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Este articulo pretende conocer cual es el nivel

de desarrollo e incorporacion de las tecnologias
avanzadas en la prestacion de los servicios sociales.
La reflexion se ha centrado en la poblacion que,

por edad o dependencia, requiere de apoyos.

Se plantean cuestiones como las diferentes
concepciones sobre la tecnologia y la tecnologia
avanzada, o sobre el porqué de los casos de éxito.
Asimismo, se plantean los principales retos y
recomendaciones que nuestra sociedad debe
abordar si queremos que la tecnologia nos sirva para
proveer de mejor manera los servicios con los que
hoy contamos y los que estamos disefiando de cara
al futuro.

PALABRAS CLAVE:

Servicios sociales, nuevas tecnologias, personas
mayores, dependencia, discapacidad.
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1. Introduccion

El @mbito de los servicios sociales no es ajeno a

la evolucion de nuestra sociedad, y por ello, la
tecnologia también ha estado presente en él desde
hace unas decenas de afios, con presencia diversa,
especialmente la que se refiere a las tecnologias de
la informacion y comunicacion (TIC) para la gestion y
la provision de los servicios.

Sin embargo, y comparado con otros sectores
econdémicos, como el comercio o la banca, en el
sector social parece que ni las personas usuarias
de los servicios, ni los y las profesionales disponen
en su dia a dia de toda la tecnologia que ya esta
desarrollada para facilitar una prestacién de apoyos
con valor afnadido que favorezca el mantenimiento
de una autonomia decisoria y la sostenibilidad de
los servicios. Los motivos son varios, como veremos
en este articulo, pero el resultado final es que hay
tecnologia disponible que no se ha incorporado al
dia a dia ni de la persona gestora, ni de la cuidadora,
ni de la usuaria final.

Este articulo pretende conocer cudl es el nivel

de desarrollo e incorporacion de las tecnologias
avanzadas en la prestacion de los servicios
sociales. Es preciso matizar que si bien los servicios
sociales atienden a toda la ciudadanta, la reflexion
se ha centrado en la poblacién que, por edad o
dependencia, requiere de apoyos. Asi pues, el
envejecimiento es el foco principal de estas lineas.
Se plantean algunas cuestiones clave, identificadas
durante la reflexion y en las entrevistas mantenidas
para su preparacion, tales como las diferentes
concepciones sobre la tecnologia y la tecnologia
avanzada, o sobre el porqué de los casos de

éxito. Asimismo, se plantean los principales retos

y recomendaciones que nuestra sociedad debe
abordar si queremos que la tecnologia nos sirva para
proveer de mejor manera los servicios con los que
hoy contamos y los que estamos disefiando de cara
al futuro.

Durante las entrevistas realizadas, todas las
personas que han colaborado expresan la idea de
que la tecnologia es (til en la medida en que facilita
una mayor autonomia —durante un periodo mayor
de tiempo—, en que provee un servicio mas eficiente
y en que favorece el trato humano, el contactoy la
adaptacion a cada persona. Por ello, podemos decir
que las manifestaciones recogidas se sitian en linea
con la promocién de la autonomiay la calidad de vida
de las personas y su entorno.

APTES (Asociacién para la Promocion de la Tecnologia
Social) nacié en 2003 como asociacion sin animo de
lucro de personas y entidades interesadas en dar una
mejor respuesta a los retos sociales con el disefio y
la tecnologia social como ejes vertebradores de su
mision. En colaboracién con la UPV-EHU, APTES ha
promovido el master en Tecnologia de Apoyo a la
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Autonomia Personalt, que reline a profesionales del
ambito social, tecnolégico y sanitario, con quienes
se crea el perfil de la persona experta en tecnologia
social.

2. ;Qué es tecnologia? ;Qué es tecnologia
avanzada?

El titulo de este articulo plantea una reflexion inicial
que es de suma importanciay que ha sido objeto de
debate en cada una de las entrevistas mantenidas
para su redaccion: ;qué es tecnologia? Si bien la
acepcion tradicional de ésta habla de un dispositivo,
un software o de las TIC, durante las entrevistas se
ha repetido una vision mas amplia de tecnologia

por parte de todas las personas participantes. Estas
amplian la acepcidn inicial y estan de acuerdo en
enmarcarla en cualquier conocimiento empaquetado,
listo para ser usado por personas no expertas, que
provenga tanto del ambito cientifico y técnico
—tecnologia ‘dura’— como del de las ciencias
socialesy las humanidades —tecnologia ‘blanda’—.
La tecnologia asi concebida puede tener un formato
tangible (producto, dispositivo, software, aplicacion)
o intangible (métodos, modelos, procesos, disefios).

;Qué es tecnologia avanzada? Para el ambito que
nos ocupa, la acepciéon académica de tecnologia
avanzada nos lleva directamente a la domética, la
robéticay la teleasistencia. No obstante, vemos
oportuno considerar que el que algo (tecnoldgico

0 no) sea ‘avanzado’ puede significar cosas tan
distintas como que ‘no sea usado por muchas
personas’ o que ‘requiera de una inversién o una
formacién especifica’. Asi pues, en los siguientes
apartados se ha optado por hablar de tecnologia sin
calificativos, incluyendo —como no podia ser de otra
manera— la domética, la robética y la teleasistencia,
e incorporando otras tecnologias, como la realidad
virtual y aumentada o los sistemas de comunicacién
alternativa y aumentativa. Se observara que no
aparece la telemedicina en esta revision, ni la
tecnologia aplicada a la adherencia a la medicacion,
dado que estrictamente en ambos casos su provisién
corresponde al sistema sanitario y no al social. No
obstante, muchos de los retos que se sefialan mas
adelante son extrapolables a la telemedicinao a la
adherencia al tratamiento.

3. Tecnologia y prestacion de servicios
sociales

Sin la ambicion de hacer un inventario exhaustivo,
pero con el fin de poner ejemplos concretos de
qué tecnologia esta presente o disponible para la
prestacion de los servicios sociales, proponemos
utilizar dos variables en dicha provision (Cuadro 1).

* <http://www.ehu.eus/es/web/mastertecnologiadeapoyo/aur-
kezpena>.


http://www.ehu.eus/es/web/mastertecnologiadeapoyo/aurkezpena
http://www.ehu.eus/es/web/mastertecnologiadeapoyo/aurkezpena

La primera, cual es el nivel de apoyo que una persona
necesita para mantener su autonomia:

e Sin necesidad de apoyos: personas auténomas
que, con intencion de posponer la dependencia,
hacen uso de tecnologia para diferentes
propésitos. En sentido estricto, no estan adn
en situacién de recibir apoyo de los servicios
sociales, pero si lo estaran en un futuro mas o
menos cercano. Dicho usos se dan tanto en un
entorno doméstico como en el exterior.

e Con necesidad de apoyos: personas que
requieren de apoyos diversos para compensar
su diferente situacion de dependencia. Tanto
ellas directamente como su entorno solicitan
la prestacion de los apoyos que los servicios
sociales tienen disefiados, y que pueden
ofrecerse fundamentalmente tanto en entorno
domiciliario como en residencial.

La segunda variable tiene que ver con el nivel de
madurez de la tecnologia: si se encuentra en una
fase de pilotaje o de implantacién. Se trata de una
simplificacion del Technology Readiness Level?,
escala utilizada en el ambito tecnolégico para indicar
cuanto de cerca se encuentra una determinada
tecnologia de estar operativa en el mercado.

Hacemos, pues, una matriz de doble entrada con
estas variables para ilustrar con algunos ejemplos
qué tecnologias estan disponibles en cada contexto.

Es preciso sefialar que aqui no hay elementos
estancos, ya que algunas tecnologias coinciden en
eltiempo tanto para lo preventivo como para una
situacion de necesidad de apoyos.

A esta matriz de doble entrada es preciso incorporar
un tercer eje transversal y agente fundamental: los
servicios sociales de atencion primaria. Tal como

se recoge en el estudio recientemente publicado

por el Ararteko La situacién de los servicios sociales
municipales en la Comunidad Auténoma de Euskadi
(2016), la cuestion de la necesidad de que las
‘nuevas tecnologias’ den eficiencia y doten de mayor
valor afadido a su trabajo aparece reflejada en él.
Este informe también hace referencia, precisamente,
a la necesidad de impulsar una intervencion
individualizada, con la gestion de casos y el apoyo
en domicilio a las personas fragiles y su entorno,
algo que no es posible hacer de manera analégica,
sino que requiere de todo apoyo que desde lo digital
pueda llegar.

Con todo ello, se hace notar que el Cuadro 1

recoge (inicamente tecnologia ‘dura’. Pues bien,

es preciso insistir en el hecho de que ésta no se
puede aislar del actual desarrollo tecnolégico
‘blando’ — metodolégico, de disefios, de procesos,
de modelos— y que ambas tecnologias influyen una
en otra, y viceversa. Asfi, la atencién centrada en

la persona, la ‘amigabilidad’ del territorio con las
personas mayores (Euskadi Lagunkoia, Donostia
Lagunkoia), los servicios de informacion y orientacion

tecnolégica

Cuadro 1. Tecnologias disponibles en el ambito de los servicios sociales, segiin personas destinatarias y nivel de madurez

Nivel de madurez tecnolégica
Personas

destinatarias Piloto

Implantado

actividad fisica o del suefio.
Personas auténomas

e Aplicaciones para el seguimiento nutricional, de la

e Teleasistencia (betiON).
* Domdtica: control de entorno para la motorizacién de
puertas y persianas, confort (temperatura y luz).

o Estimulacién sensorial (tipo Snoezelen®©).
e Aplicacion de la realidad virtual y aumentada.
o Actividad fisica y de rehabilitacion (tipo Kinect®©).

¢ Sensores de seguridad (gas, humo).
e Estimulacién cognitiva auténoma (aplicaciones,
juegos serios [serious games]).

Personas con apoyo
en domicilio

o Estimulacidn cognitiva con apoyo a distancia.

® Sensores de actividad de la persona usuaria.

 Geolocalizacion.

¢ Control de tareas del servicio de ayuda domiciliaria
(SAD).

* Apoyo psicosocial a distancia.

¢ Apoyo a personas cuidadoras a distancia (betiON).

* Robética para estimulacién cognitivay emocional.

e Actividad fisica y de rehabilitacién (tipo Kinect®©).

o Teleasistencia (betiON).

® Sensores de seguridad (gas, humo).

¢ Sistemas de comunicacion alternativa y aumentativa.
e Control de caidas.

Personas con apoyo
en residencia

© Robética para estimulacin cognitiva y emocional.

¢ Sistemas de comunicacion alternativa y aumentativa.
* Sensores de presencia en cama o espacios.

e Control de caidas.

¢ Control de errantes.

Fuente: Elaboracion propia.

2 ¢http://www.horizonte2020.es/tag/trl/>.
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de productos de apoyo (en cada territorio histérico),
programas de actividades culturales, formativas

y de actividad fisica (Ermua Mugi!, Programa +55
Donostia) son tecnologia ‘blanda’, y ésta va a influir
enormemente en qué tecnologia —’dura’— debe
probarse e implantarse.

3.1. Avances
3.1.1. Personas auténomas

La tecnologia ha recorrido un camino ya largo en

lo que tiene que ver con soluciones para personas
auténomas, con una importante penetracién y uso.
En primer lugar, porque las personas mayores de
55 afnos, sin ser nativas digitales, han sido capaces
de subirse al carro de lo digital. Casi la totalidad
de las personas mayores en el Pais Vasco disfrutan
de teléfono fijo (92,6 %), y la gran mayoria, de
teléfono mavil (78,5 %). Una de cada tres dispone
de ordenador o tableta, y de acceso a internet en
sus hogares. Y si bien un 72,2 % de las personas de
55 a 64 afos disponen de ordenador o tableta, y un
74,1%, de acceso a internet, sélo disponen de estos
equipamientos un 20 % de las personas con mas
de 80 afios (Departamento de Empleo y Politicas
Sociales, 2015).

Podriamos entonces hablar de que hay un primer
grupo de personas, que, sin ser nativos/as digitales,
se han apropiado exitosamente —con mas o menos
esfuerzo— de la tecnologia a su alcance (teléfonos
inteligentes, tabletas, con todas sus utilidades,
sistemas de medicion de parametros de sueiio,
ejercicio fisico, juegos serios [serious games], para
la estimulacion cognitiva). Un segundo bloque,
generalmente los mayores entre los mayores, se han
apropiado en menor medida de la tecnologia, de una
manera mas puntual y frecuentemente motivados
por el beneficio de mantener la relacién familiar con
quienes estan lejos o la oportunidad de iniciarse en
aficiones, por ejemplo.

En segundo lugar, porque los apoyos tecnoldgicos
han venido ‘empaquetados’ en electronica de
consumo (uso masivo de teléfonos inteligentes,
tabletas) y con la promesa de facilitar servicios
socialmente valorados a través de programas o
aplicaciones (sistemas de medicion de actividad
fisica o de suefio, de estimulacion cognitiva) faciles
de utilizar.

Con todo ello, este grupo de personas mayores de 55
aios se convierten en consumidoras y no usuarias,
en el sentido de que son ellas las que deciden y
financian su compra, sin necesidad de que haya

una financiacion pdblica que apoye esta decision, la
cual se toma en el entorno privado. En este cambio
de esquema de consumo, influye légicamente la
disponibilidad de renta de cada persona o unidad
familiar, pero es sin duda un cambio notable que debe
considerarse de cara a lo que, en un futuro, estas
personas van a solicitar de los servicios sociales.
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Si ponemos el foco en el que probablemente sea el
paradigma del éxito de la tecnologia en este contexto
(y en el de las personas dependientes), tenemos

que hablar del servicio de teleasistencia pablico
betiON. Un servicio con una penetracién importante
(43.044 personas usuarias, el 9,70 % de las personas
mayores de 65 afios de Euskadi, el 25,93 % de las
mayores de 80, y el 36,03 % de las mayores de 85
afos)?y con una valoracion social muy positiva.

El servicio integra el apoyo social y sanitario, y se
provee con una tecnologia que, de cara a la persona
usuaria, puede considerarse como basica. Quedan,
pues, sefialadas dos claves para su éxito: ofrece
servicios integrados y lo hace con una tecnologia
basica (sencilla para la persona usuaria). Ello no
quiere decir que el trabajo interno de betiON no sea
tremendamente complejo en términos tecnolégicos:
desde las infraestructuras de comunicacion,
pasando por la gestion de la informacion a través

de técnicas de analitica de datos—, hasta la
utilizacién de sensores de control del entornoy

del comportamiento de la persona. Al hilo de esta
complejidad, la estrategia de betiON es continuar
utilizando tecnologia avanzada ‘entre bastidores’,
para mejorar el servicio de cara a la persona usuaria,
con una atencién alin mas personalizada.

En el ambito de la domética, hay una importante
presencia en el mercado de sistemas de control

de entorno a precios razonables: motorizacion

de puertas y persianas, o de variables de confort,
entre otros. Si bien surge la duda de si lo podemos
considerar tecnologia avanzada o no, lo cierto es que
su instalacion y la facilidad de uso desde diferentes
interfaces —teléfonos moéviles o tabletas— es un
apoyo cierto en el fomento de la autonomiay la
permanencia en el hogar.

Adn sin una aplicabilidad concreta, es necesario
seguir las posibilidades de los sistemas de realidad
virtualy realidad aumentada, que se encuentran

en pleno desarrollo, y aunque hoy no hay mas

que pilotos enfocados a juegos serios (serious
games) para reduccion de estrés apoyados en estas
tecnologias, sera una de las lineas tecnolégicas

de mayor desarrollo en los proximos afios. En este
caso, su penetraciéon también se vera facilitada por
el hecho de que, con un teléfono inteligente y unas
gafas de carton como soporte, podemos ya tener
experiencias de inmersién muy interesantes, a la
espera de que se traduzcan en servicios (tiles y,
por tanto, de valor reconocido.

Es, sin duda, un reto mejorar el grado de
conocimiento de todas estas tecnologias por parte
no sélo de las personas mayores o su entorno,

sino también de los y las profesionales que las
rodean e influyen en ellas. Este conocimiento debe
incorporarse en la orientacion desde los servicios
sociales y servicios sanitarios de atencidn primaria,

3El59 % de la poblacidn de betiON son personas que viven solas.
El79 % son mujeres. El perfil de la persona usuaria es una mujer de 82
afios que vive sola (Fuente: Osatek-betiON).



o desde las entidades asociativas especializadas.
Hay que tener en cuenta que es un grupo de personas
cuya decision de compra y uso de un servicio
apoyado en tecnologia se decide por imitacién (una
persona del entorno lo tiene ya en el ambito familiar
o de amistad, se ha visto o probado en asociaciones
de personas mayores, en aulas de la experiencia), o
por prescripcion de profesionales sociosanitarios o
de instaladores (gremios, decoradores).

En este sentido, es imprescindible redisefiar la
formacion de las personas que, en su desempefio
profesional, pueden orientar para el uso o

prescribir las diferentes tecnologias, ya que no esta
suficientemente organizada ni formalizada, y aunque
hay en marcha alguna iniciativa que se detalla mas
adelante, aiin no tiene un espacio reglado en los
programas de formacién.

3.1.2. Personas con necesidad de apoyos en
domicilio

La atencién a una persona que requiere de apoyos
en domicilio supone sofisticar los servicios
anteriormente citados y afadir otros que, en el

caso de personas auténomas no proceden. La
teleasistencia continda siendo esencial, como ya

se ha comentado, pero ademas cobra importancia

el papel que puede desempeiar en la calidad de
vida de la persona cuidadora, con formacion, apoyo
psicolégico, de reduccion de estrés, a través del
mismo servicio de teleasistencia. La domética
requiere de mayor funcionalidad y, por ello, interesa
la prescripcion de productos de apoyo que, siendo de
base mecanica, presentan una usabilidad mayor, con
interfaces de control de entorno, como pulsadores,
mandos multifuncién o mandos de barrido, entre
otros.

Para una persona que ve mermada su autonomia,
cobran sentido los sistemas de estimulacién
cognitiva, fisica y sensorial, ya que inciden
positivamente en como mantiene o mejora sus
capacidades. Gracias a su facil instalacién en
tabletas y maviles, el uso de estos programas es cada
vez mayor.

Para una persona cuya capacidad de comunicacién
no es 6ptima, los sistemas de comunicacién
alternativa y aumentativa, hoy facilmente instalables
en tabletas, son también esenciales. Quiza en este
ambito hay que alertar de que, en ocasiones, la
incorporacién de tecnologia para el apoyo puede
verse casi como una dejacion de funciones en un
contexto familiar: el “como yo ya le entiendo” o el
“siya se lo puedo hacer yo” son una barrera para
lograr que el uso de estos sistemas se extienda.

Es interesante tener también en cuenta los sensores
avanzados de seguridad, gas, humos, caidas o
geolocalizacion a través de movil, cada vez mas
desarrolladados, mas interoperables y con menor
coste de inversion e instalacion.

Con todo ello, el aspecto critico en todas ellas —bien
resuelto en el servicios de teleasistencia betiON— es
el componente humano: un programa de estimulacién
cognitiva, por ejemplo, requiere de un disefio
individualizado y un seguimiento que, aun apoyado
en la inteligencia artificial y algoritmos, sé6lo va a tener
éxito si se acompaia de un apoyo profesional que, a
distancia o presencialmente, acompaiie a la persona
en su avance, y ésta asi lo perciba.

Otro aspecto importante en este contexto es otorgar
una importancia maxima a la formacion de las
personas cuidadoras en sus diferentes papeles:
servicio de ayuda a domicilio (SAD), familiares,

no familiares remunerados (con o sin contrato). Es
importante tomar en cuenta que son las que pasan un
tiempo considerable con la persona receptora de los
apoyos en su entorno doméstico, y tienen la capacidad
para orientar, animar, formary acompaiar en el uso
de cualquier tecnologia de apoyo. Sin embargo, ain
sorprende su poca participacion —salvo excepciones—
en el disefio e implantacién de la tecnologia, asi como
en el practicamente inexistente espacio para ésta en su
formacién.

Las empresas adjudicatarias del SAD han
comenzado a incorporar tecnologia de consumo
(teléfonos inteligentes y tabletas) para facilitar la
comunicacion y el seguimiento de la evolucién de

la persona receptora del servicio, utilizando las
aplicaciones que los sistemas de gestion tienen para
su uso mévil. Sin embargo, salvo para la parte de
comunicacion, que ya se incluye en los pliegos de los
concursos plblicos, lo relativo al seguimiento de la
persona desde la aplicacion mévil tiene adin un uso
minoritario.

¢Pero cémo avanzar e ir mas alla de pilotos para

el uso de una tecnologia dada? El apoyo a todo el
abanico de personas que aportan cuidado en un
entorno doméstico es un eje critico sefialado de

forma generalizada, y la oportunidad de llevarlo a

cabo ayudandose por tecnologia es clara: abundan
proyectos piloto para el uso de ésta en las areas

de formacién, apoyo psicoldgico y de estimulacién
cognitiva, pero su uso no termina de despegar. Mas
alla del argumento de las limitaciones presupuestarias,
convenga quiza hacer una reflexién sobre como se
mide la incidencia social de estos pilotajes (incluyendo
otros elementos, ademas del coste-beneficio), para
que la Administracién pueda tomar las decisiones de
inversién y despliegue de manera agil.

Otro aspecto importante es que las personas que se
ocupan de la atencidn directa (principalmente, en

el SAD), asi como de la orientacién en los servicios
sociales de base, no tienen, en su recorrido formativo
reglado, una formacién sobre las tecnologias
disponibles en su &mbito. Aunque los centros de
formacion profesionaly las universidades estan
incluyendo la formacién en TIC en su curriculum, las
profesionales deben poseer un mayor conocimiento
sobre las Gltimas tecnologias disponibles para el
mejor desarrollo de su trabajo.
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En este sentido, merece una mencién especial la
iniciativa del Grupo Servicios Sociales Integrados,
apoyada por Lanbide, para el disefio y desarrollo

de la especialidad formativa denominada ‘La
aplicacion de las tecnologias de la informacion y de
la comunicacién en el servicio de ayuda a domicilio’
(Servicio Plblico de Empleo Estatal, 2015). Esta
formacion tiene la virtud de romper el circulo vicioso
de un desarrollo tecnolégico no acompasado con

la formacién de quienes deben apoyar su uso por
parte de la persona usuaria final, y sera sin duda una
palanca para facilitar tanto el despliegue tecnolégico
como el reconocimiento social de las personas
dedicadas al SAD.

3.1.3. Personas con necesidad de apoyos en
residencia

No todas las personas que viven en una residencia
son dependientes, pero si un porcentaje muy
elevado de quienes han optado por este servicio. Es
en este colectivo en quien centraremos la revision
siguiente, asi como en las personas que directa o
indirectamente lo apoyan.

En el contexto residencial, la tecnologia se ha hecho
presente a través del uso masivo de software de
gestion (ResiPlus o similar) y de algunas cuestiones
de seguridad, como el control de acceso, el control de
errantes o los sensores para la deteccion de caidas.
Aveces no ha sido facil la decisién de incorporar o
no estas tecnologias de apoyo, ya que han venido
muy influenciadas por la posibilidad de que sus
sistemas operativos fueran o no interoperables con
los de gestidon, ya presentes en el dia a dia de las
residencias.

Elresidencial es un entorno en el que los productos
de apoyo estan disponibles, pero no con la
implantacién que seria oportuna para facilitar

el trabajo de las personas, especialmente las
dedicadas a la atencién directa. Asi, dispositivos

ya existentes en el mercado, como domética para
control de entorno, productos de apoyo para facilitar
las transferencias o sensores mas sofisticados
(presencia en cama) estan insuficientemente
extendidos, y es preciso tener en cuenta su efecto en
la organizacion de la residencia.

Como pasa en el entorno doméstico, la formaciény
puesta al dia en tecnologia se ha de reforzar, y sin
duda la especialidad formativa citada en el apartado
anterior, si bien esta disefiada para el SAD, ayudara
también en el contexto residencial.

3.1.4. Servicios sociales de base

La presencia de la tecnologia en la atencién

primaria de los servicios sociales esta basicamente
representada por los sistemas de gestion en los que
se apoyan losy las profesionales, que, en su labor de
administracion y de trabajo social, informan, orientan,
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valorany acompanan a las personas que acuden a
ellos. Es importante sefalar que se trata de tecnologia
basica, pero esencial para poder hacer dicha labor de
manera eficaz y eficiente. Sin embargo, el panorama
es de un mosaico de sistemas de gestion en el que

la interoperabilidad no viene dada. Todo ello tiene
que ver con los tres niveles de gestion administrativa
de la Comunidad Auténoma Vascay con un proceso
de decisiones de disefio e inversion en sistemas de
gestion que, ante la falta de un Gnico aplicativo comin
—que hoy ya existe, Gizarte.net—, hizo que muchos
municipios desarrollaran los suyos propios. Se da

la paradoja afadida de que los servicios sociales de
base conviven con un servicio sanitario que, gracias

a la capacidad de inversion y politica, ha avanzado
enormemente en la unificacion de sus sistemas,
atendiendo con el apoyo de la tecnologia de la misma
manera a una persona receptora de sus servicios,
independientemente de en qué municipio o territorio
viva.

Asi las cosas, la interoperabilidad de los sistemas,
la eleccion de qué informacion es relevante, la
necesidad de facilitar la gestion documental

(en especial, lo relativo a la Ley de Procedimiento
Administrativo), o la coordinacion entre diferentes
servicios sociales (SAD y teleasistencia, por ejemplo)
son aspectos que aparecen repetidamente como
cuestiones esenciales que la tecnologia deberia ser
capaz de facilitar. Estas consideraciones pueden
parecer basicas —o ligadas a una tecnologia
basica—, pero para poder dar un mejor servicio,
debe ser una tecnologia inteligente, que facilite la
toma de decisiones. Para esto, es imprescindible
una inversion en disefio, desarrollo, formaciony
despliegue, y para ello, a su vez, hace falta decisién
politicay presupuesto.

A pesar de lo dicho, en la intervencion en el dia a

dia cabe sefialar el aprovechamiento informal que
lasy los profesionales de los servicios sociales de
primaria han hecho de las TIC, haciendo uso de
videoconferencias y otros sistemas de comunicacion
para facilitar la atencién a las personas usuariasy su
entorno familiar.

Por dltimo, las personas entrevistadas mencionan
el poco tiempo de que disponen para mantenerse al
dia de las Gltimas novedades en tecnologia para el
cuidado, tanto en la fase de desarrollo como en la de
implantacién. Es cierto que existen repositorios de
productos de apoyo disponibles en internet donde
consultar qué hayy para qué necesidad, pero ni se
conocen suficientemente, ni se actualizan con la
rapidez necesaria, lo cual plantea la duda de si son
el mejor soporte para mantener al dia a las y los
profesionales.

3.2. Retos y recomendaciones
El desarrollo e implantacion de la tecnologia

avanzada en la provision de los servicios sociales
ha progresado, pero de manera insuficiente, ya



que abundan pruebas piloto que luego no generan
decision de despliegue. No lo tienen facil quienes
estan interesados en vender tanto la tecnologia
como los servicios, ni quienes la deben financiar
o cofinanciar, ni quienes la podrian o necesitarian
utilizar.

Asi pues, se sefialan varios retos, con sus
correspondientes recomendaciones. Es preciso
indicar que no estan ordenados por prioridad en su
abordaje:

e Poner el foco en el disefio y desarrollo de servicios
con valor, que necesariamente estaran apoyados
con tecnologia —basica o avanzada, ‘dura’ o
‘blanda’—. Deben ser servicios que aporten
aquellos elementos de valor para la calidad de
vida de cada personay en los que el medio
—no el fin— sera una tecnologia dada. Por
ejemplo, las oportunidades que surgen en la
coordinacién de los servicios sociales mas
extendidos, como son la teleasistencia y el SAD,
y que pueden ser facilitadas con la tecnologia
ya disponible, una vez disefiado un protocolo
de trabajo. En este sentido, es critico el disefio
colaborativo de los servicios con todas las
personas que en ellos participan, pero esta poco
extendido.

e Formar a las personas profesionales de la
atencion directa en las tecnologias disponibles,
puesto que son las principales prescriptorasy
usuarias. Formar a las que estanyay a las que
estaran en breve. Son las que valoran, orientan,
acompafan y motivan, en caso de no ser usuarias,
en el proceso de ‘apropiacién’ de la tecnologia.
Es preciso incluir de manera sistematica en los
planes formativos no sélo la informatica a nivel
de usuario, sino el estado de la cuestion en las
tecnologias para el cuidado.

e Hibridar los conocimientos de distintas
disciplinas. Aprovechar el conocimiento tanto
de la Red Vasca de Ciencia y Tecnologia como,
especialmente, el de las y los profesionales del

alimentacién, que no son los aspectos que mas
interés concitan para el desarrollo tecnolégico.
Ello facilitaria la implantacién de metodologias
como la atencién centrada en la persona o la
gestion de casos, manteniendo puestos de
trabajo.

Medir la incidencia social de las inversiones

en servicios que requieren de tecnologia,

para su despliegue definitivo o su abandono.

Los mdltiples pilotajes para el testeo de una
tecnologia dada no se traducen en una presencia
de tecnologia en niveles significativos, por lo que
ademas de lo apropiado o no de la tecnologia,
debe preguntarse por sus efectos, de una manera
suficientemente formal como para facilitar la
toma de decision de si se invierte o no para su
despliegue.

La tecnologia y su uso cuestan dinero. A pesar
de su abaratamiento, la conexidon a internet

o los soportes (tabletas, méviles) cuestan, y

en este sentido, debemos tener muy presente
que cualquier despliegue tecnolégico en el
ambito de los servicios sociales debe atender a
la casuistica de quienes se encuentran en una
situacion de pobreza digital. Esta realidad surge
con frecuencia en los pilotos y debe ser atendida
si queremos evitar consecuencias sociales
negativas. Es un espacio en el que se requiere, sin
duda, de reflexién sobre modelos de propiedad y
uso no tradicionales.

La decision politica. ;Qué puede lograr la
Comunidad Auténoma Vasca, en términos de
eficiencia, con un sistema de gestion integrado
al mismo nivel que el de los servicios sanitarios?
Es importante pensar en que los servicios
sociales reciban una inversién pablica suficiente
en tecnologia y formacién, tal como, a modo de
ejemplo, se ha hecho en los departamentos de
Hacienda en todos los territorios histéricos.

sector, para que tomen parte en los disefos de
servicios y tecnologia apropiada, tal como se
propone en el punto anterior. Promover el perfil
de profesional tecnélogo/a social, surgido del
master en Tecnologia de Apoyo a la Autonomia
Personal, como persona facilitadora del desarrollo
e implantacién de la tecnologia en este contexto.

Apoyarse en las capacidades de las tecnologias

de consumo como manera de superar la necesaria
limitacién presupuestaria de las Administraciones.
Priorizar todo aquello que pueda hacerse con un
interfaz que ya podemos considerar doméstico,
como es el movil o la tableta.

Seleccionar oportunamente los retos en los
que el desarrollo tecnolégico es mas urgente.
Acelerar el desarrollo tecnolégico para facilitar
los apoyos mas intensivos en personas, como
son los referidos al aseo, los traslados o a la
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