el cibera coso que los alumnos de 4° Grado.

11) Alumnos de 2° Grado se sienten menos capaces de crear y editar

13- Area rexto e imagen que los alummnos de 4° Grado.
creacion de
contenido s I12) Alumnos de 2° Grado se sienfen mds capaces de crear

Presenfaciones con imdgenes gue los alhimmnos de 4° Grade.

13) Alumnos de 2° Grado se sienfen mds capaces de grabar videos
gue los alumnos de 4° Grado.

I4) Alumnos de 2° Grado se sfenten mds capaces de hacer Bros v
editarias gue los alumnos de 4° Grado

13) Alumnos de 2° Grado se sienfen menos capaces de dar
imsirucciones a sus disposifives para reaiizar rareas prefijadas
gue los alumnos de 4° Grado

16) Alumnos de 2° Grado se sienten mds capaces de proteger sus
dispositivos que los aiummnos de 4° Grado

I17) Alumnos de 2° Grado se sienfen mds capaces de compartiry
14- Area de profeger datos gue los alumnos de 4° Grade

seguridad 18) Alumnos de 2° Grado se sftenten mds capaces de descargar con
seguridad datos gue los alumnos de 4° Grado

19) Alumnos de 2° Grado se sienten mds capaces de poner en
marcha un programa mfermdrico gue los alumnos de 4° Grado
20) Alumnos de 2° Grade se sienten mds capaces de bajar
apifcaciones nuevas gque los alumnos de 4° Grado

21} Alumnos de 2° Grado se sienten mds capaces de identificar
problemas rtécnicos gque los alumnos de 4° Grado
22) Alumnos de 2° Grade se sienfen mds capaces de resolver

15-Arvea de problemas técnicos gue los alumnos de 4° Grado
resolucion de 23) Ambos son capaces de seleccionar v utilizar programas parda
problemas personalizar el enfornc

24) Alumnos de 2° Grado se sitenten mds capaces de aciualizar
apifcacionas gue los afummnos de 4° Grado

25) Alumnos de 2° Grado se sftenten mds capaces de ensefiar a ofmos
las recmologias gue los alumnos de 4° Grade

Fuente: Elaboracion propia
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En el segundo bloque de resultados el analisis comparativo definié los
resultados en relacion con las 5 areas de competencias digitales de los sujetos
encuestados.

En el &rea de informacién, ambos grupos reconocen ser capaces de navegar en
los entornos digitales, pero ya existe una diferenciacion en la capacidad de
seleccionar, almacenar y recuperar dicha informacion, destacando que los méas
jovenes tienen mayores habilidades al respecto.

En el &rea de comunicacion, existe una diferenciacion en los resultados, ambos
grupos se reconocen capaces de trabajar con las herramientas digitales como correo
electrdnico, chats, redes sociales, etc. La diferencia mas notable radica en que los
alumnos mas jOvenes reconocen que no son capaces gestionar y proteger su
identidad en la red o de diferenciar la informacion falsa de la verdadera.

En el &rea de creacion de contenidos destaca en este analisis que los alumnos
mas jovenes tienen mas destrezas en todo lo relacionado con las herramientas
audiovisuales y presentan menos confianza en todo lo relacionado con la gestion de
texto o lectura.

En el area de seguridad los encuestados mas jovenes tienen menos miedo a
utilizar los recursos informéaticos y se sienten mas capaces de proteger sus
dispositivos electrdnicos.

En el area de resolucion de problemas los encuestados de 2° Grado se reconocen
mas capaces de identificar y resolver problemas técnicos, asi como usar programas
y aplicaciones para resolverlos. Lo que le confiere una mayor seguridad a la hora de
ensefiar a otros.
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8.2.8.3 Bloque 3 de preguntas. Formacion Tecnologica

A continuacién, resumen de los resultados comparados obtenidos en el bloque
3 referidos al indicador 1V, Formacion tecnolégica en Trabajo Social (desglosado
en 3 preguntas o variables de estudio).

Tabla 14. Analisis comparativo de ambos grupos.

Resultados comparados

3° BLOQUE Preguntas items encuestados alumnos de 2° Grado y 4° Grado
-Ambos grupos reconocen la importancia de las TIC en el trabajo social
Area formacién el desarrollo de las competencias digitales
-Alumnos de 2° Grado no estdn seguros de la existencia de asignaturas
IV.FORMACION relacionadas con las TIC a diferencia de los alumnos de 4° Grado que si
TECNOLOGICA conocen su existencia. Ambos no estdn seguros de la existencia de
TRABAJO cursos opcionales.
SOCIAL - Alumnos de 27 Grado reconocen que tienen pocas competencias

digitales en informacion, comunicacion y creacion de contenidos, frente
a los alumnos de 4°Grado. Sin embargo, ambos grupos presentan pocas
en las dreas de seguridad y resolucion de problemas.

Area laboral

- Alumnos de 2° Grado desconocen la demanda actual del mercado
laboral a diferencia de los alumnos de 4° Grado.

- Alumnos de 2° Grado son mds capaces de crear y manejar un blog a
diferencia de los alumnos de 4° Grado

-Ambos son capaces de manejar aplicaciones web.

-Ambaos no se ven capaces de editar tutoriales, ni videos de Trabajo
Social ni de hacer una proteccién de documentos adecuadas.

-Ambos se ven capaces de realizar trabajos colaborativos

Area de opinidén

-Ambos opinan que no estd del todo definido la formacion en entorno
digital.

- Ambos opinan que se adapta poco a las necesidades del mercado.

- Ambos grupos piensan que el futuro serd una mezcla de Trabajo Social
Tradicional / electrénico.

- Ambos grupos piensan que como profesionales tendra que ser
creativos, versatiles y con iniciativa.

Fuente: Elaboracion propia
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En el tercer bloque de resultados el analisis comparativo defini6 los resultados
en relacion con la formacién tecnoldgica en Trabajo Social de los sujetos
encuestados.

En el &rea relacionada con la formacion cabe destacar como resultado la
importancia que los sujetos dan a las TIC como parte de su formacién académica
para desarrollar sus competencias digitales, haciendo méas hincapié en la necesidad
de trabajar las areas de seguridad y resolucion de problemas. Queda claro el
desconocimiento que los encuestados tienen de la existencia de formacion
especifica dentro del &mbito académico.

En el area laboral los encuestados desconocen la demanda existente en lo
relacionado con las TIC, asi como de las aplicaciones de las diferentes herramientas
digitales a la disciplina de Trabajo Social y como este esta evolucionando cada vez
maés hacia un trabajo Social Digital.

En el area de opinidn la mayoria de los encuestados reconoce que su formacion
no est4 adaptada a los entornos digitales, y que tampoco se adapta a las necesidades
del mercado donde cada vez se pide mas la creatividad, versatilidad y la iniciativa
en la creacion de contenidos adaptados a la digitalizacion. Si tienen claro que el
futuro de la disciplina sera una mezcla de Trabajo Social tradicional y digital.

Ambos grupos, no se ven capaces de transformar la informacion que tienen en
relacion con las TIC o herramientas tecnoldgicas para aplicarlas al Trabajo Social.
Se confirma que se debe realizar un esfuerzo en adaptar la formacién académica del
Grado para mejorar las competencias de los futuros profesionales.
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9 SUGERENCIA PARA UNA INTERVENCION VANGUARDISTA

Como se ha visto a lo largo de esta tesis es necesario avanzar hacia una mayor
conexion entre la universidad y la realidad social, para nutrirla de experiencias
reales. Los resultados obtenidos en las tres investigaciones, para responder a las
preguntas que nos planteabamos como génesis de la presente tesis, nos ofrecen
pistas para seguir mejorando la formacion de los profesionales y, por ende, mejorar
su aprendizaje a través de las experiencias practicas, de la misma forma que nuestras
antecesoras lo hicieron en los comienzos del Trabajo Social (Miranda, 2004).

El papel del trabajador social se ha transformado a lo largo de la historia con
los requerimientos formativos que se le han exigido. Hoy en dia se sitlan ante un
nuevo escenario en el que los objetivos de su profesion se ven modificados (Pérez,
Saralosa y Balbona, 2012), estando cada vez mas vinculados al uso de las TIC
(\élez, 2003).

Como se ha comentado anteriormente, el acontecimiento mundial del COVID-
19 ha intensificado todavia mas si cabe el uso tecnoldgico. Esto ha afectado a todas
las esferas relacionales incluida la forma de comunicacion interpersonal. Es en este
entorno cuando se ha tomado conciencia de que se necesita un cambio sin
precedentes en las formas de intervencion (Matias, Eito y Gdmez, 2020). Hay que
emprender una transformacion en el Trabajo Social. Se avecina una revolucién en
el paradigma de la disciplina para afrontar los nuevos retos.

Uno de esos retos es la inmersion en el mundo digital. EI ordenador y el moévil
se han convertido en nuevos comparieros de viaje. Estas herramientas necesitaran
de nuevas formas de afrontar la comunicacion interpersonal y de navegar por la red.
Esto no significa la desaparicion del profesional sino un cambio en el rol a afrontar
(Dias, Diniz y Hadjileontiadis, 2014). Partiendo de la idea de que Internety las TIC
se crearon con propositos sociales y econémicos (Vélez, 2003), nuestro interés se
centra, en la interaccion de la tecnologia con la formacion de los trabajadores
sociales para que se pueda dar ese proceso de transformacion y renovacion. Las TIC
no solo nos brindan la oportunidad de modificar y mejorar los entornos de
ensefianza/aprendizaje sino de transformar esa formacion. De ahi la importancia de
adaptar los procesos laborales al contexto de la educacion superior (Dias, Diniz y
Hadjileontiadis, 2014).
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En este capitulo he querido recoger mi experiencia practica como propuesta de
adaptacion al campo del Trabajo Social Digital. El estudio realizado previamente
me ha dado la inspiracion y el conocimiento necesario para poder valorar esta
opcion que reflejo en las siguientes lineas. Como indiqué al principio de esta tesis,
en 2013 entre a formar parte de un proyecto vinculado con las TIC y que con el paso
del tiempo ha necesitado de la preparacion de un protocolo de intervencion para
ejecutar la sistematizacién de mi préctica diaria con los usuarios a través de las
tecnologias, modificando y adaptando a las necesidades de mi entorno laboral. En
este capitulo voy a recoger el fruto de ese trabajo a lo largo de los afios, en los que
he tenido que adaptar mis conocimientos y mi intervencion, siendo una de las
técnicas adaptadas la entrevista en formato digital.

9.1 El cambio

El proceso de cambio no ha sido fécil. En estos ultimos veinte afios Cruz Roja
ha estado desarrollando un nuevo modelo de trabajo. En este modelo se planted
como requisito la inmersion de aplicaciones digitales y que estas sirvieran para
aplicarlas en el entorno social (Cruz Roja, 2021). Una gran apuesta por el avance.
Aqui se conjugaban dos aspectos muy importantes, la experiencia social que tenia
la entidad junto con la colaboracidn con la fundacion TECSOS, ya nombrada en esta
tesis, que abrid las puertas a las tecnologias a la entidad (Cruz Roja, 2021).

En 2013 asisti a una reunion en Zaragoza donde se nos informa de la
implantacion de un nuevo sistema que va a suponer una nueva innovacion social.
Esta implantacion estd marcada por la utilizacion de las tecnologias en el trabajo
diario (Cruz Roja, 2019). Para ello, los técnicos deberian marcar una metodologia
de trabajo dividida en diferentes fases:

1° fase. Identificar una necesidad real y social.

2° fase. Identificar si las tecnologias pueden cubrir esa necesidad social.
3° fase. Pruebas técnicas.

4° fase. Realizacion de las pruebas.

5%ase. Dar el servicio.
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Se nos explica que no se puede realizar este proceso al revés, ya que conlleva
al fracaso tecnoldgico, y que la mision de Cruz Roja no es innovar en tecnologia
sino aprovechar las tecnologias que ya estan en el mercado y que son fiables. Esto
ha supuesto un proceso de cambio y de aceptacion como reflejo a continuacién.

lustracién 18. Proceso de cambio

EL PROCESO DE CAMBIO

Situacién
Original
-~ <2 <

Negaci6n de la necesidad
para un cambio

Intentos de
pe~ Negociacién

-

Desesperaciéon
o desconfianza

Fuente: Documento interno (Cruz Roja, 20019c).

Se venia de la realizacién de un Trabajo Social tradicional, y de repente existe
una ruptura en el proceso de trabajo, lo que conlleva a una negacion de porque
cambiar un proceso que ya estaba establecido. La resistencia al cambio fue y sigue
siendo tremenda al nuevo sistema, ya que seguimos inmersos en ese cambio. Poco
a poco se ha ido aceptando que la misma sociedad nos estaba imponiendo este
cambio en la forma de trabajar. En el afio 2020 la pandemia (Matias, Eito y Gomez,
2020) abrid la caja de pandora hacia una mayor aceptacion de esta nueva dinamica.
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9.2 Laexperiencia

El cambio tecnoldgico ha producido una transformacién en la forma de pensar,
actuar y comunicarse. Las tecnologias se han incorporado como un elemento méas
dentro del Trabajo Social que se realiza en Cruz Roja, relacionado siempre con la
interaccién cara a cara, compartiendo el mismo espacio fisico con el usuario. Las
nuevas necesidades nos llevaron a cambiar esa concepcion, introduciendo un nuevo
Marco de Atencion a las Personas (a partir de ahora MAP) (Cruz Roja, 2021) como
reflejamos a continuacion.

llustracién 19. Marco de Atencion a las Personas.

EJECUCION

DESARROLLO
PLAN PERSONALIZADO
DE INTERVENCION

ADSCRIPCION
AL PROYECTO

BAJAENEL
PROYECTO

EVALUACION
SATISFACCION

COMPROMISO
ACOGIDA VALORACIGN CRUZ ROJA

4

> b 4 4

10

O

Fuente: Memoria (Cruz Roja, 2018)

Desde que la persona entre por la puerta de Cruz Roja, se realiza un proceso de
Acogida, donde escuchamos a la persona, en este proceso se realiza una escucha
activa de las demandas del usuario. Se le pide que corrobore sus palabras con la
entrega de documentacion. Una vez que acaba este proceso, la persona recibe una
cita y pasa al servicio de valoracion con los trabajadores sociales. Es en este
momento cuando se plantea una planificacion y ejecucion de la demanda del usuario
adscribiéndolo a un proyecto y después disefiando un plan personalizado de
intervencion. Como Ultimo paso estara la evaluacion donde se analiza y visibiliza
los avances y resultados que se consigan.

El MAP es una estrategia metodoldgica que tiene como fin el cambio en los
procesos de intervencion, donde el usuario es el protagonista. Pero en el afio 2018
se comenzo a ver insuficiente esta estrategia metodoldgica, necesitando del apoyo
de un proyecto que recoja items digitales.

De esta necesidad nace el IMAP (proyecto integral del MAP). Este proyecto
recoge todos los procesos necesarios para la gestion de la persona usuaria desde la
recogida y la demanda hasta la respuesta final para la mejora de su situacion y que
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contara con una herramienta informatica precisa para su tratamiento (Cruz Roja,
2018).

lustracién 20. Herramienta informética de IMAP

AN Y7\
(\b//) ‘Q‘-‘/)

ENTORNO DE ATENCION ENTORNO DE GESTION

Fuente: Memoria (Cruz Roja, 2018)

Esta herramienta informatica forma parte de la digitalizacion del trabajo en la
entidad, afectando sobre todo a los técnicos relacionados con el Trabajo Social. La
aplicacion ayuda a agilizar y mejorar la comunicacion con el usuario para que este
se sienta acomparfiado por el profesional sin la necesidad de que esté presente. Esta
implantacion estaba marcada por la utilizacion de las tecnologias en el trabajo
diario.

Una vez implementada esta metodologia, existian una serie de cuestiones que
cada técnico debia de resolver: El rol digital como trabajador social, ampliar
formacion en las areas de competencias digitales, interactuacion con los procesos
digitales y el manejo de las herramientas tecnoldgicas. Pero lo mas importante era
sensibilizar a los profesionales de la importancia y el beneficio que la implantacion
de este nuevo marco de atencidn suponia para generar el nuevo modelo que poco a
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poco transformaré digitalmente a la organizacién, posicionandose como un pilar
fundamental en la estructura de Cruz Roja.

Este plan digital (Cruz Roja, 2018) creaba unas lineas maestras de actuacion en
una serie de proyectos, lo que suponia una transformacién en la forma de trabajar
con la visién de una entidad agil logrando la excelencia en los servicios donde se
mezcla ya la atencion presencial (Trabajo Social Tradicional) con la atencion virtual
(e-Social Work o Trabajo Social Digital) incorpordndose nuevas necesidades y
mejoras aplicativas y digitales como:

Tienda online

Gestion autdnoma de donaciones

Venta web de Sorteo del Oro

Pasarela informética de pagos

Nuevo flujo de atencion en los Call Center

Mejoras digitales en Intervencién Social y Respuesta Local
Nuevo Salon Virtual

Ciberseguridad

Red IP para la convergencia digital de comunicaciones

AN N N N N N NN

La prioridad de la entidad es poner la tecnologia al servicio de las personas
aprovechando el desarrollo tecnolégico que esta sufriendo la misma, para cubrir el
abanico de necesidades de la poblacion.

Esta nueva vision ha repercutido en los equipos multidisciplinares que forman
parte de los diferentes proyectos, y especialmente se ha visto afectado los
profesionales del Trabajo Social que han tenido que comenzar a crear protocolos de
intervencion, en su mayoria, propios para la atencion digital a los usuarios.

Para ello ha sido necesario la adquisicion de nuevas competencias digitales que
se han unido a la propia formacion del Trabajo Social, a las habilidades y
competencias tradicionales, creando un nuevo Trabajo Social Digital y una nueva
figura con un rol profesional como es el digital.

En la siguiente ilustracion se representa la transformacion y adquisicion de las
nuevas competencias por parte de los trabajadores sociales.
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llustracion 21.Adquisicion de nuevas competencias

-~
Trabajo Social Digital

e -Social work

Fuente: Elaboracion propia.
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9.2.1 Sistematizacion del trabajo diario. Nueva forma de trabajar

Desde siempre nos han ensefiado que no es posible un Trabajo Social
despersonalizado. El temor a la deshumanizacion, a perder el control de los
procesos, Y a que se pierda el vinculo personal en las intervenciones, es enorme. Si
a esta combinacién se afade las herramientas digitales, parecia que la
despersonalizacidn de la disciplina estaba servida.

Esta premisa he comprobado que no es cierta desde mi experiencia laboral. El
principal freno siempre es el desconocimiento y la falta de formacion. Por ello, lo
primero es redisefiar la manera de intervenir con la ayuda de las TIC.

La nueva situacion me llevo a plantearme como aprovechar las herramientas
tecnoldgicas disponibles y la disposicién que de ellas se tenia dentro de la entidad.
Me brindaban la oportunidad de adaptar el proceso de intervencién con los usuarios
y dar un paso mas hacia el futuro, la integracion de las TIC en el mismo. El objetivo
no era mejorar la productividad sino ampliar la efectividad y eficiencia utilizando
los entornos tecnoldgicos, fundamental para evaluar los procesos.

Una vez revisada la documentacién de forma exhaustiva y leidos articulos sobre
el tema tecnol6gico, identifique una serie de conceptos que eran claves para
sustentar el marco tedrico para la puesta en marcha del proceso que queria
desarrollar.

El primero de ellos fue el concepto de remediacion, desarrollado por David
Bolter y Richard Grusin en 1999. Este concepto explicaba la manera en que los
medios digitales influian en los medios tradicionales. Ademas, el concepto también
hacia referencia a la importancia de aplicar la tecnologia en entornos comunicativos
adaptados al contexto social existente en el momento (Bolter y Grusin, 2011). Una
conjuncion de diferentes factores sociales que interactuaban a través de diferentes
medios tecnoldgicos. Es decir, crear nuevos modelos que debian apoyarse en estilos
de comunicacion ya utilizados. Por lo tanto, la remediacion se podria aplicar a los
medios digitales pasando a ser una caracteristica propia de los mismos.

Para seguir avanzando en la busqueda de conceptos que sustentaran un marco
tedrico de intervencidn con los usuarios a través de las tecnologias, necesitaba de
algun concepto relacionado con el individuo. Autores como Bisquerra sefialaban
que el individuo es un ser que “es y siente”, y que esta congruencia, estaba muy
relacionado con las emociones y la inteligencia emocional (Gadner, 1998).
Teniendo en cuenta estos dos conceptos ya teniamos el siguiente paso tedrico para
armar nuestra nueva forma de intervenir y empoderar a las personas a través de la
comunicacion emocional.
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La comunicacién emocional esta ligada a la capacidad de comprender, expresar
y escuchar emociones propias y de otros. Esta intimamente 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 ya que
implica un desgaste en la persona. Pero si se puede reconocer la importancia de esta
comunicacion ya que garantiza que tanto el emisor como el receptor, empaticen, se
sinceren y se comuniquen mas abiertamente evitando los conflictos en este proceso
emocional.

Las emociones son un fendmeno multicausal. Por una parte, las emociones son
fenébmenos de caracter biologico y cognitivo, que tienen sentido en términos
sociales (Blomberg, 2011). Se pueden clasificar en emociones positivas, si la
situacion es beneficiosa, 0 emociones negativas cuando la situacion se siente como
una amenaza, o las neutras que estan relacionadas con la esperanza (Casassus,
2006). Hay que tener en cuenta que a veces segun las situaciones a las que se
exponen los usuarios se pueden manifestar todos los tipos de emociones a la vez
(Santrock, 2002). Por otro lado, son importantes a la hora de lograr la adaptacion
al medio social ya que influyen directamente en nuestra conducta. Y, por otro
lado, los fendbmenos emocionales contribuyen a dotar la experiencia de una
significacion 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 predisponiendo a los individuos a una respuesta emocional
(Bisquerra, 2005). Esta respuesta puede ser controlada, si emocionalmente el
individuo la ha trabajado dentro de su proceso madurativo pudiendo planificar,
tomar decisiones y ejecutar una respuesta frente al estimulo de esa emocion
(Casassus, 2006), pero sino es espontanea y dificil de controlar.

Teniendo en cuenta que la emocién en un principio es involuntaria y no se
puede controlar, la entrevista digital podria aportarnos informacion de la emocion y
el sentimiento del individuo en ese momento consiguiendo empatizar con el
entrevistador como si se tratara de una entrevista presencial (Casassus, 2006).

Por otro lado, también influiria la inteligencia emocional. Howard Gardner en
su teoria de las inteligencias maltiples que no existe una sola inteligencia, sino que
existe una diversidad de inteligencias que van a marcar las potencialidades de cada
individuo (Gadner, 1998). Todos los individuos las tienen, pero las desarrollan de
diferentes formas.
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Estas inteligencias se dividen en ocho:

Inteligencia linguistica, (escribir, leer, contar).

Inteligencia légico-matematica, (medidas, categorias, relaciones).
Inteligencia visual y espacial, (iméagenes y dibujos).

Inteligencia musical.

Inteligencia corporal del movimiento, (coordinarse, agilidad).
Inteligencia naturalista, (pensar por observacion del entorno).
Inteligencia interpersonal. Aqui aparece la inteligencia emocional, que es
la que nos interesaba para el proceso de intervencion a través de las
tecnologias.

Inteligencia intra-personal, (capacidad de conocer sus emociones y
reaccion). Esta se mezcla con la parte emocional que se necesita detectar
en los individuos.

A SRR NENENE NN

<\

La que nos interesaba en este proceso era la inteligencia interpersonal o
inteligencia emocional aplicada al modelo de intervencion. Existen muchos ambitos
(a nivel de intervencién individual o grupal), donde se puede trabajar la inteligencia
emocional para mejorar el bienestar de las personas en su medio social y también
en el familiar.

El modelo de intervencién social tradicional no tenia en cuenta este tipo de
procesos. La repercusion de la inteligencia emocional por un lado y de las
emociones por otro, puede abrir una nueva via en la forma de empoderar 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 desarrollando una identidad mas fuerte, un
conocimiento para comprender las interacciones sociales y el ambiente en el que se
mueve y que permitira el generar recursos adaptados para el logro de metas
personales o grupales. Si no hay empoderamiento se produce un fracaso social. Lo
gue se busca es aumentar las capacidades y competencias de las personas para que
sean ellas mismas las que participen en sus propios cambios.
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9.2.2 Una nueva forma de intervenir

Teniendo en cuenta los conceptos tedricos anteriormente descritos, comenceé a
esbozar una metodologia propia de intervencién vanguardista con un objetivo claro
y que reflejo paso a paso en las diferentes fases anteriormente descritas para la nueva
metodologia de trabajo.

» 10 fase. Identificar una necesidad real y social

En mi caso la necesidad que veia era agilizar el proceso de atencién y
empoderar al usuario durante la fase de intervencion y ejecucion.

lustracion 22. Proceso de Ejecucion

EJECUCION

DESARROLLD

ADSCRIPCIGN p ’ BAJA EN EL }
LAN PERSONALIZADO
P | || Acerovecro ’ DE INTERVENCION PROYECT

Fuente: Memoria (Cruz Roja, 2018)

Este proceso era largo en el tiempo. Uno de los principales problemas
detectados era el volumen de usuarios. Esto hacia tener que reducir el tiempo de
atencion entre cita y cita para dar mayor cobertura al dia, con lo cual el proceso no
se agilizaba. Los tiempos de atencidon se alargaban y no se daba buen servicio de
atencion a los usuarios. También repercutia durante el proceso de planificacion y
ejecucion al desarrollar el plan personalizado de intervencion del usuario. No se
Ilegaba a cubrir todas las acciones marcadas en la intervencion de la persona, ni se
podia hacer un seguimiento activo de las actividades. Por consiguiente, muchos de
ellos se perdian por falta de atencién y no llegaban al término y evaluacion del
proceso.
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» 20 fase. Identificar si las tecnologias pueden cubrir esa necesidad
social.

No siempre todas las necesidades pueden ser cubiertas por las tecnologias. En
este caso expuesto, si que se veia la posibilidad de que en algunos momentos de la
intervencién y seguimiento se pudieran utilizar las herramientas tecnolégicas para
agilizar el proceso.

Una de las herramientas propuestas era la video llamada (usando aplicaciones
como Zoom, Microsoft Teams o Google Meet o incluso la opcidn de videollamadas
del WhatsApp) que permitirian el contacto del profesional con los usuarios de una
manera répida, sencilla y eficaz. Se podria mantener la comunicacién a través de
entrevistas digitales, no solo para la intervencidn sino para hacer el seguimiento de
los usuarios, ahorrando con ello tiempo tanto al usuario como en el técnico. Se
utilizaria una herramienta tradicional para el trabajador social (la entrevista) y la
transformariamos en una intervencion mas vanguardista al aplicar las TIC. El uso
de estas aplicaciones o software facilitaria el intercambio de informacién trabajador
social/usuario en las diferentes fases de intervencion sin la necesidad de la
presencialidad. Ademas, no supondria una sustitucion total de la presencialidad,
sino que seria una nueva forma de contacto para resolver dudas puntuales, hacer un
seguimiento o ver el estado de las actividades pactadas entre el técnico y el usuario,
etc. Ya se habia definido la herramienta que ibamos a utilizar parta digitalizar el
Trabajo Social.

> 3°fase. Pruebas técnicas.

Una vez identificada la necesidad, marcado el objetivo e identificada la
tecnologia a utilizar, se procedié a su puesta en marcha con el desarrollo de
protocolos, guias de trabajo, etc. para su correcta utilizacion.

Incorpore el uso de la videollamada como herramienta de trabajo diario,
desarrollando un método desde el Centro de Contacto en la Asamblea de Cruz Roja
en Zaragoza. Afos de investigacion y observacion han dado lugar a la creacion de
un manual de buenas précticas para la entrevista digital.

Este manual se basa en una serie de pautas que guien la préctica del profesional
a la hora de intervenir con los usuarios, asegurando un uso correcto de esta
herramienta y la optimizacion del trabajo. Un modelo de trabajo cuyo objetivo es
afrontar la intervencion basada en entrevistas con el usuario con herramientas
digitales.
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lustracién 23.Modelo de intervencién digital
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ACTIVIDADES
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Fuente: Elaboracion propia

Esta intervencién digital estd desarrollada sobre cuatro pautas que paso a
comentar a continuacion. Primero, se necesitaron herramientas de gestion digital,
entre ella estarian la plataforma del IMAP que es la aplicacion informéatica por
excelencia para la intervencion en Cruz Roja, asi como las herramientas que
proporcionan el Centro de Contacto para realizar las videollamadas y el envio de
mensajeria (correo electronico, WhatsApp, etc.).

Un segundo punto es el proceso de intervencion que se va a dividir en el proceso
propio con la Acogida, donde por medio del portal de consultas web, se elaborara
un primer cuestionario donde el usuario pueda expresar su demanda o necesidad.
Una vez que llega la consulta al correo del trabajador social se activa el mecanismo
de intervencion. Se realiza una llamada telefénica o bien a través de correo
electrénico al demandante y se comienza una entrevista personalizada. En esta
primera toma de contacto se hace la peticion de documentos para corroborar que la
informacion. Entre esta documentacion se envia la ley de proteccion de datos para
todos los miembros de la unidad familiar.

Una vez obtenida esta informacién, el trabajador social habra estudiado
previamente los datos aportados por el usuario. Se contacta con la persona para
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realizar las videollamadas necesarias y realizar las entrevistas digitales, y de esta
forma llegar a una valoracién adecuada de la demanda. Un paso posterior seria
ejecutar un diagndstico y crear un plan personalizado de intervencién. Durante esta
fase pueden darse diferentes ocasiones de conexion o de mensajeria via e-mail o por
WhatsApp para la resolucién de conflictos y su seguimiento.

El tercer pilar seria la elaboracién de un mapa de recursos, con objetivos,
opciones y actividades que se realizaria a través de la plataforma digital y que es
auto gestionada por el propio usuario en la consecucion de sus acuerdos alcanzados
en el acuerdo realizado. Un ejemplo de estas fichas gestionadas digitalmente seria
el que muestro a continuacién relacionado con la busqueda de empleo.

llustracion 24. Ficha de actividad digitalizada.
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El objetivo de esta entrevista tiene un doble propoésito, por un lado, se busca
obtener informacion que sea suficiente para realizar al intervencién y segundo
prestar la ayuda necesaria. Las preguntas que nos surgieron a la hora de implementar
esta técnica a través de un entorno digital fueron las siguientes: ;Como me acerco
al entrevistado? ¢;son diferentes las preguntas a realizar desde las TIC? ;Como
puedo iniciar y finalizar una entrevista a través de las TIC? ;Como hacer una
entrevista digitalizada? Si aplicamos el concepto de remediacion a la técnica de la
entrevista, se aplicaban los medios tradicionales reconfigurados a entornos digitales
dando paso a la entrevista digital. Esta teoria da pie a considerar que la
incorporacion de estos nuevos métodos donde existe una influencia de las
tecnologias no va a generar una ruptura con los medios tradicionales o técnicas, sino
gue supone uno de los procesos de adaptacion. Estos procesos pueden llevar a
multitud de formatos adaptados para @ambitos concretos y personalizados, ya que los
medios digitales estan relacionados con la personalizacion.

Los objetivos de la entrevista digital son los mismos que en una entrevista
presencial, conocer el tema a tratar, tener conocimiento teérico para realizarla y
experiencia en la realizacion de entrevistas presenciales para poder distinguir las
dificultades que pueden aparecer en este tipo de entrevistas. Estas pueden ser mas
complicadas al perder una parte de la comunicacién no verbal, aunque vamos a
ganar la oportunidad del momento ya que el usuario puede realizar la entrevista en
su propio entorno que también va a facilitar informacion si sabe observar y dirigir
las preguntas. La vestimenta, dard informacion sobre la preocupacion del usuario
por mostrarse a través de la cdmara, también importante lo que se refiere al tono de
hablar, la eleccién de las palabras, etc.

Las entrevistas digitales presentaran las mismas fases que una entrevista
normal, con una recepcidn, en la que se realiza una acogida célida del entrevistado,
se le advierte del tiempo mas 0 menos estimativo que va a durar la entrevista (se ha
comprobado a través de la préctica que las videollamadas dan lugar a una
desconexion de la realidad y se pierde la nocién del tiempo utilizado). Durante la
misma se realiza la exploracion, con las preguntas adecuadas para identificar las
necesidades, después se realiza una retroalimentacion, donde se confirmar las
preguntas planteadas y después se realiza una clarificacion de los acuerdos
alcanzados que seran corroborados por el usuario en la finalizacion de la entrevista
con el aporte de un documento en el que se reflejaran los acuerdos alcanzados.
Dicho documento puede ser compartido en la pantalla y enviado a través del chat
para la firma o el consentimiento del usuario.

Lo mas importante para que la entrevista digital funcione lo mismo que con la
entrevista tradicional, es la planificacion. No prepararla conlleva el fracaso. Se debe
pensar y prever los tipos de preguntas y confirmar lo que se ha dicho y oido.
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No salirse del tema y estructurar las preguntas para que la conversacion fluya.
El tema de las entrevistas digitales se debe basar en el enfoque. Lo primero es el
estudio previo del historial de lo que se quiere investigar para evitar que la entrevista
sea una experiencia fria e indiferente.

Otro aspecto preocupante era la comunicacion durante la entrevista digital.
Cuando tenemos por medio una pantalla que evita el contacto directo la forma de
empatizar serd a través de los sentimientos y las emociones porque esto permite al
otro conocernos y generar la proximidad con alguien con el que no se esta
interactuando directamente.

Después de ver diferentes teorias opté por adaptar a este tipo de entrevistas la
comunicacién emocional que estd intimamente ligada a la inteligencia emocional.
La comunicacion emocional es un equilibrio entre inteligencia cognitiva, el mundo
interior afectivo y las capacidades del entrevistado y el entrevistador.

lHustracién 25. Las tres bases de la comunicacién emocional

_ MUNDO INTERIOR AFECTIVO
los conocimientos

CAPACIDADES
las emociones

las habilidades

los afectos las destrezas

las motivaciones

Fuente: Elaboracion propia

Es un conjunto unitario que agrupa diferentes estilos de comunicacion y
capacidades. Nos vamos a fijar en cosas mas importantes para las otras personas
€omo son sus intereses, sus motivaciones, su historia personal, etc. Ambas partes
deben transmitir sinceridad y exponer sus emociones. Aqui aparece en juego el
factor denominado contagio emocional. Se debe intentar que el usuario cuando
hable imite nuestro estilo de comunicacion. Esto lo conseguiremos con la expresion
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subjetiva, es decir, el uso de verbos que expresan emociones como creer, pensar,
apetecer, preocupar, disgustar, sentir, etc. Si el trabajador social habla de
sentimientos el usuario percibe que habla con una persona seria y honesta con la que
se puede identificar.

Para el correcto uso de esta herramienta en el medio laboral, es necesario
marcar unas pautas que sirvan de base para el profesional a la hora de comunicarse
y actuar. Es necesario que exista un consentimiento entre ambas partes, (puede
consultarse en el anexo 7), por el que se comprometen a cumplir las lineas
establecidas previamente para el adecuado uso de las videollamadas como medio de
comunicacion e intercambio de informacion.

Es fundamental la elaboracion de un contrato de confidencialidad entre
trabajador social/usuario, que permita al profesional el uso de la informacion para
fines estrictamente laborales. A través de este se informa al usuario de las
especificaciones del uso de esta herramienta y las condiciones que debe cumplir. La
aplicacién se debera usar exclusivamente con los medios dados por la institucion.
Esta medida se establece con el propésito de cumplir la ley de proteccion de datos
y que no pueda existir riesgo de transmision de datos a personas ajenas al trabajo.
El documento favorece también la “desconexioén” del profesional durante su jornada
no laboral, evitando el efecto Burn out® que tanto afecta a algunos sectores
profesionales.

Limitacion de horarios de uso. Relacionado con la idea de evitar el Burn out
del apartado anterior. Es necesario limitar el horario del uso de las videollamadas
estrictamente a unas horas determinadas dentro del horario laboral del profesional.
Este horario seréa establecido por el propio trabajador. Este punto debe ser explicado
a los usuarios con el fin de evitar discusiones en el caso de que quisieran ponerse en
contacto con el profesional fuera del horario no establecido y no obtuvieran
respuesta.

Contenido de las videollamadas. Como hemos especificado anteriormente, su
uso es estrictamente profesional y sirve para mantener un contacto cercano con los
usuarios, por ello es necesario seguir las siguientes recomendaciones. A la hora de
entablar comunicacion con los usuarios, el profesional debe tener en cuenta su rol y
por ello sus limites a la hora de relacionarse. Asi mismo, esta norma debe ser acatada
por los usuarios y debe quedar claro a ambas partes que el uso de esta herramienta
es estrictamente profesional.

23 También conocido como sindrome de desgaste profesional: cansancio emocional, que lleva a una
pérdida de motivacion que suele progresar hacia sentimientos de inadecuacion y fracaso. (Castillo,
2001).
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En cuanto al lenguaje utilizado, debe ser correcto. A la vez es importante que
el profesional adapte su vocabulario a las circunstancias de cada usuario, para
facilitar la comunicacion y el entendimiento entre los dos. Si se usa el chat para
escribir, la escritura debe ser correcta y no utilizar acortamiento de las palabras que
puedan llevar a equivocacion. Debe escribir el texto en mintscula (excepto nombres
propios, comienzo de un parrafo o después de un punto), ya que al escribir en
mayuscula puede dar la sensacion de otra emocién (gritos, disgusto o enfado).
También, el profesional debe utilizar un lenguaje inclusivo, de forma que los
usuarios no se sientan discriminados.

» 4°fase. Realizacion de las pruebas.

Si se alcanza el éxito se da paso a su utilizacion. En estos momentos estoy
realizando intervenciones con usuarios de forma digital. Dentro de lo que permiten
las tecnologias e Internet. Una de las ventajas de trabajar en esta organizacién es
gue pone constantemente a disposicion del trabajador una gran cantidad de medios
digitales con los cuales es mas facil poder realizar investigacién en el campo del e-
Social Work.

> 5°ase. Dar el servicio.

La digitalizacion aplicada al contexto real. Este paso por ahora no se ha dado a
gran escala, ya que estoy validando las pruebas. Por ahora es timida ya que hace
falta cambiar la cultura de la comunicacién y organizacion en el trabajo.

Con la exposicién de esta experiencia practica he querido dar a conocer como
estd evolucionando actualmente el Trabajo Social, cuales son las necesidades y los
retos a los que se van a enfrentar los nuevos profesionales.
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10 CONCLUSIONES

La sociedad de las ultimas décadas ha experimentado una profunda
transformacién, motivada en gran medida por la revolucién tecnolégica. El e-Social
Work es solo un ejemplo de ello, un reto para la reformulacién del Trabajo Social
basado en las tecnologias disponibles. La disciplina ha de ser capaz de aprovechar
las sinergias gque se crean y las soluciones que apuntan.

Nos movemos en un hébitat electrénico y el individuo al que nos enfrentamos
ha cambiado también. En muchos casos es un individuo conocedor de las
tecnologias, pudiendo elegir de forma consciente como satisfacer sus necesidades.
Implica por parte de las diferentes estructuras sociales una actualizacion para estar
a su nivel. Esto ha puesto de relieve la necesidad de replantearse el sistema
educativo para dar respuesta al reto laboral que se plantea: nuevas formas de trabajar
para los futuros trabajadores sociales con nuevas formas de intervencion y de centrar
la atencidn del cliente/usuario.

De ahi el reto de aprovechar el potencial que nos brindan las TIC para el
aprendizaje y la formacion tanto de los futuros profesionales como de los
ciudadanos digitales como se ha comentado en el Capitulo Il (Castillo de Mesa,
2017, Romani y Kuklinski, 2009), de esta tesis enfocado en crear nuevos modelos
formativos que mejoren el proceso de ensefianza-aprendizaje con modelos basados
en lasimplicidad y en la usabilidad, que ofrezcan tranquilidad y eliminen la ansiedad
de los nuevos cambios.

La adaptacién de las TIC a la formacidn curricular de las diferentes carreras, y
en concreto al Grado de Trabajo Social, supone un fuerte impacto. Los métodos de
ensefianza-aprendizaje tradicionales deben adaptarse y compartir espacio con
nuevos métodos como el flipped teaching o el role playing entre otros (Gémez et al,
2019 y Machado, 2017).

No es suficiente el que los profesores universitarios tengan competencias
digitales docentes, sino que ademas deben conocer las tendencias del mercado para
adaptar la formacion a los requisitos actuales, integrando las novedades en Trabajo
Social Digital, que se estan llevando a cabo en diferentes sectores y que van a ser
las demandas curriculares futuras. En este nuevo escenario hay que replantearse un
cambio a nivel de guias docentes de los grados, ya que resultara clave para que los
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futuros profesionales encuentren su lugar. Preparar a la comunidad educativa para
estos cambios representa un desafio en el siglo XXI.

En los ultimos afios el sistema universitario ha cambiado con el proceso de
adaptacion redefinido por el Espacio Europeo de Educacién Superior, con la
adaptacion de las diferentes disciplinas, asi como redefiniendo la universidad, lo
que ha proporcionado un cambio de paradigma educativo centrdndonos en la
adquisicion de competencias por parte del estudiante. Hablandose por primera vez
de competencias, es decir de las habilidades y destrezas necesarias para hacer frente
a las necesidades el contexto como se ha intentado explicar en los Capitulo 111 de
esta tesis con autores como (Gisbert y Esteve, 2011), (Aparici, 2010), (Gémez del
Castillo y Gutiérrez, 2015) y (Yuorikari et al, 2016).

La universidad se vié abocada a reorganizar y reestructurar sus planes de
estudio para dar cabida a las diferentes tipologias de competencias que se pedian.
Esta reorganizacion cambio la vision de los modelos tradicionales de ensefianza,
como se expone en el Capitulo IV con autores como (Postman, 2018), (Fuentes y
Vidales, 2011), (Adell y Castafieda, 2012) y (Rangel, 2015), ya que la participacion
activa del estudiante es importantisima en este cambio, asi como la alfabetizacion
digital entre los futuros trabajadores sociales y desarrollar sus destrezas informaticas
para evitar la angustia que puede producir estas situaciones ademas de adaptar
metodologias propias de la disciplina a las nuevas necesidades.

La formacion debe ser mas practica aplicable al contexto real, algo cada vez
mas requerido desde los sectores laborales como se comenta en el Capitulo V
(Rangel, 2015), (Alvarez, Rodriguez, Madrigal, Grossi. y Arreguit, 2017) y
(Randstad Research, 2019).

Pero los nuevos acontecimientos acaecidos en el afio 2020 con una pandemia
global producida por la COVID-19 donde la utilizacion de las TIC se ha vuelto
imprescindible y ha entrado de Ileno en sectores inimaginables hasta el momento,
como es el caso del Trabajo Social, han dado un vuelco a la forma de aplicar los
conocimientos aprendidos en nuestros afios universitarios pasando de un Trabajo
Social tradicional a un Trabajo Social electronico como se comenta en el Capitulo
V1 de esta tesis destacando autores como (Miranda, 2004), (Gilbert, Lépez Peléez
y Sanchez-Cabezudo, 2015), (Cottam, 2015) y (Castillo de Mesa, 2017).

Como critica constructiva a este tema, siempre hay que ser conscientes de que
existird una formacion bésica y tradicional que serd el pilar de la formacion pero
que se abren nuevas lineas de incorporacién en los planes de estudio, como es el
caso del Trabajo Social Digital el cual estd ya demandando un espacio en la
formacion de los futuros profesionales.
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la alfabetizacion digital va a ser crucial entre los futuros trabajadores sociales.
El desarrollo de las destrezas informaéticas para evitar la angustia que puede producir
esta nueva situacion de adaptacion a metodologias propias de la disciplina en el
ambito digital.

Por todo ello, el presente estudio centré su foco de atencion en analizar las
necesidades actuales de los estudiantes del Grado de Trabajo Social en la ciudad de
Zaragoza, y de los egresados de Trabajo Social, mas concretamente los contratados
en una entidad en particular, los de la Asamblea Provincial en Cruz Roja en
Zaragoza, preguntandoles si la adquisicién de contenidos de aprendizaje en
competencias y Trabajo Social Digital eran las véalidas para afrontar el desarrollo de
su futuro como profesionales en el siglo XXI.

10.1 Recapitulando sobre las respuestas obtenidas

Tras la exposicion de discusion tedrica y resultados a las tres preguntas
planteadas en apartados anteriores, a continuacion, se procedera a exponer las
principales conclusiones obtenidas en funcion de las tres preguntas analizadas en
esta tesis. Se ha seguido la estructuracion de apartados similares al bloque empirico
para facilitar la exposicion de estas conclusiones.

10.1.1 Sobre la primera pregunta

Mi primera pregunta estaba dirigida a comprobar si la entrada de las tecnologias
ponia a prueba a las organizaciones rompiendo con las formas convencionales de
trabajo. Sobre esta pregunta las respuestas obtenidas confirman que las
posibilidades que se intuyen y los retos a los que podrian responder las tecnologias
son evidentes. El e-Social Work es una forma de trabajar que va a romper con las
formas convencionales con las que se venia actuando. Su utilidad radica en el
perfecto equilibrio entre un Trabajo Social convencional y un Trabajo Social
Digital. Sin perder de vista esta armonia, las TIC se pueden integrar y manipular
para un mejor servicio dentro de nuestra disciplina.

A partir de la experiencia anteriormente expuesta, se pueden describir algunas
de las caracteristicas y puntos a tener en cuenta en la construccién de este Trabajo
Social electronico.

Como trabajadores sociales, tenemos que reflexionar criticamente sobre estos
puntos y aprovechar las oportunidades que nos brindan, por ejemplo, las
intervenciones en linea, la atencion a distancia, la mejora en tramites
administrativos, etc.
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En segundo lugar, la experiencia pone de relieve los desafios a respuestas
actuales. Las TIC son parte de la sociedad y esto conduce a la construccién del e-
Social Work. Necesitamos aprovechar el potencial de la tecnologia en general y de
las TIC en particular, aplicAndolo a nuestros proyectos. Como hemos demostrado,
este es un compromiso importante para una institucion como Cruz Roja Espafiola.
Esta organizacion esta firmemente convencida de la funcion que las TIC pueden
desempefiar no sélo en la intervencién con los usuarios, sino también en la
promocioén de la autonomia personal de los mismos. Las TIC permiten la gestion de
informacidn y de recursos por parte de los profesionales del Trabajo Social no s6lo
para fomentar redes, blogs, bases de datos, sitios web, etc., sino en aplicaciones
directas de intervencion de tecnologias.

En tercer lugar, este marco tecnolégico requiere de la creacion de equipos
interdisciplinarios y de que los trabajadores sociales implementen su capacitacion
en e-Social Work. Tanto los métodos tradicionales como las herramientas con las
gue se trabajan deben integrarse junto con las TIC y aprovechar las posibilidades
gue nos ofrecen. Estas tecnologias estan allanando el camino para nuevas soluciones
a los desafios sociales, ademas de la posibilidad de llegar a mas usuarios al mismo
tiempo y ofrecer mejores servicios, la promocion de la autonomia, la
retroalimentacion y los sistemas de informacién han mejorado su propio desempefio
al analizar los datos.

Los beneficios de las TIC son muchos; permiten una comunicacion instantanea;
cambian el sentido de proximidad y generan datos actualizados sobre los usuarios.
Hay informaciones en directo e interactivas. Pueden ser actualizadas
inmediatamente lo que facilita la intervencion con los usuarios en tiempo real.
Ademas, el usuario muestra su satisfaccion al sentirse mas que nunca "escuchado y
atendido”. Es una forma de promover también la autonomia de las personas,
permitiéndoles ser los protagonistas de sus propias circunstancias.

En cuarto lugar, el e-Social Work cambia la naturaleza de la intervencion
centrandose en una atencién mas individual con el equipo de Trabajo Social en
segundo plano. Esta formula se da en el trabajo comunitario. Los usos de los medios
sociales también pueden generar acciones en la comunidad. En este estudio de caso
destaca la experiencia de Cruz Roja donde nos muestra como se establecen vinculos
a través de las TIC evitando la exclusion de los usuarios.

Los voluntarios también tienen un papel proactivo, ya que promocionan
actividades y tienen una importante funcion de identificacion de necesidades y
seleccion de respuestas adaptadas. Ademas, las herramientas tecnoldgicas pueden
ser gestionadas a nivel local a través de asambleas logrando una mayor visibilidad
para la entidad como referente directo de recursos. Esto tiene un gran impacto en la
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poblacién a la que se asiste. El aspecto méas importante es que se puede medir no
s6lo el nimero de usuarios y acciones, sino también los cambios que pueden ocurrir
en el usuario y en la comunidad. Esta forma de trabajo exige un sistema de mejora
comenzando por el monitoreo y la evaluacién del usuario en el momento en que
comienza la intervencion hasta que termina. También proporciona un modelo de
intervencidn para todos, centrando en las tecnologias.

En quinto lugar, las TIC pueden permitir una racionalizacion interesante de la
gestién de los Servicios Sociales que deberian ser valoradas por los responsables.
Las acciones no requieren presupuestos masivos y da lugar a la agilidad en los
servicios mediante la aplicacion de las TIC existentes a nivel de informacion,
comunicacién e interacciones. De esta manera estamos construyendo e-Social
Work.

llustracion 26. Resumen de resultados 1° pregunta planteada

DESAFIOS

*E-50CIALWORK
* CAPACITACION EN E-SOCIAL
WORK

POSIBILIDADES OPORTUNIDADES

* INTERVENCION EN LINEA * GESTION FACIL

» ATENCION A DISTANCIA * AHORRO ECONOMICO

* MEJORA EN TRAMITACION * SERVICIOS AGILES

* CREACION EQUIPOS
MULTIDISCIPLINARES

» INTERVENCION INDIVIDUALIZADA * EFICIENCIA
* VINCULOSATRAVES DE LASTIC = INCLUSION TICEN PROYECTOS
* GESTION LOCAL

Fuente: Elaboracion propia

La participacién y las relaciones en el entorno social ofrecen a las personas una
especie de “red social” que es uno de los elementos preventivos mas importantes
del deterioro asociado con el aislamiento. Otro grupo de necesidades se relaciona
con un "disefio para todos". Los dispositivos y soluciones tecnoldgicas van a
proporcionar acceso a informacion y los conocimientos sobre los servicios
disponibles, entre otras cosas. Las herramientas deben basarse en la simplicidad y
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la usabilidad que dan al usuario una sensacion de calma y eliminan la ansiedad
acerca de su manejo.

La tecnologia puede prestar un apoyo a una asistencia social integrada y
personal, basada en enfoques proactivos que, en cierto sentido, potencian a las
personas a autogestionar sus vidas y llevar a cabo cambios hacia otros estilos de
vida. La prevencion es un factor crucial asociado al uso de las tecnologias. Para
afrontar el desafio planteado por las TIC, los trabajadores sociales deben crear
equipos interdisciplinarios, para aprender, discutir y pensar sobre la gran variedad
de utilidades que los dispositivos tecnoldgicos nos proporcionan.

Nuestro papel principal es actualizar la practica del Trabajo Social. En Las
ONG como "proveedores de servicios sociales", las posibilidades que la tecnologia
nos pueden aportar para las necesidades y demandas de los usuarios junto con las
herramientas tecnoldgicas contribuyan a mejorar la calidad de vida de las personas,
permitiendo que sean los primeros beneficiarios de los avances tecnolégicos.

La digitalizacidn esta transformando nuestra manera de vivir y trabajar, y el e-
Social Work es solo un ejemplo de ello. Se plantea un reto para la reformulacion del
Trabajo Social basado en las tecnologias disponibles, y en que debemos ser capaces,
como disciplina, de aprovechar las sinergias que se crean y las soluciones que
sefialan. Permite "Reprogramar" nuestra profesion. El Trabajo Social no puede ser
ajeno al desarrollo social, cultural y estructural, ni al cambio que provocan las TIC,
y su impacto, a la hora de intervenir y reconocer nuevas necesidades y problemas
sociales.

10.1.2 Sobre la segunda pregunta

Segunda pregunta cuestionaba la importancia de dar mayor visibilidad al
Trabajo Social Digital dentro de la Formacion académica. Las respuestas obtenidas
a esta segunda pregunta planteada confirman que nuestra actividad profesional se
esta redefiniendo. La pandemia de la COVID-19 ha marcado un antes y un después.
El e-Social Work o Trabajo Social Digital, se ha implantado en todo su esplendor
afectando a todas las areas, desde la forma de hacer las entrevistas hasta la forma de
trabajar en equipo. Las TIC estan produciendo cambios constantes en la sociedad,
en los sujetos y en las practicas de nuestra vida diaria.

Las politicas llevadas a cabo por Cruz Roja Espafiola en estos ultimos afios, con
relacion a la incorporacion tecnologica, ha explotado estilos propios de ambitos
empresariales para transformarlos en estilos propios del mundo social, han visto su
méaxima expresion en la pandemia y se ha confirmado que pueden convivir en el
mismo espacio. Esta experiencia ha cambiado la idea de cémo atender a las personas
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y como compilar toda la informacion con las que se puede actuar y mejorar la
respuesta a la demanda del usuario. las intervenciones han sido agiles descartandose
la idea de la pérdida total con el usuario. La iniciativa ha resultado exitosa, ha
garantizado una asistencia global. También ha abierto nuevas puertas a trabajar de
otra forma diferente con otras entidades, compartiendo informacion o manteniendo
un funcionamiento activo en la gestion de recursos tecnoldgicos dentro de la
organizacion.

Por otro lado, se refleja la importancia de la capacitacién de los técnicos,
fundamental para garantizar el éxito de la implantacién de las TIC y potenciar su
utilizacion en todos los sentidos. Se ha comprobado que no es suficiente con una
capacitacion introductoria de formacidn en el trabajo, sino que es necesario contar
con un respaldo y conocimiento informatico previo para aprovechar todas las
utilizaciones posibles de las tecnologias. El caracter multidimensional que abarca
las herramientas tecnolégicas obliga a que los proyectos donde se interviene
propongan una metodologia de trabajo conjunta, pues solo de esa manera se podré
unir todos los engranajes que sustentan las actuaciones con esta base.

Se precisa de una creacion, sistematizacion y actualizacién constante de los
productos que se ofrecen en la plataforma, lo que conlleva a concienciarse de
mantener el trabajo al dia, algo muy importante para que fluya la informacion. Esto
nos llevaria también a crear sistemas para incentivar a los técnicos en su implicacion
en la acreditacion de competencias tecnoldgicas disminuyendo de esta manera la
brecha digital.

Los usos de las herramientas tecnolégicas pueden presentar mas dificultad a la
hora de aplicar al trabajo diario para, bien mejorarlos o hacerlos mas sencillos en su
uso. Buscar qué usos de las tecnologias han sido favorecidos por la tendencia de
introducir innovaciones tecnoldgicas dentro del trabajo tradicional, para
potenciarlos y mejorarlos.

Pero no todo son puntos a favor también se debe remarcar los principales
déficits de las tecnologias. Entre los principales problemas se haya la aceptacion por
parte de los técnicos de trabajar en estos sistemas. Se concibe como una sobrecarga
de esfuerzo y de trabajo a las labores diarias. Una sobrecarga por la actualizacion
de los datos como en su puesta a punto al tener que inventariar todos los recursos
disponibles. Es importante conocer el impacto emocional que supone para los
técnicos el uso de las tecnologias, asi como los obstaculos en su implantacion. El
impacto de las modalidades tecnoldgicas en la institucion mediante las formulas de
estudios correlacionales, cuasi experimentales, o estudios de caso. Es necesario
desarrollar indicadores de desempefio para dar seguimiento y evaluacion al impacto
de las tecnologias en la institucion.
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El Trabajo Social debe revisar estos nuevos desarrollos para mitigar los efectos
potencialmente negativos que puede generar tanto el uso como su ausencia.

lustracion 27. Resumen resultados 2° pregunta planteada

COVID-19

-INCORPORACION TECNOLOGICA
EN CONTRA -ABERTURA FORMA DE TRABAJO
I
- CAPACITACION TECNICOS
-CREACION DE SISTEMATIZACION
- ACTUALIZACION EN TRABAJO

-USO DE TECNOLOGICO SENCILLO

=DIFICULTAD DE ACEPTACION

-SOBRECARGA DIARIA
-INDICADORES DE DESEMPERO

-EVALUACION DEL SISTEMA

A FAVOR

- OBSTACULOS IMPLANTACION

- IMPACTO EMOCIONAL

Fuente: Elaboracion propia.

Con la implantacion de estos sistemas informaticos cabe destacar que se puede
cambiar la informacidn rapidamente y actualizarse constantemente, la informacion
se convierte en viva y cambiante. Estos procesos dan una mayor transparencia a
todas las acciones que realiza la organizacion, ya que en cualquier momento pueden
ser seguidos y cualquier persona puede consultar la informacion ya que es de
carécter publico. Este proceso es accesible desde cualquier lugar y sin desplazarse
a la sede si nos encontramos en un ambito rural o urbano complejo.

Al mismo tiempo, se puede hablar dentro de Cruz Roja del sindrome de espejo
retrovisor, término acufiado por McLuhan (1987) y luego reformulado para
relacionarlo con el desarrollo digital. Esto nos marca como la institucion esta
intentando ajustar las tradiciones relacionadas con el Trabajo Social a las
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innovaciones tecnoldgicas. Mantener las practicas convencionales en el Trabajo
Social puede provocar una merma en las potencialidades que nos ofrece las
tecnologias.

Hay que cambiar la creencia de que las TIC simplifican los conocimientos
porgue estan basados en la informacion. Esto no es cierto, los técnicos necesitan una
base teérica muy importante para poder aplicar de forma correcta en el uso de
andlisis, comprension y construccion de estructuras que mejoren nuestro trabajo.
Por tanto, es necesario realizar una buena formacion centrada en los trabajadores
sociales que manejaran la herramienta. La tecnologia debe ser considerada desde la
perspectiva de lo que los profesionales pueden conseguir de ella con su manejo y
buscar el valor afiadido al trabajo profesional.

Debemos de ampliar nuestras miras y no solo usar la implantacion de estas para
los temas rutinarios sino ir mas alla, e innovar nuevas formas con los procedimientos
que tenemos como se ha visto necesario hacer durante la pandemia. También es
importante seguir siendo criticos en el andlisis y revision de la incorporacion de las
tecnologias en los procesos de intervencion para un maximo aprovechamiento de
estas, no solo para las instituciones sino en beneficio de nuestros usuarios.

Como conclusién se debe ser capaz de ver las potencialidades que la tecnologia
puede dar en el futuro, como parte de una nueva agenda de los procesos de
modernizacion del Trabajo Social.

La atencion social necesita un cambio en profundidad. No es cuestion de
innovar sino de copiar métodos que estan resultando eficaces y aplicarlo al mundo
social. Como siempre hemos hecho una disciplina de aprovechamiento de otras
disciplinas sacando el beneficio para la mejora de nuestras herramientas de trabajo.
La atencion social sigue con un debate a mi parecer obsoleto que a veces termina en
si un correo electronico o una llamada deteriora la atencion. La pandemia ha
demostrado que no. Las personas se han visto atendidas y escuchadas. Habria que
mirar la parte positiva como es el ahorro de tiempo y pensar que lo que realmente
se estd haciendo es guiar a los usuarios hacia el empoderamiento. La enorme
oportunidad de las tecnologias es poder dedicar lo presencial para las atenciones
necesarias y estar fisicamente con quien lo precisa.

En definitiva, un servicio que es universal a la ciudadania tiene que cambiar
para no estar obsoleto. Hay que liderar este proceso de innovacién tecnoldgica. Cruz
Roja Espafiola ha integrado las TIC en sus procesos de intervencidn y con una visién
hacia el futuro, con la implantacion de la Plataforma Informéatica IMAP (Proyecto
Integral del Marco de atencion de las personas) en Cruz Roja Espafiola, (Cruz Roja,
2020).
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10.1.3 Sobre la tercera pregunta

La tercera pregunta planteada en esta tesis hacia referencia asi las competencias
digitales desarrolladas durante el proceso de formacion universitaria eran las
adecuadas para el futuro desarrollo profesional. Una vez analizados los datos, la
respuesta principal a la que se ha llegado es la necesidad de modelar la formacion
académica universitaria para los trabajadores sociales acorde a las nuevas
necesidades digitales, creando una formacién especifica en e-Social Work que ahora
mismo no se esta ofreciendo.

Ya no hay dudas de que en un futuro el Trabajo Social tradicional se mezclara
con el Trabajo Social Digital. Ante estas aseveraciones, la disciplina actualmente no
esta preparada para disminuir el componente tradicional que desde el siglo XIX fue
la base en la forma de trabajar.

El avance tecnoldgico esta siendo rapidisimo, por lo tanto, la adaptacion a las
TIC exige un proceso de aprendizaje rapido. Tan rapido que a veces no todo el
mundo es capaz de asimilar los cambios.

Las nuevas generaciones son mas intuitivas en la utilizacion de los dispositivos.
No se plantean como es su funcionamiento. Cada vez los dispositivos tecnolégicos
son mas inteligentes, y la interaccion es diferente y mas intuitiva. La inteligencia
artificial cada vez estd mas integrada en nuestros quehaceres diarios y son las que
responden a los estimulos de respuestas tradicionales. Se adelantan a resolver
problemas o dificultades, con lo cual cuando tenemos que intervenir, programar o
resolver algun problema informatico cada vez son mas capaces de realizar estas
acciones complementando al individuo para mejorar su productividad. Pero, por
otro lado, lo imposibilitan o lo hacen mas deficiente para la resolucién de problemas
técnicos que puedan surgir en las diferentes areas de competencias digitales.

Hay que preparar al alumnado hacia esa transformacion, y hacia las exigencias
del mercado laboral. Las generaciones futuras contaran con una pérdida de nichos
de trabajo, lo que supondrd una competicién entre individuos con la misma
formacion. Se pone en tela de juicio el modelo tradicional de educacién y sobre todo
la formacion superior que es paso previo a la incorporacion al mercado laboral de
los futuros trabajadores sociales. Se debe plantear un cambio a nivel formativo,
buscando una adaptacion que contemple los nuevos entornos digitales. Si el modelo
educacional cambia, como respuesta a su adaptacion a los entornos digitales, esto
va a favorecer la entrada en el mercado laboral de los futuros profesionales de
Trabajo Social. Hay que cambiar las estrategias de formacion y adaptarse a las
necesidades de los ciudadanos tecnolégicos que se van a atender en el futuro.
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Tampoco serd tarea facil concienciar a los profesionales que si antes era
necesario el reciclaje profesional ahora va a ser necesario e imprescindible para
seguir estando conectados con cambios en los entornos digitales. Se reconoce la
influencia de las capacidades personales que irdn mezcladas con las capacidades
profesionales y juntas crearan unas capacidades centradas en el entorno digital.

Sin lugar a duda, uno de los primeros cambios debe estar dirigido hacia el
aprendizaje de las cinco areas de competencias digitales que sirvan para afianzar
conocimientos sobre las TIC. Nos debemos preguntar si las competencias y
formacion actual dada a nuestros estudiantes es la necesaria para su perfil de egreso.
La metodologia de aprendizaje define un perfil académico a través del desarrollo a
lo largo de la formacion, competencias genéricas y competencias especificas, que
nos van a dar una vision en conjunto del &mbito de intervencion y los ambitos de
actividad futura. Es aqui donde se debe hacer més insistencia y elaborar una
formacion més especifica relacionada con las competencias digitales que pueden ser
propias para el desarrollo de la profesion de Trabajo Social en los entornos digitales,
con la busqueda de férmulas y metodologias que se adapten a la profesion.

Es necesario tener presente los cuatro elementos mas importantes para el
proceso de aprendizaje por competencias, las metodologias de ensefianza de
aprendizaje, las modalidades para hacerlo (presencial, semi presencial online), el
seguimiento y la evaluacién. La formacion por competencias tiene como
particularidad que los métodos o teorias que se ensefian tienen que adaptarse a las
necesidades competenciales que se necesiten desarrollar.

De gran importancia seria definir el perfil profesional en la actualidad, dar
importancia a una formacion de conocimientos comunes digitales, pero incluir una
parte especifica digital que debe ser modificada continuamente para las exigencias
del ejercicio profesional.

Una vez analizado el programa o plan de formacion de Trabajo Social en la
Universidad de Zaragoza se observa que existe una formacién especializada en
intervencidn para el Trabajo Social y también existe una pequefia area de formacion
basica en competencias digitales. ¢ Es esta formacion la adecuada o debe adaptarse?
Esa es la cuestion que debe plantearse desde los ambitos superiores que regulan la
formacion de los futuros profesionales.
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lustracion 28. Resumen resultados 3° pregunta planteada

TRABAJO SOCIAL
TRADICIONAL

Modelar formacién

Trabajo Social

Ambito laboral
del Trabajo
ocial

Adaptacion TIC

TRABAJO SOCIAL
DIGITAL

Fuente: Elaboracion propia.

En este tercer estudio en concreto, esta investigadora ha llegado a tres
reflexiones. La primera reflexidn alcanzada nos ha servido para clarificar y definir
el perfil de los encuestados sin efecto directo en las conclusiones, salvo para validar
el grupo representativo de la muestra como se ha hecho en el andlisis de datos. Si
es curioso destacar un resultado que no se esperaba, el que los nativos digitales y
mas vinculados a los usos digitales, se describiesen con un perfil basico siendo que
tienen un mayor conocimiento de los usos tecnoldgicos y que se mueven de una
forma mas comoda en estos ambientes.

Esto nos lleva a pensar que se esta demandando un conocimiento mas amplio
de los entornos digitales. La diferencia en su mayoria de dos afios entre los
encuestados demuestra y ratifica que el ambito digital cambia muy rapido, asi como
la percepcion que se tiene de la destreza en los &mbitos digitales. Se confirma por
tanto que la adquisicion de conocimientos tecnoldgicos va a ser continua, incluso
una vez terminada la formacion académica y dentro del ambito laboral. También en
este apartado cabe destacar como significativo el tipo de dispositivos usados
habitualmente por las generaciones de jovenes digitales. Se confirma el uso del
movil como producto estrella, en el que destacan sus ventajas como elemento de
informacién y comunicacion por su manejo rapido, facil e intuitivo.

En el apartado de integracién de la TIC en los usos cotidianos de los alumnos,
los datos obtenidos en el ocio han revelado que frente a la opinién que se tiene, los
jévenes utilizan en sus ratos de ocio las TIC sobre todo como medio de
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comunicacién. En las actividades académicas utilizan las TIC para realizar los
trabajos académicos usando el paquete de programas Utiles para oficina. Las
generaciones mas jovenes estan mucho mas familiarizados con los conceptos de
“one drive” y “Sharepoint” lo cual confirma que esta existiendo un cambio en la
vision tanto del uso personal de estas opciones como su integracion dentro de los
trabajos con el uso de la suite de ofiméatica online de Microsoft, que permite a los
usuarios crear, compartir y acceder a documentos Word, Excel, OneNote, Power
Point, Google Forms, entre los muchos servicios que se ofrecen tanto en su versién
para empresa como en la del hogar. Se observa el cambio de mentalidad en todos
los ambitos de integracion de las tecnologias que estan avanzando e implantandose
en los usos mas normalizados del dia a dia con formatos més colaborativos y en red
a través de las TIC.

La segunda reflexion hace referencia a las cinco areas que conforman las
competencias digitales. Respecto al area de informacion se observa que la
navegacion dentro de los entornos digitales cada vez es mayor en los entornos mas
jovenes y cada vez existe una concienciacion de que no todo lo expuesto en Internet
“vale”, sino que hay que saber seleccionar la informacion, almacenar y recuperar
datos de una forma segura. Respecto al area de comunicacion, los datos obtenidos
indican que el nivel cada vez es mas alto en el manejo de los espacios digitales,
como un vinculo de comunicacién, asi como de utilizacién de servicios digitales
descartandose otros espacios que hasta hace poco eran comunes para ello. Como
anteriormente se ha expuesto, los alumnos méas jévenes tienen mas integrado en su
dia a dia las tecnologias y ven mas normal el uso de estas aplicaciones para realizar
gestiones y comunicarse.

En general se sienten capaces de gestionar con fiabilidad varias identidades,
protegerse frente al acoso y distinguir la informacion que puede ser falsa de la
verdadera a diferencia de los mas jovenes, donde destaca que si que son conscientes
de protegerse frente al ciberacoso, pero no son capaces de realizar esta proteccion
adecuadamente. Algo curioso cuando se supone que tienen mas integradas las
tecnologias en su dia a dia y deberian ser mas conscientes tanto de los beneficios
como los perjuicios que las mismas pueden crear en sus ambitos personales dentro
del tratamiento de los datos digitales.

En el area de creacion de contenidos ambos grupos estan avanzados en su
manejo, pero si existen pequefias diferencias que modifican sus comportamientos.
Por ejemplo, sobre crear, editar, grabar tanto fotos como videos. Ambos grupos
destacan en su manejo, si es verdad que los alumnos mas joévenes reconocen tener
mayor facilidad para ello. Sin embargo, es curioso que ante la pregunta de dar
instrucciones a su dispositivo donde ya no vale la intuicion de interactuar con una
aplicacion o con una parte del dispositivo, sino que tienen que dar una serie
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instrucciones precisas para que el dispositivo actué de alguna manera, los alumnos
mas jévenes reconocen que no saben hacer estas tareas a diferencia de los mas
mayores que si se sienten mas comodos realizando este tipo de actividades. Esto
puede ser debido a que cada vez el uso del movil estda més extendido, existen
numerosas aplicaciones que realizan funciones concretas que antes se realizaban
con los ordenadores, produciendo que los méas jévenes no tengan destrezas con los
ordenadores, herramienta mas compleja que el mévil en su uso.

En las dos siguientes areas, area de seguridad y el area de resolucién de
problemas se comienzan a ver las diferencias generacionales lo que nos deberia dar
una pista para mejorar su formacién. Por un lado, en el &rea de seguridad, los
alumnos mas jévenes tienen una mayor capacidad o por lo menos estan comenzando
a tener mayores competencias en estos espacios para proteger, compartir o descargar
datos con algo de seguridad. Si es curioso que todos coinciden en que son capaces
de bajar aplicaciones nuevas. Se vuelve a detectar que el mavil frente al ordenador
vuelve a ser el protagonista por su uso sencillo y mas intuitivo. Con relacion al area
de resolucion de problemas los datos reflejan que poco a poco los alumnos mas
jévenes son capaces de gestionar, actualizar sus dispositivos e incluso se ven
capacitados para ensefiar a otras personas. La conclusion a la que se ha llegado una
vez analizado este bloque competencial es que se debe reforzar la informacién, y
formacidn que llega a los ciudadanos digitales sobre la necesidad de conocer las
areas que componen las competencias digitales para una mejor gestion digital.

Con respecto a la tercera reflexion estd relacionada con la formacion
tecnoldgica en Trabajo Social. Se ha querido indagar sobre la opinién de los
alumnos sobre tres espacios concretos, el area formativa, area laboral y su opinion.
Por un lado, consideran que las TIC son cada vez mas importantes en Trabajo Social,
lo mismo que las competencias digitales que ocupan un espacio en la formacion de
los futuros trabajadores sociales. Aunque reconocen gue existen asignaturas en el
plan de estudios que estan relacionadas con las TIC no estan seguros de que puedan
tengan la entidad suficiente para que cubran las necesidades que se estan exigiendo
hoy en dia a en todos los &mbitos.

El sentimiento de la mayoria es que las competencias trabajadas no son
suficientes. Su percepcion de lo aprendido o de la formacion del Grado en general
ha sido insuficiente. Todo ello unido a que una vez acabada la formacién
universitaria van a pasar al area laboral las percepciones son también muy
encontradas. Por un lado, no tienen una clara apreciacion respecto a la demanda que
existe en el mercado laboral del Trabajo Social en la actualidad. Se ven bastante
capacitados para cumplir las expectativas de sus jefes, asi como poder afrontar los
futuros retos que la profesion les va a destinar. Como punto débil a destacar, otra
vez esta relacionado con temas de proteccién y ciberseguridad. En relacion con la
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proteccidn de datos ha calado muy hondo el mensaje con la Gltima reforma en la ley
a este respecto, con la intrusién de la inteligencia artificial cada vez se esta mas
expuesto a ese control. Por eso como tercera conclusion destaca la importancia de
reforzar la informacion, y la formacién que llega a los ciudadanos digitales sobre la
necesidad de proteger su identidad, asi como de ampliar el espectro sobre las
necesidades reales que tienen la disciplina en estos momentos y que cada vez esta
mas encaminada al Trabajo Social Digital.

Carstens y Pelgrum, (2009) defienden que las competencias no son solo “saber”
o “saber hacer”, sino que hay que tener en cuenta a los alumnos en que es lo que
“quieren aprender” y que “deberian saber”. Esta apreciacion es muy importante ya
gue puede servir como base para estructurar, regular y enfocar hacia donde se debe
dirigir la metodologia de ensefianza-aprendizaje de los futuros profesionales del
Trabajo Social. Lo cual lleva a un replanteamiento en el disefio curricular para
integrar el entorno digital al Grado, insuficiente ahora mismo para cubrir las
necesidades actuales.

En resumen, en la sociedad actual se dan diferentes factores que han tomado
relevancia, como la proliferacion de la informacion, el aumento de las
comunicaciones, el desarrollo tecnolégico y la entrada en el escenario de Internet
como nuevo medio comunicativo, que se convierte de la noche a la mafiana en el
epicentro casi de nuestras vidas.

Todos estos factores han creado un ecosistema tnico en el siglo XXI. Internet
y las herramientas tecnolGgicas es nuestro presente. Estamos incluidos dentro de
una red de ordenadores que son capaces de comunicarse entre ellos. Pero no solo
nos comunican, sino que también nos organizan. Como primera conclusion, Internet
expresa lo que es la sociedad en si misma. De esta nueva sociedad surge un
ciudadano nuevo. Este ciudadano pertenece a una generacion cuyas habilidades y
competencias estan desarrolladas dentro de los dmbitos digitales. Se informan y
comunican de forma distinta a lo conocido hasta ahora. Una caracteristica principal
es que estan constantemente conectados consumiendo informacién y realizando
diversas tareas a la vez, moviéndose en este ambiente sin problemas aparentes.

Este entorno digitalizado afecta a todos los ambitos de la vida. Pero en esta
investigacion se ha querido trabajar especialmente en dos de ellos, el ambito
educativo y el &mbito laboral.

Respecto a la educacion hace plantearse buscar una transformacion. Si
queremos que estas nuevas generaciones reciban una educacion en las cuales estén
integradas las tecnologias, tendremos que abrir la mente a nuevos entornos de
ensefianza-aprendizaje a traves de los recursos tecnoldgicos. Se reitera la necesidad
de seguir formando tanto a alumnos como profesores en alfabetizacion digital, que

225



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

se ira adquiriendo a lo largo del tiempo durante la formacion. También en
competencias digitales, necesarias para desarrollarnos en este nuevo entorno y que
nos ayuden a desarrollar un nuevo aprendizaje.

Lo mismo ocurre en el &mbito laboral. Este mas rapido en la adquisicion de
cambios, ha comenzado a reorganizarse pidiendo a los nuevos empleados requisitos
en habilidades, conocimientos, aptitudes, actitudes y capacidades que se deben
aprender durante la educacion superior para después extrapolarlas al ambito laboral
y en especial a la disciplina de Trabajo Social.

La investigacion realizada hasta aqui nos lleva al objeto de estudio planteado al
principio de esta. Se pretendia a partir del presente trabajo de investigacién doctoral
analizar, estudiar y comprender si la adquisicion de contenidos de aprendizaje en
competencias y Trabajo Social Digital en el Grado de Trabajo Social de la
Universidad de Zaragoza es valida para el futuro desarrollo profesional de los
profesionales en el siglo XXI. Esto objeto de estudio ha sido contestado a través de
la verificacién o discrepancia de las preguntas planteadas al principio de dicho
trabajo.

En relacion con la primera pregunta planteada sobre que “la entrada de las
tecnologias pone a prueba a las organizaciones rompiendo con las formas
convencionales de trabajo”. Partiendo de este supuesto a través de la investigacion
realizada se ha confirmado que las tecnologias han puesto a prueba a las
organizaciones teniendo que adaptar sus procesos tradicionales a otros no tan
convencionales para dar respuesta a las exigencias de atencion al individuo incluido
dentro de una sociedad digitalizada. También ha puesto de manifiesto que la
formacion digital de los profesionales que trabajan en dichas organizaciones es
excasa para poder llevar a cabo esta adaptacién exigida en el ambito laboral. Se ha
confirmado que los cambios tecnoldgicos producidos en estos afios han sido muy
rapidos, lo que ha puesto de manifiesto que dentro de un mismo grupo de
profesionales compuesto por diferentes generaciones la destreza en el manejo de las
tecnologias y en la adaptacion a los cambios no es la misma y que afecta a la forma
de trabajar. Teniendo en cuenta el rapido avance de las tecnologias nos hace pensar
gue siempre va a existir una diferencia entre lo aprendido y lo necesario para
aplicarlo al &mbito laboral de la disciplina, pero que estd en manos de los
profesionales la preocupacion por afrontarlos y formarse para ello.

Con relacion a la segunda pregunta planteada, “El Trabajo Social electronico
deberia tener una mayor visibilidad e importancia dentro la formacion del Grado de
Trabajo Social” se ha constatado que existe una tendencia cada vez mayor a
consolidarse la practica del Trabajo Social Digital. Un acelerante importante ha sido
la situacion extraordinaria de pandemia que vivimos en el afio 2020 que dio un
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vuelco a la forma de trabajar casi por necesidad. El e-Social Work se esta
consolidando en la practica de la disciplina. También se ha confirmado la
preocupacion que ya se intuia en la necesidad de abordar la comunicacion a través
de las herramientas digitales.

Con respecto a la tercera pregunta planteada, “las competencias digitales
desarrolladas durante el proceso de formacion universitaria son las adecuadas para
el futuro desarrollo profesional de la profesion™”, los resultados obtenidos
desmienten esta pregunta. Aunque si es verdad que existe una creciente
preocupacion en el ambito universitario por dar formacion en competencias
digitales todavia hay carencias en dos areas muy importantes como es el area de
seguridad y resolucién de problemas. Pero si se profundiza mas alla en esta
formacion, especificamente en competencias digitales necesarias para incorporar
nuestra formacion académica a las exigencias curriculares en materia digital, se
observa un vacio. No existe dentro de la formacién académica nada relacionado con
la aplicacion de conocimientos teéricos acondicionados a una intervencién digital
de forma vanguardista y adaptada al siglo XXI.
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10.2 Propuestas

A la luz de los resultados obtenidos y de su interpretacion, a continuacién, se
presenta una serie de propuestas concretas, que podrian inducir a la mejora en la
formacidn de los futuros profesionales desde la universidad. Se es consciente de que
puede ser un proceso complejo, por lo que dichas propuestas no pretenden ser una
solucion definitiva, pero si pueden marcar unas lineas de trabajo a considerar. Estas
propuestas se han organizado en torno a cuatro ejes principales; el profesorado y los
estudiantes, la universidad, y el mercado laboral.

A continuacién, se presenta un cuadro resumen en el que se recogen los cuatros
ejes principales en los que se han desarrollado las diferentes propuestas planteadas.

Tabla 15. Cuadro resumen propuestas

AREAS PROPUESTA

1. Refuerzo de competencias digitales en el profesorado
Area profesorado 2. Aplicacion en la docencia de las competencias digitales

3. Renovacién de las metodologias docentes universitario

4.Refuerzo de niveles de alfabetizacion digital basica
Area alumnado 5.Actualizacion de formacion digital para estudiantes

6.Participacion en su propia Formacion

7.Creacion de grupos especificos de actualizacion digital

Area universidad 8. Introduccion de competencias digitales en las asignaturas

9.Colaboracion ambito profesional/universitario
Area laboral 10.Grados académicos mas practicos

11.Talleres enfocados a las necesidades del mercado laboral

Fuente: Elaboracion propia

228



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

10.2.1 Con relacion al &rea del profesorado

» Propuesta 1. Refuerzo de competencias digitales en el profesorado.

Como pieza fundamental de la educacion superior, los profesores son los
transmisores de informacion y conocimiento a los estudiantes.
Es por ello qué el primer eslabén para una mejora en las competencias
digitales debe comenzar por el profesorado, como transmisor de
conocimientos, y que este refuerce sus conocimientos en las TIC, para asi
dar una educacion de calidad a los alumnos y acorde con la sociedad digital
en la que se van a desenvolver.

» Propuesta 2. Incorporacion a la docencia de las competencias digitales.
No solo hay que garantizar el refuerzo de competencias digitales en el
profesorado, sino que hay que ir mas alla e introducir esos conocimientos
en las materias impartidas por el profesorado, adaptando las herramientas a
las necesidades de cada asignatura. Para ello es necesario cambiar el
paradigma educativo tradicional, adoptando nuevas estrategias pedagdgicas
basadas en el aprendizaje de resolucion de problemas reales, investigacion
guiada o en aprendizaje por proyectos. Esta renovacion deberia realizarse
por parte de todos los docentes y no de manera aislada, para que sea efectiva
implicando al profesorado a investigar en estas nuevas lineas pedagdgicas.
El propio profesorado deberad ser consciente de que debe mantener un
aprendizaje activo y continuo para estar al dia de las nuevas herramientas y
aplicaciones que salen al mercado y que pueden ayudar y facilita la
transmision de los conocimientos como el acercamiento al nuevo alumnado.

» Propuesta 3. Renovacion de las metodologias docentes universitarias.
Si queremos lograr una implantacién total, y que se refuerce el papel de la
digitalizacion en el aprendizaje, es necesario que el profesorado no solo
cuente con una adecuada alfabetizacion digital, sino que ademas debe
adaptar sus metodologias didacticas a las nuevas generaciones de
estudiantes. En estos afios se ha observado la falta de interés y motivacién
de los estudiantes por la ensefianza clasica, y, por lo tanto, se ha producido
un desencanto dentro de las aulas. La mayoria de las estudiantes han nacido
en entornos digitales. Su forma de obtener informacion y, por tanto, el
conocimiento es distinto. Internet les proporciona una amplia ventana a
conseguir el conocimiento necesario, pero les falta la aplicacion practica de
ese conocimiento a la disciplina. La docencia se debe adaptar para evitar
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esa desconexién y transformar la formacion o incluirla en los entornos
digitales para una aplicacion practica de la misma.

10.2.2 Con relacion al area del alumnado

» Propuesta 4. Reforzar los niveles de alfabetizacion digital basica de los
estudiantes. Como se ha comprobado a través de esta investigacion, los
alumnos llegan a la universidad con competencias digitales basicas bastante
desarrolladas. Si es cierto que destacan negativamente en dos &reas
relacionadas con la seguridad y la resolucion de problemas. La propuesta
iria en la linea de reforzar estas areas para una mejor integracion en los
ambitos laborales y académicos.

» Propuesta 5. Actualizacién de formacion digital dentro del entorno
universitario para estudiantes. La formacion reglada en tema digital en el
ambito universitario debe estar acorde con las necesidades detectadas
dentro del mercado laboral, para que no se produzca la desconexién que el
alumnado siente en el momento de incorporarse a dicho mercado laboral.
Es importante que los estudiantes adquieran competencias no solo en su
formacion reglada, sino que deben ser conscientes de que deben adquirir
competencias digitales para su proceso de aprendizaje. Hay que motivar a
los estudiantes desde el primer afio de carrera de la importancia de realizar
actividades informales dentro del ambito universitario que no solo
aumentaran su curriculum vitae sino su conocimiento digital.

» Propuesta 6. Participacion de los estudiantes en su propia formacion.
Como opcion se plantea potenciar que sea el propio estudiante el que asuma
un rol proactivo en su formacién y en la de otros estudiantes a través de la
organizacion de pildoras formativas de conocimientos digitales de caracter
extraescolar. Esta experiencia puede resultar muy integradora para
desarrollar y compartir conocimientos de competencia digital.

10.2.3 Con relacion al &rea de organizacion universitaria

» Propuesta 7. Creacion de grupos especificos de actualizacion digital.
Esta alternativa lo que propone no solo la formacién de docentes y alumnos,
sino que quiere dar un paso mas en la actualizacion constante que implica
el mundo digital. Ideal seria crear un grupo en el que se congregaran todos
los actores interesados para un mayor enriquecimiento en las
actualizaciones digitales del mercado.
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» Propuesta 8. Introduccion de competencias digitales en las asignaturas.
No solo debe existir una asignatura especifica donde se trabajen las
competencias digitales, sino que se debe potenciar la introduccion de
competencias y herramientas digitales en la medida de lo posible en todas
las asignaturas del grado en aras de una formacion transversal. Dada la
importancia de las TIC y las competencias digitales en la actualidad, es
I6gico que todas las asignaturas de la disciplina tengan algin componente
relacionado con ellas. La creacion de la informacion en la forma de
aprendizaje en la aplicacion de la docencia y en su aplicacién futura como
estrategia al acceso al ambito laboral. Esta revision daria pie al proceso de
renovacion de las guias y actualizacion en las diferentes asignaturas en las
que ya por el Plan Bolonia se habrian adaptado a los requisitos marcados de
ensefianza-aprendizaje por competencias y que ahora seria la inclusion de
las competencias digitales.

También incluir en los planes de estudio una asignatura especifica en TIC
de caracter troncal y obligatoria adaptadas a las nuevas necesidades
laborales.

10.2.4 Con relacion al area laboral

» Propuesta 9. Colaboracién ambito profesional / @mbito universitario.
En esta linea la propuesta va dirigida a los dos actores mencionados.
Deberia existir un mayor contacto entre el mundo laboral y el mundo
universitario para actualizar las necesidades imperantes. Como iniciativa se
propone realizar proyectos colaborativos entre empresas del Tercer Sector
a lo largo de toda la formacion académica de los profesionales y no solo
restringiéndolo al dltimo afio como término de su formacion. También se
propone actividades de aprendizaje, servicios formativos, redes de
colaboracion, etc. Es clave favorecer mecanismos de colaboracion que
acerguen la visién de ambos contextos.

» Propuesta 10. Grados académicos mas practicos. Aunque el
fortalecimiento en el &mbito educativo es importante en el desarrollo de las
competencias digitales, también es imprescindible actualizar los contenidos
con una mirada critica a las necesidades del mercado laboral. La mejor
manera de conseguirlo desde el punto de vista de esta investigadora, es
promocionar el contacto con los propios profesionales activos en el campo
de trabajo. Son los que mejor pueden informar de las tendencias y los
cambios que se estan dando en la forma de afrontar el Trabajo Social del
futuro, asi como el desarrollo de una intervencién vanguardista en el area.
Con lo tanto, la docencia debe adaptarse para evitar esa desconexion y
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transformar la formacién no solo en mejora de contenidos tedricos sino en
los entornos digitales.

» Propuesta 11. Talleres enfocados a las necesidades del mercado laboral.
Dentro del ambito universitario se deberian crear médulos especificos
relacionados con las demandas tecnoldgicas dentro del mercado laboral.
Podrian ser talleres dirigidos a toda la comunidad universitaria, ya que todas
las carreras van a tener estas mismas necesidades. La formacién que se daria
deberia estar enfocada a investigar las herramientas digitales mas
demandadas dentro del mercado laboral. Ejemplos serian formacion
dirigida al manejo de aplicaciones web, creacion y manejo de blogs, edicién
de tutoriales, trabajo colaborativo en On drive, gestién de identidades
digitales. También en el desarrollo de formas innovadoras de atencion e
intervencion con los usuarios con la aplicacién de las TIC en todos los
contextos.

Al ser algo novedoso, no existe una metodologia todavia clara de trabajo
definida dentro de la propia disciplina para el manejo de las TIC. Se necesita un
marco conceptual que le dé sentido. Un proceso de consulta y planificacion que le
dé significado dentro del Trabajo Social, para que no sea una desviacion de la
practica de nuestra profesion, sino un complemento de esta.

En este sentido, hay que aprovechar las practicas que ya se estan realizando en
la incorporacion de los procesos digitales y el uso de las TIC en el Tercer Sector. La
introduccidn en su modus operandi dentro del trabajo que se desarrolla en el campo
social, y mas concretamente, dentro de las organizaciones, en este caso concreto
dentro de Cruz Roja Espafiola, ha ido mas lejos. Se han aplicado las tecnologias en
todos los ambitos del Trabajo Social, emergiendo al el denominado e-Social Work
o0 Trabajo Social Digital.

Esto ha provocado un cambio en la forma de encarar los servicios de atencion
de esta organizacion, las demandas de los usuarios y las nuevas respuestas. Requiere
abrir nuevas vias de formacion e investigacion. La disciplina de Trabajo Social debe
crear un espacio de redefinicion dentro de si misma.

Nuestro sistema educativo sigue ensefiando como a comienzos del siglo XX.
Incorporar las TIC al medio social da miedo. La vision general de los trabajadores
sociales es que solo puede servir como sustituto de libros o pizarras, como recolector
de datos o de almacenaje de informacion. No se aprovecha todo su potencial
necesario para el siglo XXI. Por otro lado, el analfabetismo de los docentes, de los
alumnos e incluso de la universidad como institucion recolectora del conocimiento,
impide incorporar estos elementos desarrollados en el &mbito laboral aumentando
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la brecha digital. EI desconocimiento en competencias digitales puede suponer una
falta de compatibilidad del trabajador social en su entrada al mercado laboral.

Desarrollar las competencias digitales como herramienta para llegar a los
objetivos relacionados para un buen desarrollo profesional, necesitan un
entrenamiento que nos permita adaptar las nuevas necesidades sociales a traves de
las tecnologias sin dejar de lado los procedimientos tradicionales. Es necesario que
la formacion universitaria y entre ellos, los trabajadores sociales, sean capaces de
implementar su formacién en esta nueva forma de intervencion vanguardista. Se nos
presenta la problematica de la brecha digital. Sigue existiendo las distancias debido
al avance tan réapido en el desarrollo de las herramientas tecnoldgicas. Esta brecha
se estructura en base a las redes digitales y el fuerte crecimiento y aparicién de
nuevas tecnologias.

Para ello el perfil de los profesionales dedicados al e-Social Work debe de tener
una serie de caracteristicas especificas (abierto, interactivo, empatico en el uso de
las TIC) para evitar el sabotaje por parte de aquellos que no empatizan con esta
nueva forma de trabajar. Se han de integrar los métodos y las herramientas
tradicionales con las posibilidades que despliegan las TIC y otras tecnologias, ya
gue se estan abriendo nuevas puertas de actuacion. Las TIC pueden ser muy
beneficiosas dando a nuestro trabajo diario agilidad en la tramitacion de ayudas y
ejecucion de objetivos para empoderar al usuario. Por otro lado, como parte negativa
esta la formacion. Es necesario profundizar en la formacién y reducir la brecha
tecnofdbica, las imagenes y mitos asociados al cambio tecnoldgico. Pero ante todo
creo que se debe ser consciente de que el Trabajo Social no es una disciplina estatica,
debe cambiar, evolucionar y acomodarse a la sociedad y a los ciudadanos que la
forman siendo uno de los pasos para lograrlo el cambio en la educacién de los
futuros trabajadores sociales.

La labor de la universidad es la de ensefiar, actualizar y potenciar lo que las
tecnologias pueden hacer por nosotros. Esto no va a hacer que el conocimiento se
devalue, sino que se adapte y cambie. El reto es hacer un curriculo competencial
capaz de aplicar los conocimientos adquiridos en la formacion superior en los
contextos actuales. El sistema educativo no debe fijar su mirada en las clases
tradicionales, sino que debe ir un paso més alla, aportando destrezas y actitudes para
desenvolverse en este mundo digital e intentar personalizar la formacién. La
aplicabilidad de lo aprendido es el gran reto futuro de la universidad. La
implantacion en el sistema no sera facil. Todavia estamos lejos. La pandemia ha
supuesto el que se tome conciencia de esta realidad. Se requiere de un modelo de
formacién que implique una nueva forma de entender la formacion que vincule el
ambito universitario con el laboral.
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Una nueva forma de crear un curriculo para los alumnos universitarios
integrado en el sistema tecnoldgico, en el que los alumnos sepan aplicar los
conocimientos a situaciones cotidianas propias dentro de la disciplina. Supone
entrenarlos en habitos, en desarrollar habilidades emocionales y en realizar un
aprendizaje inteligente, lo que creara en los alumnos un aprendizaje duradero y con
comprension de las situaciones reales. En definitiva, aprender haciendo y no solo
pensando. Esto daré lugar a darle significado. Para ello hay que ensefiar a entender
a través de la exposicidn de situaciones reales en el &mbito social.

El coronavirus nos ha dado la oportunidad de replantear como es la formacién
de los futuros egresados. Con todo ello no quiero expresar la idea de que hay que
dejar de impartir conocimientos, pero si que se debe de hacer de otra manera. El fin
Gltimo debe ser aportar ideas, destrezas, actitudes que ayuden a los profesionales a
intervenir con las personas dentro de la sociedad en la que estan integradas. Hay que
reflexionar como se quiere que sea el futuro de estos profesionales y para ello se
necesita realizar un trabajo colaborativo desde todos los ambitos.

Me gustaria cerrar esta investigacion recordando una frase mitica de una de las
figuras mas relevantes en la historia del Trabajo Social, Mary Richmond, pionera
en aportar un plan metodol6gico para profesionalizar la disciplina. Esta figura
visionaria ya intuyo que el trabajador social no solo dependeria de unos
conocimientos tedricos basicos, sino que evolucionaria con la sociedad para afrontar
mejor las probleméticas de sus ciudadanos contando con un &pice de espiritu
aventurero. Esta frase pone el broche final a este viaje y resume lo que ha supuesto
este trabajo para esta investigadora.

“La unica practica lamentable del Trabajo Social es aquella que se acomoda a
una cierta rutina, a la adopcién invariable de las mismas medidas ante cualquier
situacion sin ninguna reflexion previa o espiritu aventuro”

Mary Richmond.
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ANEXO 2: PREGUNTAS ENTREVISTA INVERTIGACION 1

ENTREVISTA TIC Cruz Roja Espafiola

* Esta entrevista estd pensada para que usted vaya del pasado al presente en el desarrollo
de su trabajo. Recuerde qué hacia antes sin las TIC y qué hace ahora, y su relacién con
las TIC.

Puesto / cargo..

I BLOQUE 1. EXPERIENCIA LABORAL

1. ¢Cual es su titulacion/formacién?

|

>

Explique brevemente su puesto/cargo actual

3. ¢Cuantos afios lleva en ese puesto/cargo?

4. ;Cuantos afios tiene de experiencia laboral en el campo de la accion social?

| BLOQUE 2. RELACION CON LAS TIC

=

¢ Sabe a qué se refiere el acrénimo TIC?

2. ¢Qué tecnologias utiliza habitualmente en cualquier ambito de su vida? (mail,
movil, internet, redes sociales. ..
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~

=

n

w

|

;Y en el ambito laboral especificamente?

Y relacionadas con algln proyecto en concreto?

¢ Desde cuéndo las utiliza en su trabajo?

|

¢Cual fue el primer elemento TIC que comenzd a utilizar y cudndo? Por ejemplo.
un ordenador en los afios 80, internet desde los 90, etc.

¢;Podria realizar su trabajo actualmente sin el apoyo de las TIC? ;Por qué?

¢ Como cree que puede ser la evolucién de su trabajo y la relacién con las TIC en
los proximos 10 afios?

|

| BLOQUE 3. E-SOCIAL WORK

Expligue como era su trabajo hace 10 afios

Sefiale los cambios mas relevantes en cuanto a su tarea actual y hace 10 afios

¢Hay alguna influencia de las TIC en ese cambio? ¢ Cudl?

¢ Como cree que seré su trabajo dentro de 10 afios?

;Seguird usando las TIC? ¢Ese uso cree que ira a mas 0 a menos? ;Por qué?
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Ha oido la expresidn e-social work / trabajo social electrénico? ;Se atreve a
definirlo?

¢Es posible un Trabajo Social s6lo con las TIC? ;Podriamos prescindir de la
presencialidad de usuarios y profesionales?

¢ Como cree que se podria enfocar este trabajo en areas de poblacion en las cuales
es dificil el acceso a las TIC?

;cree que las TIC estan aportando valor afiadido a los proyectos o por el contrario
son més un problema a la hora de su uso y puesta en marcha?

| BLOQUE 4. D.AF.O

Senale las principales amenazas, fortalezas, debilidades, oportunidades del uso de

las TIC en el Trabajo Social

Indique a su juicio como cree que deberia desarrollarse la relacion del Trabajo
Social con las TIC

¢ Seria necesaria formacién especifica en este aspecto? ¢En las escuelas y
facultades universitarias? ¢En los diferentes ambitos laborales? Sefiale los
espacios donde cree que deberia darse esta formacion

Trate de definir con una frase o expresion la relacion del Trabajo Social con las
TIC

¢ Qué aportaciones cree que hacen las Tics al desarrollo de los proyectos en su
entidad? ¢ayudan? ;son costosas de poner en marcha?
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6. ¢Recuerda cdmo la organizacién tomo la decision de poner en marcha proyectos
en los que intervinieran las TICs? ;Como se lo tomo usted? Algo bueno para
avanzar, supondria un retroceso en el trabajo, etc.

7. ¢Se tiene pensado realizar un manual que recoja la buena practica del uso de las
tecnologias que se aplican en los distintos proyectos en la organizacion?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3: FICHA OBSERVACION (OP). INVESTIGACION 1,2y 3

FECHA: LUGAR:

HORA: PERSONA:

TIPO DE OBSERVACION:
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ANEXO 4: FUENTE INFORMACIONALES. INVESTIGACION 1

CODIGO CARGO DESCRIPCION PUESTO FECHA

El Gerente Coordina Fundacion Tecnologias Sociales de Cruz | 05/12/2017
Roja (TECSOS)

E2 Coordinador autonémico | Coordina area de actividad en los proyectos 10/09/2017

E3 Secretario provincial Coordinacién area recursos humanos 10/09/2017

E4 Referente informéatico Coordinacién de equipos y mantenimiento digital | 07/12/2017

E5 Director voluntariado Acciones relacionadas con todo el tema de | 18/12/2017

voluntariado

E6 Técnico de Mayores Coordina proyectos de ocio y tiempo libre para | 18/12/2017
mayores
E7 Director de Servicios | Coordina todos los proyectos digitales y el Centro | 04/01/2018
digitales de Contacto
E8 Técnico de @Enredate Proyecto para personas mayores en relaciéon con | 04/01/2018

las nuevas tecnologias

E9 Técnico de  Video | Coordina el proyecto para mayores de video | 04/01/2018
atencion atencion para estimulacion cognitiva a través de
las tecnologias

E10 Técnico  Centro  de | Coordina la gestion y los protocolos de trabajo en | 11/01/2018
Contacto el centro de Contacto

E11 Agente  Centro  de | Atencion servicios digitales del Centro de | 12/01/2018
Contacto Contacto

E12 Agente Centro de | Atencién servicios digitales del Centro de | 12/01/2018
Contacto Contacto

E13 Agente Centro de | Atencion servicios digitales del Centro de | 14/01/2018
Contacto Contacto

El4 Agente Centro de | Atencion servicios digitales del Centro de | 14/01/2018
Contacto Contacto
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ANEXO 5: CUESTIONARIO GOOGLE FORMS. INVESTIGACION 2

Impacto del teletrabajo y herramientas
tecnoldgicas durante el estado de alarma

A continuacidn, vas a responder una pequefia encuesta sobre tu trabajo durante el estado
de alarma por el covid-1 3, y el uso de herramientas tecnoldgicas en el mismo. El objetivo
es analizar para una investigfacién que estamos realizando en |a Universidad de Zaragoza si
ha habido un incremento en el uso de dichas herramientas y su impacto en tu actividad
cotidiana.

Con tu respuesta a esta encuesta, entendemos que nos das tu consentimiento a participar
en ella, y que entiendes que los datos que recabamos son totalmente andnimos y que sélo
se utilizaran para el desarrollo de una investigacion de corte académico, no tienen ninguna
otra finalidad.

Muchas gracias por tu colaboracion,

Edad

¢ 16a25anos
* 26a35afios
* 36245 afios
® 46 a55 afios
* 56a65afos

&  Mas de 65 afios

Género

* Masculino
* Femenino
* Otro

267



DIGITALIZACION Y TRABAJO SOCIAL

242020

https//docs. google comyfarms/d/e/1 FAIQLSSAde._Tak2y7CqZmntOPVWwpbPDOLELE_Aa7 viSupdIFgVAviewformve=08¢=08w=18fr=0

Impacto del teletrabajo Y hesramientas tecnoldgicas durante el estado de atarma
Puesto de Trabajo ocupado actualmente

Tu respuesta

Antigliedad en el puesto de trabajo

O Menos de 10 aiios
QO Entre 10y 20 afios

(O Mas de 20 afios

Afio obtencion de tu titulo universitario (si tienes mas de uno, del que te permite
desempenar tu actual empleo)

Tu respuesta

1-Durante el estado de alarma por el covid-19...

O a) he seguido trabajando con la misma jornada laboral que antes de decretarse
O b) he visto reducida mi jornada, o he trabajado con bolsa de horas

(O c¢)he sufrido un ERTE

Si tu respuesta a la pregunta anterior es la b o la c, pasa a la pregunta 8
directamente
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242020 Impacto del teletrabajo Y herramientas tecnoldgicas durante el estado de atarma
2-Has continuado trabajando, y lo has hecho

(O Presencialmente 100%, como antes del estado de alarma
(O He realizado teletrabajo el 100% de mi jornada laboral

O He combinado teletrabajo y presencialidad en diversos porcentajes

3-En cuanto a tu programa, proyecto o servicio

(O He seguido en el mismo en el que estaba anteriormente
(O He cambiado a otro(s) diferente(s)

O He combinado en el que trabaja antes del estado de alarma con otro(s) difrerente(s)

4-;Se ha incrementado el uso de herramientas tecnolégicas durante el estado
de alarma en tu trabajo?

QO si
O No

Si tu respuesta ha sido SI, te agradeceriamos que nos digas el porcentaje en que
se ha incrementado, segun tu percepcion:

Tu respuesta

5-;Has tenido que utilizar alguna herramienta tecnologica nueva que no
conocias o que no usabas ?

Q si
ONo
]

https//docs. google comyforma/d/e/1FAIpOLSAadxt Tak2y7CaZmntOPVWwpbPDOlE As71vISupMFgVANEwlormAc=08c=08w=18
fi=0
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242020

Impacto del telstrabajo y hesramientas tecnoldgicas durante e estado de alama
Si tu respuesta ha sido SI, por favor, dinos cual(es) ha(n) sido;

Tu respuesta

6- Durante este periodo, ante cualquier duda o dificultad con las herramientas
telemdticas o tecnolégicas...

(O hetenido ayuda de mi empresa, administracién o entidad empleadora
O he sido totalmente autodidacta y me las he apafado
o me ha servido formacién anterlor que me habia ofrecido mi empleador

(O me ha servido formacién anterior que por mi cuenta habia realizado

7- ¢Has echado en falta formacion por parte de tu empleador en alguna
herramienta?

O sl
O no

Si tu respuesta ha sido S, por favor, dinos en cual(es):

Tu respuesta
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242020 Impacto del teletrabajo y herramientas tecnoldgicas durante el estadn de alarma
https://docs googhe comfarms/d/e/ IFAIRQLSAddt_Tak2y7CaZmntOPYWPbPDOULE_As71ulSupMFgVNviewformve=08c=08w=18&F
ir=0

8- ;Como calificarias el uso de herramientas tecnologicas en tu trabajo antes del
estado de alarma?

(O Poco habitual
(O Algo habitual
O Habitual

O Muy habitual

O Continuo

9-En un futuro préximo, con las medificaciones y situaciones diversas que han
ocurrido en este periodo, ;como crees que sera la incidencia de las tecnologias y
diversas herramientas en tu trabajo?

(O seguramente disminuya su uso

O Es posible que disminuya su uso

(O seré similar o igual a la incidencia que tiene hasta ahora
(O Es posible que aumente su uso

(O seguramente aumentara su uso

10-Por lo que se refiere a tu formacion universitaria, jcursaste alguna asignatura
relacionada con el uso de herramientas tecnologicas?

O s
O no

Si tu respuesta ha sido SI, por favor, dinos su nombre si lo recuerdas:

Tu respuesta

W
=3
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8/4/2020

impacto del teletrabajo Y herramientas tecnologicas durante el estado de alarma

Nos gustaria que nos aconsejaras u opinaras sobre que formacion sobre
tecnologias y herramientas seria necesario incluir en la formacion universitaria:

Tu respuesta

Dada tu experiencia en este periodo de confinamiento, y el uso que hayas
podido observar o experimentar con las herramientas tecnologicas, ;crees que
se podria prescindir de la presencialidad de usuarios o profesionales en los
diferentes servicios, planes o proyectos que conozcas?

Tu respuesta

Por dltimo, anade, si asi lo deseas, cualquier otro comentario o sugerencia que
tengas.

Tu respuesta

MUCHAS GRACIAS POR TU AYUDA EN NUESTRA INVESTIGACION

https://docs.google.com/forms/d/e/i FAIpQLSdadxt_Tak2y7CqZmntOP\VwpbPDOLIiLE_A371vISUpMFEVA/viewform Avc=0&c=08&w=1

&fir=

Paginaldel

Enviar

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este formulario se creg en Universidad de Zaragoza. Notificar uso inadecuado

Google Form
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ANEXO 6: CUESTIONARIO GOOGLE FORMS. INVESTIGACION 3

21172020 COMPETENCIAS DIGITALES EN TRABAJD SOCIAL

COMPETENCIAS DIGITALES EN
TRABAJO SOCIAL

Este cuestionario forma parte de una investigacién para los estudiantes y profesionales de
Trabajo Social. Su principal objetiva es determinar |las variables que pueden ser consideradas
como determinantes en la incorporacién al mercado laboral, desde las competencias
digitales que requiere la sociedad de |a informacién y el conocimiento en que vivimos. El
cuestionario consta de 23 preguntas repartidas en 6 bloques . Se rellena en linea
anénimamente en unos 10 minutos.

*Obligatorio

DATOS DEMOGRAFICOS

1. EDAD*
Marca solo un évalo.

(__)18a25afos
() 25a35aios
() 35a45afios
() 45a 65 afios

2. GENERO *
Marca solo un évalo.

(__ ) Hombre
) Mujer

() Elijo no contestar

3. LOCALIZACION ( localidad, provincia o pais de residencia) *

https:fidocs google comforms/ dOLWGNGIUHAIS _O5niulBEosYOrZYURNScAD-PdWeTaledit un
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211872020 COMPETENCIAS DIGITALES EN TRABAJO SOTIAL

4. CURSO*
Marca solo un évalo.

( ) 1 de carrera
( ) 2 de carrera
() 3decarrera

(__)adecarrera

1. BLOQUE.
DESCRIBA SU PERFIL Y USO DE LAS TIC

5. 1.QUE TIPO DE DISPOSITIVOS USAS HABITUALMENTE *
Marca solo un évalo.
D Mévil
(___) Ordenador de mesa
( ) Ordenador portatil

() Smartphone (Internet permanente)

(___) Consola sobremesa ( Wii, PS3, Xbhox...)
() Tablet

6. 2TIEMPO DIARIO DE USO DE LOS DISPOSITIVOS *

Marca solo un dévalo.

() 2 a6 horas al dia
() de 6a10 horas al dia
(") méas de 10 horas al dia

https-fidacs. google.comforms/dMOLIWQNEIUHALS_OSndu8B6osYOrZYURNScAD-PdWeTaledi am

274



M.2 JOSE GOMEZ POYATO

2172020 COMPETENCIAS DIGITALES EN TRABAJO SOCIAL

7. 3.COMO ES TU PERFIL DE USUARIO EN INTERNET
Marea solo un dvalo.
() Basico: Navegar por Internet, gestién de carreo, Word, Excel...

(") Avanzado: Lo anterior mas aplicaciones multimedia, trabajo en linea...

() Administrador: Lo anterior mdas redes, comunicacion, maviles, disefio Web...

2. COMO ES LA Les TIC estdn presentes en tedas las dreas de nuestra vida
- Aqui vamos a proceder a analizar tres de ellas, tiempe de ocio,
INTEGRACION DE LAS TIC académico y de trabajo.
EN SUS USOS
COTIDIANOS

8. 4.ENTUS ACTIVIDADES DE OCIO USAS LAS TIC MAS PARA
Marca solo un ovalo.
D Jugar

() Descargar peliculas, misica, videos ....

() Comunicarme por internet

9. 5.ENTUS ACTIVIDADES LABORALES USAS MAS LAS TIC PARA

Marca solo un évalo.

() Biisqueda de informacion

() Trabajos con programa informdticos especificos
() Uso de la nube y de Office 365

() Trabajar en linea

https:iidocs gaogle.comTorme/a i OLIWGNGIUHAIS_OSn0uaB6osYIrZYURNSCAD-PdWaTsaledit
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2102020 COMPETENCIAS DIGITALES EN TRABAJO SOCIAL

10.  6.ENTUS ACTIVIDADES ACADEMICAS USAS MAS LAS TIC PARA
Marca solo un dvalo.
() Buscar informacién contrastada
() Uso de la nube
() Trabajo en linea

() Trabajos de clase con programas informéticos especificos ( Word, Excel, Power

point)
3 AREAS DE Para aprovechar blen el uso de las TIC debemos tener un conjunto de
; conocimlentos y habilidades que nes permitan un use seguro y eficiente de
COMPETENCIAS las tecnologias. Estas comp se dividen en cinco dreas
DIGITALES

11.  7.AREA DE INFORMACION. Valora de O(Nada) a 4 (Mucho) *
Selecciona 1odos los que correspondan,

3 4
Bastante  Mucho

Se navegar en entornos digitales D H D ﬂ D

ONada 1Poco 2Algo

Se seleccionar Informacidn y

contenldos digitales [ C C Cl L]

Se almacenar y recuperar datos de

informacién El D [] D ]

ttps:ifdocs.googhe.comTorme/d/ ILAWQNGIIHAIS 06 YOrZYURNScAD P
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12.  B.AREA DE COMUNICACION . Valora de O (Nada) a 4 (Mucho) *
Selecciona todos los que correspondan.

3 4

ONada 1Poce  2Algo Bitants | Yiueho

Se trabajar y utilizar herramientas
digitales O ] O [ ]
Se mandar correos electrénicos,

] ] 1 [ (I

usar redes sociales y chat

Se usar serviclos digitales

publicos(ADD, salud informa, citas 5| [ ] £l ]
an line con la admin!fnraclén N

::;);1 :?::z de manejar datos D H [ ] ] ]
o o o
soy capaz de crear y gestll:nar L_l - D l_]

multiples identidades digitales

Soy capaz de proteger mi identidad l--]
para evitar el ciberacoso =

O
O

13. 9. AREA CREACION DE CONTENIDOS. Valora de O (Nada) a 4 (Mucho) *

Selecciona todos los que correspondan.

Ghade: WP 2N Basfame Mu::ho
Crear y editar textos e lmégenes- (| ] M (| O
:-::::fe :er:sentacuones con | ] ] | O
Grabar videos con mavii o Tablet (| ] 7] Ol ]
Hace?foios y editarlas D D D |:| D -
Dar instrucciones a mlr dlsposlth;o B
para realizar tareas prefijadas D D lj D D

(gréficos, 1ablas, indices...)

{ ¥ IWGNBIUHAIS_OSndudBbosY Ir2YURNScAD-PdWeTeledt
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14.  10.AREA DE SEGURIDAD. Valora de O {Nada) a 4 (Mucho) *
Selecciona todos los que correspondan.
0Nada 1Poco 2Algo 4
o Bastante Mucho
Proteger mis dispositivos de
amenazas 1 [l (W
Compartir y proteger datos — -
personales on line I—] D D D |_]
Descargar con seguridad datas de
un dispasitivo a otro D D l—l D D
Poner en marcha un programa
infoermatico D D D [:] [:]
Bajar aplicaciones nuevas 7] ] [ ] ]
15.  11.AREA DE RESOLUCION DE PROBLEMAS. Valora de O (Nada) a 4 (Mucho) *
Selecciona todos los que correspondan.
ONada 1Poco 2Algo ] 4
4 Bastante  Mucho
Se identlificar problemas técnicos [l (| [Z] ) (|
Puedo resolver problemas téenicos || ] El [ 7
Se seleccionar y utilizar programas
para personalizar mi entorno digital || b5 | [ [l
y mejorar mi trabajo
Se actualizar aplicaclones ] ] 7] ]
Puedo ayudar y ensefiar a otros a -
usar las tecnologias [j D D [_] D
Enestebloque seva a id ldgica que estas
4.FORMACION recibiendo o has recibido a lo largo del grado y tamblién fuera da él.
TECNOLOGICA EN MI
CARRERA.
P google. 10LIVIGNBILHAZS_O! (O ZY URNSCAD-PAW
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16.

17.

18.

19.

COMPETENCIAS DIGITALES EN TRABAJO SOCIAL
12. QUE IMPORTANCIA CREES QUE TIENEN LAS TECNOLOGIAS PARA EL
TRABAJO SOCIAL Valora de 0 (Nada) a 4 (Mucho) *

Marca solo un ovalo,

NADA | ) ) | ) MUCHO

13. QUE IMPORTANCIA CREES QUE TIENEN LAS COMPETENCIAS DIGITALES
PARA EL TRABAJO SOCIAL Valora de O (Nada) a 4 (Mucho) *

Marca solo un évalo.

NADA ) ( ( ( ; MUCHO

14, ;SABES SI DENTRO DEL PLAN DE FORMACION DE TRABAJO SOCIAL

EXISTEN ASIGNATURAS RELACIONADAS CON LAS COMPETENCIAS DIGITALES?

*

Selecciona todos los que correspondan

L]si
[[INe

[ ] No estoy segurafo

15. ; SABES S| LA UNIVERSIDAD DE ZARAGOZA OFERTA CURSOS OPCIONALES

EN COMPETENCIAS DIGITALES FUERA DEL GRADO QUE CURSAS?
Marca solo un évalo.

( ) Si

( )No  Saltaalapregunta 21

(r) No estoy segura/o Salta a la pregunta 21

hitps/isacs googhe.com/formesi 1 OLIWGNBIUHASS_OSaDuBBEos YOrZYURNSGAD PawoTaledit
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20.  16. 51 HAS REALIZADO ALGUNA ASIGNATURA O ALGUN CURSO OPCIONAL EN
COMPETENCIAS DIGITALES MARCA QUE COMPETENCIAS SE HAN TRABAJADO

Selecciona todos los que correspondan.

3 4

ONadai ~TPocs 2Ao" p. s Mucha

Area de informacién: Navegar y

seleccionar informacion y D [:] l__l D D

contenidos digitales...

Area comunicacién: Mandar

carreos, manejar datos digitales, | ] ] [ |

usar servicios on line...

drea creacion contenidos: Crear y

editar textos, Imdgenes, D O FJ 1 D

presentaciones...

Area seguridad: Proteger

dispositivos,compartir y descargar -

con seguridad datos, bajar O L] ] L l
aplicaciones...

Area resolucion de problemas:

Identificar y resolver problemas ] [ ] | []

técnicos ...

5. Al terminar una carrera estamos preparados para la incorporacién al mercado
laboral. La sociedad en la que vivimos nos estd exigiendo no solo los

MERCADO imi di les, sino también el uso de las TIC para optimizar nuestro
LABORAL tratiso.
EN
TRABAJO
SOCIAL

21.  17. ;CONOCES CUAL ES LA DEMANDA ACTUAL EN EL MERCADO LABORAL EN
COMPETENCIAS DIGITALES? *

Marca solo un évalo.,

NADA () () () () () MucHo

qoogie. T0LWGNGIUHAIS_OGn0uBBG0sYOrZY URNSCAD-PAWGTs/ndit am
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22.  18.POR TUS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES ;SERIAS CAPAZ DE CREAR Y
MANEJAR LOS SIGUIENTES ASPECTOS QUE SE ESTAN PIDIENDO A LOS
PROFESIONALES DE TRABAJO SOCIAL 7 *

Selecciona todos los que correspondan.

4

0Nada 1Poco 2Algo BisanE | MGsn

Crear y manejar un blog ] ] [ ] ]
Aplicaclones web [:] D | | [—] [_]
Editar tutoriales de Trabajo Social D D L] |:] D

en redes sociales

Crear y editar videos relacionados — -
con temas de Trabajo Soclal Ll ] (] ] F]
Trabajo colaborativo en nubes con —
otros profesionales m | I [:] D [ ]

Proteccién de documentos para -
compartir con otros profesionales [—] L L] L] D

TU Es muy importante conocer tu opinidn sabre lo que piensas de |a formacién en Trabajo
6. social sobre |as competencias digitales,

OPINION
23. 19. (PIENSAS QUE ESTA BIEN DEFINIDO EL PLAN DE FORMACION RESPECTO AL

ENTORNO DIGITAL EN EL QUE NOS MOVEMOS ACTUALMENTE?

Marca solo un dvalo,

https:/idacs google,com/formstd! 1 OLTWGNBIUHASS_OS5n0uBBtasYOrZYURNSCAD-PAWCTsedit
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24.  20.; SE ADAPTA A LAS NECESIDADES QUE PUEDE TENER LA PROFESION EN EL
MERCADO LABCRAL?

Marca solo un dvalo,

0 1 2 3 4

ONada () ( 3 () () () Mucho

25. 21.DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS;QUE NECESITARAS DE LAS TICEN TU
FUTURO DESEMPENO LABORAL ? *

Marca solo un dvalo.

() No necesitare nada. El Trabajo Social se realizar4 de forma tradicional
() sera una mezcla de Trabajo Social tradicional y Trabajo Social electronico

() Evolucionara a un Trabajo Sacial electrénico

26. 22.DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS ;COMO TE INFLUIRA COMO
PROFESIONAL?

Selecciona todos los que correspondan.

3 4

P 2
il #P R Algo Bastante Mucho

Tendre que ser méas creativo en mi
nectaaldn ] O ] L] L]
Tendre que ser mas versatil en mi
profeslén (] L] i ] ]
Tendre que tener més iniciativa ,
colaborar con otros, liderar ] 7] [zl ] ]
procesos
tps:idocs. goaghe, comTanmala/ 1OLIWGNEIUHAIS_OSn0uBBGosY0rZYURNSCAD-PowcTaledit 1011
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27. 23, ;0QUE OPINAS DE INCLUIR TRABAJO SOCIAL ELECTRONICO EN TU
FORMACION?

Este contenido ne ha sido creada ni aprotado por Google.
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ANEXO 7: DOCUMENTO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

D/D? con DNI/NIE/ Pasaporte

Me comprometo al cumplimiento de las normas establecidas en el Manual de
Buenas Practicas:

e Establecer un horario de comunicacién con el profesional para la conexion.
e No enviar archivos (fotografias, video, emoticonos etc.) que no estén
relacionados con la intervencién llevada a cabo con el profesional.
e Asicomo aquellas normas establecidas por el profesional.
para la realizacidn de la entrevista digital como herramienta de comunicacidn con
el profesional.

En caso de incumplimiento de la normativa se cesara el uso de esta técnica para
su comunicacion e intervencion.

Firma usuaria/o Firma profesional
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