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1. INNOVACION EN LA INTERVENCION SOCIAL ANTE EL DESAFIO DE LA
EVOLUCION DIGITAL

La innovacidn es un proceso que posibilita la adaptacion a diferentes retos mediante
la introduccién de distintas formulas de mejora aplicadas en el disefo, la produccion
o los servicios con la intencion de generar un cambio positivo y crear conocimiento
(Manual de Oslo, 2005). Concretamente, la innovacion social se refiere a innovaciones
que favorecen a la sociedad en su conjunto y mejoran su capacidad de actuar a partir
del desarrollo de bienes y servicios que satisfacen necesidades de caracter social y, a su
vez, generan nuevas relaciones o colaboraciones (Pastor y Balbinot, 2021). Esta realidad
impuesta en las sociedades actuales conlleva necesariamente que las organizaciones,
para alcanzar sus objetivos, implementen cambios que las hagan mas sostenibles,
flexibles o creativas y, cuyo valor anadido, se distinga del resto de las entidades para
lo que requieren, ademas, una visién amplia y global del sector en el que se ubiquen
(Rubier, 2019).

Atendiendo a esta realidad, Roman y colaboradores (2019) sefalan, entre las
mejoras que las empresas y/o entidades estan implementando para el fomento de los
procesos innovadores, el cambio en sus estructuras internas, tradicionalmente jerar-
quizadas y departamentalizadas, a formas de distribucion horizontal que facilitan la
integracion y la relacion de las personas.

Esta distribucion permite la participacion y el protagonismo de los trabajadores de
las entidades otorgando mas relevancia al equipo, pero requiere, necesariamente, de
dos elementos que van a determinar la capacidad de innovacion de la organizaciéon y
que estan relacionados, por un lado, con la formacién de las personas que constituyen
parte de una empresa o institucion (Favila-Tello y Armas-Arévalos, 2019) y, por otro,
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con la instalacion de procesos o sistemas de producciéon que emplean la tecnologia
(Estrada et al., 2019).

De acuerdo con Borneo (2020), la presencia de las herramientas tecnologicas en
la vida de las personas en general, y en los procesos de la administracion publica en
particular, requieren que las organizaciones que trabajan con personas se adapten a
este nuevo orden social y laboral liderado por la tecnologia.

En relacion con lo expuesto, Pacheco y colaboradores (2018) sefialan que las
entidades con propdsitos solidarios deben asumir el reto tecnoldgico que se plantea ac-
tualmente ya que, tal y como afirman los autores, el uso de los recursos tecnolégicos y el
fomento de la innovacion permiten el desarrollo y el crecimiento sin brechas digitales.

Desde esta perspectiva hemos de tomar conciencia sobre la necesidad de que los
servicios sociales sean cada vez mds innovadores de modo que permitan ofrecer una
prestacion a la altura del siglo XXI. Asi como evidencia el trabajo de Castillo y colabo-
radores (2017), el uso, por parte de los trabajadores sociales, de los recursos que pone
a su disposicion la tecnologia permite mayor alcance en la difusién e intercambio de
informacion tornandose, dentro del &mbito de la intervencién, como una herramienta
fundamental para el trabajo mas proactivo y colaborativo. En esta misma linea Palomar
(2016) senala la importancia de que los empleados publicos utilicen herramientas de
tecnologia digital como las redes sociales —a modo de vehiculo para ofrecer un servicio
mas proximo, participativo, abierto y transparente a los usuarios de manera que se
garantice el cumplimiento de los objetivos que se proponen.

Del mismo modo, Arriazau y Fernandez-Pacheco (2013), proponen algunas
situaciones de como la utilizacion de estas herramientas supone un aliado en diversos
escenarios que se dan en el contexto del trabajo social como pueden ser:

« Dificultades en las que el proceso comunicativo oral presente algiin problema
debido a una discapacidad auditiva o lingiiisticas.

o Usuarios que presenten problemas de movilidad o alguna situacion que no
haga posible el desplazamiento de manera normalizada.

« Situaciones que impidan la realizacién de reuniones de manera presencial como
en centros penitenciarios donde no sea posible la intervencién presencial.

Cabe senalar que los recursos digitales son un elemento que ayuda en la practica
diaria de la profesion, tanto en un nivel administrativo, como en un nivel de trabajo
con el usuario de los distintos recursos y programas que se pueden movilizar en su
ayuda (Pérez-Lagares et al., 2012). De tal manera, la integracion de redes sociales,
webs o wikis permite manejar gran cantidad de datos de manera flexible de modo que
facilita su interpretacién redundando en la mejora de la evaluacion de la intervencion
e incluso en la denuncia de problemas sociales, cuya difusién mediante las distintas
posibilidades que ofrecen las TIC, promueve el avance social, el cual se relaciona con
valores como el bienestar, calidad de vida o el adecuado funcionamiento de los servicios
y se vincula con el concepto de innovacion social (Pefia et al., 2020).
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2. UTILIZACION DE HERRAMIENTAS DIGITALES ENTRE LOS PROFESIO-
NALES DE SERVICIOS SOCIALES

La proliferacion de tecnologias digitales ha permeado todos los ambitos de la so-
ciedad, incluyendo los servicios sociales (Barsky, 2017; De-Juanas et al., 2023; Munuera
Gomez, 2016; Pink et al., 2022; Raya y Santolaya, 2009; Reamer, 2023). En este apartado
se aborda como la implementacion de herramientas digitales, tales como plataformas
de redes sociales, acceso a Internet, aplicaciones de mensajeria como WhatsApp y
diferentes dispositivos informaticos, ha alterado sustancialmente la manera en que
los profesionales del ambito de los servicios sociales encauzan sus labores y establecen
vinculos con las comunidades a las que prestan asistencia.

La metamorfosis gradual de los servicios sociales en paralelo con el avance tec-
noldgico ha sido un proceso de larga data, atravesado por multiples desafios que han
permitido transitar desde el manejo de documentacion en formato papel hacia una
era donde la informacion es accesible con un simple clic (Criado y Gil, 2019). Desde la
perspectiva de los usuarios, la digitalizacion ha agilizado el acceso a recursos sociales
y ha fomentado una colaboraciéon mas fluida entre los profesionales (Benjamin, 2023).

Basandonos en las afirmaciones de Bringué y Sadaba (2009), nos encontramos en
un contexto y ante una sociedad cada vez mas equipada, mdvil, precoz, multitarea y
emancipada. A pesar de la evidente brecha digital existente en determinados entor-
nos, en la mayoria de los contextos sociales encontramos dispositivos o medios que
posibilitan el acceso a las tecnologias digitales emergentes, lo que favorece procesos de
comunicacion e intervencion mas agiles, eficaces y reciprocos.

La adopcién de herramientas digitales ha derivado en mejoras sustanciales en la
eficiencia y la eficacia de los servicios sociales (Barsky, 2017). Los profesionales tienen la
capacidad de acceder a informacion relevante de forma inmediata y precisa, facilitando
la toma de decisiones fundamentadas. La comunicacion instantdnea entre profesionales
y usuarios ha reducido las barreras temporales y geograficas, posibilitando respuestas
agiles ante situaciones criticas. Ademas, la digitalizacion ha brindado nuevas oportu-
nidades de interacciéon con las comunidades mediante camparfias de concienciacion en
linea y plataformas de participacion ciudadana (Hopke y Paris, 2021).

Uno de los beneficios mas destacados del uso de recursos digitales en la interven-
cidn social esta representado por las posibilidades para amplificar el alcance de las
campanias de sensibilizacién y concienciacion sobre cuestiones sociales importantes
que afectan tanto a los beneficiarios como a los profesionales que trabajan con ellos
(Gémez-Mari et al., 2021). Mediante su uso, no solo los profesionales pueden llegar a
un publico mas amplio y diverso, generando conciencia y fomentando el compromiso
de la comunidad, sino que también se reconoce su trabajo y adquieren visibilidad
(Herman, 2020). Asimismo, permiten la creacion de comunidades virtuales donde los
beneficiarios pueden compartir sus experiencias, encontrar apoyo entre pares y esta-
blecer conexiones con personas en situaciones similares, favoreciendo la recopilacién
y el analisis de datos sobre los beneficiarios, lo que permite a los profesionales adaptar
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y personalizar los servicios de acuerdo con las necesidades individuales (Aguilar et
al., 2018).

Por ultimo y en consonancia con la utilizacién de los recursos digitales en la in-
tervencion social, no debemos olvidarnos de la aparicién de herramientas especificas
destinadas a colectivos y realidades particulares. Los sistemas de control destinados a
las personas mayores para mejorar su atencion personalizada desde una perspectiva
psicosocial, los dispositivos para prevenir situaciones violentas, los medios destinados
ala busqueda de empleo y orientacion laboral, las campaiias virtuales de Micromece-
nazgo o Crowdfunding (Fernandez-Riquelme, 2018) son solo algunos ejemplos que
permiten a los profesionales promover procesos inclusivos plenos y de esta manera
reducir la exclusion social.

2.1. Herramientas Digitales en la Practica de los Servicios Sociales

Redes sociales

Las redes sociales se han erigido como una herramienta de gran alcance para la
sociedad en general y para los profesionales de los servicios sociales. Plataformas
como Facebook, Twitter e Instagram propician la divulgacion de informacién sobre
programas y recursos disponibles, llegando a audiencias mas diversas y numerosas.
Asimismo, de acuerdo con De Rosa (2017), las redes sociales fomentan la creacion de
comunidades virtuales donde individuos pueden compartir vivencias, brindarse apoyo
mutuo y participar en didlogos sustantivos sobre cuestiones sociales. De tal manera, las
redes sociales se han convertido en un nuevo medio de socializacion, una tecnologia
en la que no solo se valora lo que se comparte, las actividades que se llevan a cabo o la
participacion de todos los que integran una red, sino, sobre todo, la capacidad de cons-
truir relaciones entre “amigos” o “seguidores” (Ruiz y De-Juanas, 2013). Este entorno
digital es un espacio que los profesionales de los servicios sociales deben conocer y
manejar para poder llevar a cabo sus intervenciones de un modo holistico y también
para generar un tejido en red con otros profesionales de su sector. Ademas, en el marco
de los servicios sociales, uno de los principales retos es aumentar la comprension de
las fortalezas y problemas de las diversas comunidades en las que intervienen. En este
sentido, los diferentes modelos y teorias utilizadas pueden ser complementadas con el
trabajo a través de las redes sociales, consideradas un paradigma global que estd interre-
lacionado con los diferentes niveles de intervencion (individual, grupal, comunitario,
etc.) (Rodriguez-Alvarez, 2016; Villalba-Quesada, 2009).

Internet y plataformas en linea

La capacidad de acceder a un amplio espectro de recursos en linea ha revolucionado
la investigacion y capacitacion en el campo de los servicios sociales. En efecto, hoy
dialos profesionales pueden mantenerse al tanto de las investigaciones mas recientes,
tendencias y mejores practicas a través de blogs, revistas electronicas y cursos virtuales
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gracias al uso de las TIC (Santds y Abril, 2020). Esto no solo enriquece su acervo de
conocimientos, sino que también contribuye a un mejoramiento constante de la calidad
de los servicios que dispensan.

Asimismo, los profesionales de los servicios sociales también tienen la capacidad
de poder comunicarse de manera rapida y eficaz con las entidades con las que colabo-
ran a través de las paginas web de estos recursos. Como establecen Morales-Vargas y
colaboradores (2020), las paginas web suponen el canal de comunicacién mas utilizado
en la actualidad. A su vez, Alonso-Colchén (2019) determina que el 92% de las ONG
y entidades sociales a nivel mundial tienen un sitio web y que el 87% son compatibles
con otros dispositivos, favoreciendo posibilidades de comunicacién a un coste muy
bajo, informacién sin limites de espacio o tiempo, posibilidad de interactividad y
comunicacién o publicacion de noticias, informes y resultados de acciones sociales
(Arroyo et al., 2010; Caralt et al., 2017).

WhatsApp y otras herramientas de comunicacion instantdnea

La situacion resultante de la pandemia COVID-19 supuso un reto para los ser-
vicios sociales, especialmente por las restricciones de movimiento. En este contexto,
la tecnologia impulsd las interacciones sociales y posibilité que los servicios sociales
pudieran mantener su flujo de trabajo con los beneficiarios al dia (Mateo et al., 2021).
Estas herramientas digitales llegaron para quedarse y se han integrado en el funcio-
namiento de los servicios sociales tanto para uso interno como para trabajar con los
beneficiarios. Entre las tecnologias y herramientas digitales que mds se utilizan por
los servicios sociales se encuentran las aplicaciones de mensajeria instantanea, como
WhatsApp, que como recalcan Criado y Gil (2019), agilizan la comunicacién interna
entre profesionales y permiten una interacciéon mas estrecha con los beneficiarios.
Los profesionales pueden enviar recordatorios, compartir informacion pertinente y
establecer un canal de comunicacién directo y confidencial con aquellos a quienes
prestan asistencia, lo que ademads puede favorecer procesos evaluativos mas cercanos
que favorezcan una mejor usabilidad desde una perspectiva pedagdgica (Cascales-
Martinez et al., 2020).

En esta misma linea, no debemos obviar otras aplicaciones como pueden ser Google
Forms, cuyo disefio nos permite incluir el tipo de respuesta que nos puede aportar el
participante, crear formularios multipaginas, determinar la obligatoriedad de la pre-
gunta, incluir documentos graficos, etc. En definitiva, una forma de evaluar y obtener
informacion de manera sencilla donde cualquier usuario con nociones bésicas y con
un dispositivo mévil puede formar parte del proceso.

La gestién de documentos en la nube también puede ser de interés para que los
profesionales puedan compartir y gestionar informacién. Para ello, recursos como
Onedrive, Dropbox o Wetransfer, entre otros, permiten la sincronizacién de archivos,
donde, en algunos casos, multiples participantes pueden colaborar en la cumplimenta-
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cion de documentos para obtener una vision mas concreta de una determinada realidad
al igual que un proceso evaluador mas eficaz.

Por otra parte, encontramos también herramientas digitales colaborativas y de
comunicacion mas especializadas como es el caso de ASANA y SLACK. Como esta-
blecen Garcia-Castilla y colaboradores (en prensa) la primera es quiza la mas conocida
y utilizada en el contexto de la intervencion social,. Principalmente, se trata de una
herramienta para la gestién que posibilita la elaboracion de proyectos, adjudicacion
de tareas y establecimiento de plazos integrados en un unico calendario y espacio de
trabajo. A su vez, permite la integracion de otros aplicativos como son Dropbox, Google
Drive'y Wordpress. Por su parte, SLACK es un recurso que permite generar canales de
comunicacion interna e inmediata entre grupos, establecer chats personalizados, gene-
rar citas, noticias, encuestas y mensajeria. Ambas herramientas pueden ser utilizadas
de manera conjunta, ofreciendo diversas funcionalidades complementarias entre si.

Sin embargo, es imperativo abordar en todos estos recursos cuestiones éticas, tales
como la privacidad y la confidencialidad, al emplear estas plataformas, ya que resultan
aspectos fundamentales para conseguir que la practica en el contexto de la intervencion
social se haga con garantias, donde el respeto a los derechos de los destinatarios sea
una prioridad.

2.2. Desafios y Consideraciones Eticas

Pese alos logros de la transformacion digital, Arabany y Sepulveda (2018) recalcan
que aun subsiste una brecha digital que puede marginar a determinadas comunidades
del acceso a servicios y recursos en linea. Los profesionales de los servicios sociales
deben ser conscientes de esta disparidad y colaborar con otras entidades para garantizar
que todos gocen de igualdad de acceso a las herramientas digitales y los servicios que
estas posibilitan (Cena, 2022).

Ademas, el uso de herramientas digitales suscita desafios en torno a la privacidad
y confidencialidad de la informacién de los beneficiarios (Reamer, 2023). Los profe-
sionales deben implementar medidas adecuadas para resguardar los datos sensibles y
establecer directrices claras acerca de cdmo se gestionaran y compartiran estos datos
en el dmbito digital.

Por otra parte, interactuar con beneficiarios en linea y participar en debates en
redes sociales conlleva implicaciones éticas particulares (Cena, 2022). Los profesionales
deben mantener altos estandares de conducta en linea, respetando la dignidad y los
derechos de los beneficiarios y evitando conflictos de interés o situaciones que puedan
poner en entredicho su integridad profesional.

En esta misma linea y para conseguir que los procesos sean respetuosos con las
consideraciones éticas, autores como Castellano-Diaz y colaboradores (2022), hacen
alusion a la necesaria promocion de las competencias digitales entre los trabajadores
y mds teniendo en cuenta el contexto actual, donde los procesos hibridos han venido
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para quedarse. Asimismo, también se hace hincapié en la promocion de investigaciones
orientada al Trabajo Social Digital para que se puedan incorporar procedimientos
adecuados procedentes del trabajo académico, ya que no debemos olvidar que nos
encontramos con nuevas herramientas que hacen necesario que reflexionemos no solo
sobre su influencia en el desarrollo de la practica, sino también sobre los riesgos que
puede presentar en los valores, actitudes y percepciones morales (Rodriguez-Martinez
etal., 2023).

Por ultimo, m4s all4 de estas consideraciones éticas, recientemente, en noviembre
de 2022, la llegada de la Inteligencia Artificial Generativa (en adelante, IAG) y sus apli-
caciones ha supuesto un antes y un después para nuestra sociedad. En estos momentos,
aun es pronto para determinar los alcances que esta tecnologia puede tener en los
servicios sociales, pero conviene tener presente que el uso de la Inteligencia Artificial
supondra un reto con denominador comun para la humanidad y para aquellos que
la utilicen: la ética y ciber ética de la IAG (Flores-Vivar y Garcia-Pefalvo, 2023). Es
de suponer que los profesionales de los servicios sociales comenzaran a utilizar estas
herramientas en breve, si no lo estan haciendo en estos momentos, y tendran que hacer
uso de las potencialidades de esta herramienta para conseguir un desarrollo sostenible
de servicio que prestan. Asi se lograra una mejor eficiencia de los recursos, pero a su
vez, esto debera hacerse poniendo a la persona, a los beneficiarios y su dignidad en el
centro de todo el proceso de intervencion presente y futuro.

2.3. Futuro de la utilizacion de herramientas digitales en los servicios sociales

A medida que progresa la tecnologia y las necesidades cambian, las herramientas
digitales continuaran evolucionando. Asi, por citar algunos de los avances actualmente
en desarrollo, la Inteligencia Artificial podria emplearse para analizar datos y anticipar
necesidades sociales, mientras que la teleasistencia y la realidad virtual podrian abrir
nuevas formas de brindar apoyo y formacion a los beneficiarios (Ramos, 2021; Reamer,
2023).

En el contexto actual, siguiendo a Fernandez de Castro y colaboradores (2022),
la formacion continua resulta esencial para que los profesionales de los servicios so-
ciales aprovechen plenamente las herramientas digitales en constante mutacion. Los
programas de capacitacion deben abordar tanto las competencias técnicas como las
consideraciones éticas y legales vinculadas al uso de estas herramientas.

Ademas, la aparicion del e-Social Work ha generado un mayor numero de in-
fraestructuras digitales que permiten llegar a donde antes era dificil o practicamente
imposible acceder, modificando la naturaleza y practica de la intervencién social que
han reconfigurado espacios de especializacion (Garcia-Castilla et al., 2018; Lopez-
Peldez y Marcuello-Servds, 2018), lo que hace mas necesario promocionar el reciclaje
profesional para la adecuada gestion de los recursos existentes.

Finalmente, la irrupcion de la IAG, con la llegada de ChatGPT, abre las puertas ala
utilizacion de nuevas herramientas digitales que llevaran la intervencion social a una
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dimension que todavia es pronto para poder estimar. En un futuro préximo surgiran
nuevos aplicativos, con nuevas funcionalidades que daran un salto revolucionario en
la calidad de los servicios sociales para diferentes areas, profesionales y beneficiarios
dela intervencion. La IAG ha llegado para quedarse, es el presente y serd el futuro que
revolucionara los servicios sociales (Lehtiniemi, 2023).

3. IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES ENTRE LOS
PROFESIONALES DE SERVICIOS SOCIALES Y LOS USUARIOS

La adopcidn de herramientas tecnoldgicas se ha convertido en un imperativo en
diversos campos, incluidos los servicios sociales (Pink et al., 2022; Zastrow y Hesse-
nauer, 2022). Sin embargo, la exitosa implementacion de estas herramientas va mas
alla de la simple adquisicidon de tecnologia. En efecto, el proceso de introduccion de
herramientas digitales implica no solo el aspecto tecnoldgico, sino también el abordaje
de los cambios culturales que permiten la transicién hacia una utilizacién de las TIC
contextualizada en el plano de las labores de gestion y provision de los servicios sociales.

El desarrollo, evolucién y maduracion de la tecnologia en la intervencion social
tiene un papel significativo a la hora de mejorar la calidad de vida y la participacion
social, donde la normalizacion de su presencia en nuestro dia a dia reivindica la impor-
tancia de recalcar las potencialidades de estos sistemas junto al conocimiento adecuado
sobre su funcionamiento y aplicacidon por parte de todos los agentes involucrados
(Gallego-Trijueque y Vinader-Segura, 2022; Montalba-Ocafa y Russo-Botero, 2021).

Los profesionales deben asumir estas herramientas, mientras que, al mismo tiem-
po, los beneficiarios deben sentirse empoderados para utilizarlas (Ife et al., 2022). La
adopcion exitosa de herramientas digitales exige una transformacion en la mentalidad
arraigada en muchos profesionales de los servicios sociales, permitiéndoles pasar de la
resistencia o el escepticismo hacia la tecnologia a una actitud abierta y receptiva (Healy,
2022). Los profesionales deben considerar la tecnologia como una aliada que puede
mejorar la calidad de los servicios y la eficiencia en lugar de verla como una amenaza
o una complicacion. La tecnologia no debe ser percibida como una intrusién en el
trabajo, sino como un medio para lograr resultados mas efectivos. En consecuencia, se
requiere una comprension integral de los desafios y oportunidades inherentes al entor-
no digital (Zastrow y Hessenauer, 2022). Ademas, para que se logre una implementa-
cion fluida, tanto los profesionales como los usuarios de los servicios sociales pueden
requerir capacitacion para maximizar el potencial de estas herramientas, superando la
potencial brecha digital ain latente mediante la transmision de habilidades esenciales
de alfabetizacion digital que asegura un acceso y uso equitativos.

Se ha referido en diversas investigaciones que la implementacién de herramientas
digitales debe centrarse en el usuario, para lo cual los profesionales deben cambiar
su enfoque de cumplir tareas internas para enfocarse en satisfacer las necesidades,
preferencias y experiencias de los usuarios (Heponiemi, et al., 2022; Ng et al., 2023;
Subramanian et al., 2022). En efecto, la tecnologia debe utilizarse para empoderar alos
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usuarios, brindandoles acceso a informacion, recursos y herramientas que les permitan
tomar decisiones informadas y participar activamente en su propio proceso de cambio
y desarrollo (Heponiemi et al., 2022). Al mismo tiempo, los usuarios deben percibir
las herramientas digitales como facilitadoras de su capacidad para lograr objetivos y
mejorar su bienestar.

3.1. Laimportancia de la formaciéon y mejora de habilidades entre los profesionales

El despliegue exitoso de herramientas digitales depende de la adaptacion de los
profesionales para conseguir elevar su nivel de competencia digital, fomentando asi
extraer el maximo valor afiadido de los procesos que estos recursos aportan, adop-
tando una cultura de la innovacién (Slavin y Schoech, 2017). En este contexto, los
profesionales tienen que estar dispuestos a explorar y adoptar soluciones digitales que
optimicen sus tareas y mejoren los resultados para los usuarios, lo que implica alejarse
de las practicas tradicionales y estar dispuestos a cuestionar y redefinir los métodos de
trabajo establecidos. Una mentalidad innovadora fomenta la creatividad y la busqueda
constante de formas mejores y mas eficientes de brindar apoyo a los usuarios.

Para lograr la adopcién de esta mentalidad, se deben disefiar programas de capa-
citacién integrales dirigidos a dotar a los profesionales de la destreza necesaria para
navegar, utilizar y solucionar problemas relacionados con las herramientas digitales de
manera efectiva. Ademas, se debe poner el foco en las necesidades del siglo XXI, que
demandan una actitud mas flexible ante los cambios acaecidos en la sociedad y una
atencion alejada de instituciones excesivamente burocratizadas y rigidas. Ello permitira
el fomento de redes interdisciplinares de colaboraciones académicas y profesionales
que faciliten nuevos enfoques y modelos de atencion (Alonso y Echeverria, 2016;
Fernandez-Riquelme, 2018; Garcia-Castilla et al., 2019).

Asimismo, de acuerdo con Lépez y colaboradores (2018), debe promoverse la
cultura de la adaptacién al cambio, ya que la tecnologia evoluciona constantemente
y las herramientas digitales pueden transformarse en funcién de las necesidades
cambiantes de los usuarios y los avances tecnoldgicos. La disposicion a aprender y
adaptarse garantiza que los profesionales estén equipados para enfrentar los desafios
y aprovechar al maximo las herramientas digitales.

3.2. Mejoras en la gestion de casos gracias al uso de herramientas digitales

Actualmente, las plataformas digitales permiten que los profesionales mantengan
registros precisos, monitoricen el progreso y brinden intervenciones personalizadas en
la gestion de los casos que atienden, lo que repercute en una mayor calidad de servicio
y mejores resultados para los usuarios (Maidment et al., 2022). En este sentido, la lle-
gada de la IAG supondrd una herramienta digital de primer orden para atender cada
situacion de manera individualizada y anticiparse al problema gracias a su tecnologia
basada en el Big Data y a su capacidad de analisis predictivo (Lehtiniemi, 2023). Si bien



268 Maria Ayuso-Goig / Margarita Vasco-Génzalez / Angel De-Juanas Oliva / Diego Galén-Casado

para aumentar la eficiencia en la gestion de los casos abordados, los profesionales deben
estar dispuestos a compartir informacidn, ideas y retroalimentacion sobre el uso de
estas herramientas, la comunicacion efectiva ayuda a identificar problemas y desafios,
asi como a generar soluciones colaborativas. Conjuntamente, la transparencia en el uso
de los recursos digitales garantiza que todos los involucrados comprendan los objetivos,
beneficios y posibles implicaciones de las herramientas digitales, promoviendo una
adopcion mas fluida y una colaboracion solida.

En este sentido, se ha expuesto que las herramientas digitales fomentan la cola-
boracién entre profesionales, facilitando el intercambio de ideas, mejores practicas y
cooperacion interdisciplinaria (Berg-Weger y Tyuse, 2023). Por ejemplo, herramientas
como los foros en linea y las plataformas dirigidas a compartir recursos facilitan la
creacion de un acervo de conocimientos colectivos que activan sinergias y amplifican
la eficiencia. Desde la perspectiva del usuario, las herramientas digitales otorgan a los
usuarios acceso a informacion, recursos y materiales de autoayuda, lo que les capacita
para tomar decisiones informadas y emprender pasos proactivos hacia su mejora con-
tinua. Por ello, la divulgacion sobre estas herramientas se convierte en una estrategia
imprescindible.

Las intervenciones adaptadas se vuelven factibles mediante herramientas digitales,
ya que permiten a los profesionales desarrollar planes personalizados basados en ne-
cesidades individuales, preferencias y avances. Esto asegura que los servicios resuenen
efectivamente con los usuarios, lo que, de acuerdo con De Juanas y colaboradores
(2023), ofrece la oportunidad de mejorar la participacion de los destinatarios en el
proceso, identificando mejor las necesidades de estos y como se cubren. Ademas, otro
beneficio de las plataformas digitales reside en que estas eliminan las barreras geogra-
ficas, permitiendo que los usuarios accedan a los servicios de forma remota, lo que
resulta particularmente beneficioso para aquellos con limitaciones de movilidad o los
residentes en dreas rurales, ampliando el alcance de los servicios sociales y favoreciendo
la equidad en las oportunidades de acceso (Pink et al., 2022).

Otro aspecto fundamental que debemos resaltar es la posibilidad de difusiéon que
ofrecen los nuevos contextos tecnologicos para conseguir que las intervenciones sean
mas adecuadas y adaptadas a las necesidades individuales y colectivas. El trabajo a
través de enfoques tradicionales dificulta el intercambio de experiencias y la posibilidad
de poner en conocimiento la manera en la que se han implementado determinadas in-
tervenciones. Por todo ello, la sistematizacidn favorece la construccion de conocimiento
y ofrece a los profesionales una reconstruccion ordenada de la realidad social para guiar
actuaciones personalizadas en funcién de la problematica concreta (Esteban-Carbonell
y Del Olmo-Vicén, 2021).

Para finalizar este apartado, debemos resaltar que la implementacion de herramien-
tas digitales en servicios sociales no es simplemente un proceso tecnoldgico, sino un
cambio cultural integral que requiere que los profesionales adopten una mentalidad
abierta hacia la tecnologia, se enfoquen en la innovacion y el aprendizaje continuo y
prioricen las necesidades de los usuarios. En este contexto, la comunicacion transpa-
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rente y la colaboracion se convierten en activos esenciales para superar los desafios
y aprovechar al maximo las oportunidades que ofrecen las herramientas digitales.
Al abrazar estos cambios culturales, los servicios sociales pueden transformarse en
entornos mas eficientes, efectivos y centrados en el usuario en la era digital.

3.3. La evaluacion participativa tras la implementacion de las herramientas digi-
tales

La evaluacion es un proceso fundamental para analizar la eficacia de las herra-
mientas digitales implementadas. En este sentido, las estrategias participativas son
el recurso mas eficiente para favorecer la promocion de la autonomia y el desarrollo
de las habilidades, capacidades, competencias y actitudes personales y sociales de los
agentes directamente involucrados en el proceso, posibilitando mejoras sustanciales a
la hora de implementar futuras intervenciones.

En el ambito de los servicios sociales, la participacion activa de los usuarios y be-
neficiarios en la evaluacion es un componente esencial para garantizar la calidad de las
intervenciones dado que involucra a los usuarios en los procesos y les da voz en la toma
de decisiones. La evaluacion participativa implica una metodologia definida y planificada
cony por los participantes, lo que permite el desarrollo de nuevos conocimientos sobre
una determinada realidad. Ademas, este tipo de evaluacion se adapta a las necesidades
y capacidades individuales y colectivas y permite cambios en quienes participan y en su
contexto sociocultural, generando un proceso formativo en si mismo (Ucar et al., 2014).
Las herramientas digitales ofrecen diferentes oportunidades para realizar evaluaciones
participativas, facilitar este proceso y garantizar una participacion inclusiva y significativa
de los beneficiarios. Para llevarlas a cabo se pueden utilizar plataformas de encuestas en
linea de acceso abierto (p.e. Google forms) o de pago (p.e. Survey Monkey) que permiten
generar cuestionarios personalizados y distribuirlos entre los usuarios de los servicios
(De-Juanas et al., 2023). Estas encuestas permiten recoger datos cuantitativos y cualita-
tivos que sirven para identificar patrones y areas de mejora.

También, se pueden realizar grupos de discusion virtuales mediante videoconfe-
rencias y plataformas de comunicacion en linea. En estos espacios se pueden realizar
sesiones en tiempo real que permitan expresar opiniones, compartir experiencias y
debatir sobre el tema que se pretenda evaluar. Del mismo modo, se puede contar con
plataformas colaborativas en linea para la co-creacion de soluciones entre profesionales
mediante wikis, pizarras virtuales y otros documentos compartidos. A su vez, las redes
sociales también pueden ser un espacio en el que puede haber participacion continua
e intercambio de ideas, por lo que se pueden recopilar comentarios para realizar eva-
luaciones participativas sobre los procesos. Finalmente, existen aplicaciones méviles y
de escritorio que pueden servir para recopilar informacion de los usuarios de manera
sincrona o asincrona.
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4. CONCLUSIONES

La era digital ha revolucionado los servicios sociales al dotar a los profesionales
con herramientas poderosas para potenciar la eficiencia, la comunicacion y la calidad
de los servicios. El uso de herramientas digitales en la intervencion social ofrece una
serie de beneficios que van desde un acceso mejorado a la informacién y recursos hasta
la creacion de comunidades virtuales y la optimizacion de la prestacion de servicios.
Estos aspectos positivos contribuyen a una intervencion mas eficaz, centrada en las
necesidades de los beneficiarios y adaptable a un entorno digital en constante evolu-
cién. No obstante, estos beneficios deben ser sopesados junto con consideraciones
éticas y desafios, como la brecha digital y la salvaguardia de los datos. A medida que
avanzamos en esta era digital, es crucial que los profesionales de los servicios sociales
sigan aprendiendo, adaptandose y empleando estas herramientas de manera respon-
sable para garantizar un impacto positivo y sostenible en la vida de quienes atienden.

Alolargo de este capitulo se ha abordado cdmo la intervencién social ha evolucio-
nado y evolucionara ofreciendo a los profesionales diferentes oportunidades para co-
nectar con los beneficiarios y brindar apoyo de manera virtual. También, para conectar
con otros profesionales y trabajar en equipos multidisciplinares. Si bien, la utilizacion
de estas herramientas digitales en la intervencion que se lleva a cabo desde los servicios
sociales requiere de una comprension cuidadosa y de un enfoque ético que garantice
eficiencia, seguridad y respeto por la dignidad de las personas. A continuacion, a modo
de cierre, se presentan algunas recomendaciones que pueden ser de utilidad para los
profesionales que intervienen mediante la utilizacién de herramientas digitales.

1) La primera y mas importante es conocer muy bien a los beneficiarios a los
que se va a prestar un servicio. La relacion en linea no puede dejar al margen
a las personas beneficiarias. Esto exige comprender sus necesidades y sus ca-
pacidades. A menudo, los usuarios pueden presentar dificultades para utilizar
herramientas digitales, bien por tener problemas para acceder a los medios
tecnoldgicos, por desconocer el funcionamiento de la propia tecnologia o bien
por tratarse de tecnologia no adecuada para las condiciones del usuario (p.e.
tratar de realizar una evaluacién participativa con una herramienta digital que
sea de acceso restringido por ser de pago).

2) Establecer limites claros. Uno de los problemas de las herramientas digitales
es la ubicuidad. La posibilidad que ofrecen de poder estar conectado con di-
ferentes usuarios en momentos sincronos y asincronos. Por ello, definir horas
y dias en los que estar disponible para realizar la intervencion es fundamental
para dar un buen servicio y asegurar una adecuada calidad de vida profesional.

3) Dar prioridad a la utilizacién de plataformas que ofrezcan medidas que ga-
ranticen la seguridad y privacidad de los usuarios. Es fundamental proteger la
informacién confidencial de los beneficiarios y cumplir con las regulaciones
de privacidad.
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4) Aligual que en la intervencion presencial, la intervencion mediante herramien-
tas digitales no debe diferir en la necesidad de mantener la confidencialidad y
respetar el consentimiento informado.

5) A pesar de la distancia o posible lejania que puedan ofrecer estas herramien-
tas digitales en la intervencion en linea con los usuarios, es muy importante
mostrar empatia con ellos y comprension.

6. Facilitar la alfabetizacion digital. Como se ha comentado, es posible que al-
gunos usuarios tengan problemas con la utilizacién de algunas herramientas
tecnoldgicas. Por ello, los profesionales de los servicios sociales deben brindar
apoyo y orientacion para que los usuarios se sientan comodos en la utilizacion
de estas herramientas.

7. Establecer diferentes canales de comunicacién. Entre las bondades de estas
tecnologias se encuentra un gran abanico de posibilidades para poder comu-
nicarnos con otros. Por ello, es importante ofrecer multiples opciones para la
comunicacion, como videollamadas, mensajes de texto, emails, etc. De este
modo, la interaccion sera mas flexible y dispondra al usuario a utilizar el modo
de comunicacién en el que mejor se desenvuelva.

8. Hacer un seguimiento de los usuarios y su bienestar desde la distancia. Es
importante estar atentos a cualquier sintoma de angustia o estrés entre los
usuarios durante la intervencion.

9. Formarse continuamente. La irrupcidon de nuevas herramientas tecnolédgicas
es una constante en el tiempo en el que nos encontramos. Como se ha co-
mentado en el capitulo, la llegada de la IAG cambiara la intervencién en los
servicios sociales y permitira predecir situaciones de vulnerabilidad y riesgo
entre los usuarios. Esta evolucidn constante de la tecnologia requiere que los
profesionales se mantengan actualizados constantemente y conozcan nuevas
herramientas y su funcionamiento.

10. Por dltimo, es recomendable revisar la efectividad de la intervencion y, para
ello, se puede realizar una evaluacion participativa en los términos que se han
expresado en el capitulo.
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