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Resumen

La tecnologia se ha implantado en el quehacer diario de la poblacidn, repercutien-
do a gran escala en el desarrollo del ejercicio laboral de numerosas profesiones. Este
hecho empuja a conocer el impacto actual y las proyecciones de futuro que tiene la
tecnologia en la profesién del Trabajo Social. Para ello, se estudia el alcance que la
tecnologia ha tenido hasta la actualidad en diferentes ambitos de actuacién del Tra-
bajo Social, conociendo por un lado los recursos y programas mas utilizados y, a la
vez, los beneficios y desventajas que tiene la incorporacién de la digitalizacion en las
técnicas y métodos de intervencidon del Trabajo social tanto para profesionales como
para usuarios/a. A modo de andlisis, se recoge la opinidn de profesionales en am-
bitos de intervencion relacionados con salud, menores, Servicios Sociales, mayores,
dependencia, inmigracidn y personas sin hogar, con el objetivo de conocer la opinién
sobre las percepciones en cuanto al uso de la tecnologia, asi como los dilemas éticos
alos que pueden llegar a enfrentarse. Previamente, y a modo de contexto tedrico, se
muestran referencias vinculadas al Trabajo Social, abordando conceptos relaciona-
dos con la tecnologia y su incorporacion al Trabajo Social. Para el trabajo se han rea-
lizado y analizado entrevistas en profundidad obteniendo como principal resultado
que aun existe poca formacidn por parte de los/as profesionales en cuanto al uso de
la tecnologia, optando por complementar la atencién humanizada con recursos tec-
noldgicos, asi como recalcan la mejora de la accesibilidad tecnoldgica en la profesidon
del Trabajo Social.
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Abstract

Technology has been implemented in our daily work, having a far-reaching impact
on the professional practice of numerous professions. This fact leads us to unders-
tand the current impact and future projections of technology in the social work pro-
fession. To this end, we study the current scope of technology in different areas of
social work practice, examining the most widely used resources and programs and,
at the same time, the benefits and disadvantages of incorporating digitalization into
social work intervention techniques and methods for both professionals and users.
As an analysis, we gather the opinions of professionals in intervention areas related
to health, minors, social services, the elderly, dependency, immigration, and the ho-
meless. The aim is to understand their perceptions regarding the use of technology,
as well as the ethical dilemmas they may face. Previously, and as a theoretical con-
text, we present references linked to social work, addressing concepts related to
technology and its incorporation into social work. For this study, in-depth interviews
were conducted and analyzed, revealing the main finding that professionals still lack
training in the use of technology. They opted to complement humanized care with
technological resources, and they emphasized the need to improve technological ac-
cessibility in the social work profession.
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INTRODUCCION

Durante las ultimas décadas, la tecnologia ha transformado mudltiples disciplinas inclu-
yendo dreas consideradas tradicionalmente mds humanizadas como el Trabajo Social. Asi
mismo, el creciente desarrollo de la tecnologia ha supuesto oportunidades, concretamen-
te en la agilizacion de tramites o gestidn de recursos y retos actuales como la emergencia
de la Inteligencia Artificial (IA) en este dmbito, con un enfoque en su capacidad para mejo-
rar la eficiencia en los diferentes ambitos del Trabajo Social y los dilemas éticos asociados
a su uso (Minguijon, 2022).

Haciendo unrepaso por el recorrido histdrico del Trabajo Social y con el interés de vincu-
lar la profesién en cuanto al impacto que tiene la tecnologia en su desarrollo, es necesario
recordar la definicién global del Trabajo Social de la Federacién Internacional de Trabajado-
res Sociales y la Asociacidn Internacional de Escuelas de Trabajo Social:

“El Trabajo Social es una profesién basada en la practica y una disciplina académica que promueve
el cambio y el desarrollo social, la cohesién social, y el fortalecimiento y la liberacién de las personas.
Los principios de la justicia social, los derechos humanos, la responsabilidad colectiva y el respeto a
la diversidad son fundamentales para el Trabajo Social. Respaldada por las teorias del Trabajo Social,
las ciencias sociales, las humanidades y los conocimientos indigenas, el trabajo social involucra a las
personas y las estructuras para hacer frente a desafios de la vida y aumentar el bienestar” (Federacién
Internacional de Trabajadores Sociales, 2014).
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Sin embargo, hablar del uso de la tecnologia en Trabajo Social no es algo relativamente
nuevo. Autores como Tiband y Cruz (2020) sefialan el Trabajo Social digital o el e-social work
como un conjunto de acciones profesionales que atienden los principales problemas socia-
les dentro de la sociedad digital en la que nos encontramos identificando problematicas
como la brecha digital y la incorporacion de métodos y técnicas digitales a la investigacion
social. Esta incorporacion desde hace algunos afios, hace necesario tener en cuenta los
posibles beneficios y desventajas que puede tener el uso de la tecnologia en una profesion
que estd tan humanizada pero también destacar los desafios que afectan a su eficiencia y
que ponen en duda la confianza en la tecnologia (Caravaca, 2014).

A continuacidn, se presentan los aspectos que destacan en cuanto al impacto que supo-
ne para los/as profesionales y usuarios/as la introduccién de la tecnologia en el ambito de
lo social, asi como aquellas cuestiones que han mejorado la calidad, eficacia y accesibilidad
de la tecnologia y cdmo se esta desarrollando en los diferentes ambitos de intervencidn
social. Por ultimo, se recoge un andlisis sobre el impacto de la emergencia de la IA en la
actualidad y los dilemas éticos que existen en relacion a la introduccion de la tecnologia en
una profesién humanizada como es el Trabajo Social.

LA TECNOLOGIA EN TRABAJO SOCIAL: ANTECEDENTES, CONTEXTO Y ACTUALIDAD

Mary Richmond fue consagrada como la madre del Trabajo Social; cred la Escuela de la
Filantropia (1988) para cualificar a las visitadoras y que abordaran los problemas sociales
de forma mas profesional. En 1918 pasa a llamarse “Escuela del Trabajo Social”, la sociedad
sigue avanzando y se comienza a institucionalizar con el objetivo de crear politicas socia-
les que agrupan materias recogidas en derechos fundamentales, como son la educacién,
la sanidad, la vivienda o el trabajo. La forma de dar respuesta a las necesidades sociales
pasa de la caridad, a la beneficencia, posteriormente a la asistencia de una manera mas
sistematica y finalmente se crean los seguros sociales, siendo el primero de ellos destina-
do a trabajadores de la industria (Retiro Obrero Obligatorio, 1919). Junto a ello se crea el
Instituto Nacional de Previsidn, antecesor de la Seguridad Social y actualmente el Estado
de Bienestar, sustentado por cuatro pilares: Educacidn, sanidad, Pensiones y el mas impor-
tante, Servicios Sociales.

La tecnologia, por el hecho de englobar un conjunto variado de conocimientos y hallaz-
gos, posee una larga trayectoria histdrica (Derry & Williams, 2004). Dentro del libro Los 5
desafios del Trabajo Social Digital, en el | Congreso Internacional de Trabajo Social Digital
desarrollado en la UNED de Espafa se define el Trabajo Social Digital como:

“Aquella especialidad del Trabajo Social que toma por objeto el andlisis, evaluacién e intervencidn del
ambito online. Estableciendo estrategias de acceso, evaluacidn de sus necesidades y donde se disefian
dindmicas de intervencidn y de empoderamiento de los usuarios en el dmbito digital. Podemos definir-
lo como el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién aplicada en el dmbito del Trabajo
Social y de los Servicios Socoales” (Lépez, 2022)

Otros autores como Caravaca (2014) destacan el trabajo en red como un proceso de pro-
mocidén de la autonomia, capacitacidn y obtencién de recursos orientado a la facilitacién
del acceso virtual de los individuos o grupos que plantean demandas o carencias social-
mente reconocidas en el manejo de las Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacidén
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(TIC) (p-15). Con la introduccién de medios tecnoldgicos, se complementa la figura profe-
sional tradicional del Trabajo Social con los “mediadores digitales” tanto para acompafiary
facilitar el acceso a procesos administrativos con los/as usuarios/as que tengan dificultades
como para participar en el disefio y redisefio de los procesos automatizados, pretendiendo
que para ello se ubique en el centro a la persona y no a la tecnologia, ademas de estudiar
los casos exclusidn, desigualdad, conflicto que se presentan dentro del dmbito digital.

La tecnologia en Trabajo Social es algo visiblemente reciente, asi se demuestra desde el
Ministerio para la Transformacidn Digital y Funcién Publica con la “Agenda Espafia Digital”
(2026) con la que se pretende lograr un crecimiento econémico mas intenso y sostenido,
rico en empleo de calidad, con mayor productividad y que contribuya a la cohesidn social y
territorial, aportando prosperidad y bienestar a todos los ciudadanos en todo el territorio.
Se recalca un eje concreto que enfoca a las personas, cuya estrategia se centra principal-
mente en reducir la brecha digital, formar digitalmente a los profesionales y contribuir a
facilitar el acceso a las herramientas digitales. Dentro de la “Agenda Espafiola Digital” se
encuentra el “Plan de Digitalizacidn de las Administraciones Publicas” que tiene como ob-
jetivo principal mejorar la eficiencia y eficacia de las administraciones publicas, se busca
impulsar la digitalizacion en politicas sociales mediante la actualizacion de nuevas tecnolo-
gias. Concretamente, en 2025 se espera que el 50% de los servicios publicos estén disponi-
bles a través de app movil.

La Gerencia de Informatica de la Seguridad Social (GISS) ha publicado un libro recien-
temente en el que se discuten, en el primer capitulo principalmente, los retos y oportuni-
dades a los que se enfrentan los sistemas de proteccidn social en la nueva sociedad digital
(Dans, 2021). El libro llamado “Digitalizacidn y Proteccidn Social: desafios para 2030” relata
cuestiones tales como la automatizacion de procesos administrativos para agilizar tramites
y reducir la carga burocratica, teletrabajo y atencion remota que faciliten la intervencion
con usuarios a gran distancia, asi como el andlisis de datos para la toma de decisiones, con
el objetivo de recopilar grandes volimenes de datos e identificar patrones y necesidades
emergentes, mejorando la planificacidn y eficacia de la intervencion realizada.

Otras aplicaciones que se encuentran estan ubicadas en el tercer sector, como por ejem-
plo la que impulsa el “Ministerio de Inclusién Social, Juventud, Familias e Igualdad” dentro
de la linea N3 “Subvenciones dirigidas a entidades locales andaluzas para proyectos de
inversion destinados a la transformacidn tecnoldgica de los Servicios Sociales con cargo
a los Fondos Europeos procedentes del Mecanismo para la Recuperacién y Resiliencia”
(2022). La finalidad de esta linea es subvencionar los programas desarrollados por las en-
tidades locales que tengan como finalidad la adquisicién de equipamiento tecnoldgico y
de comunicaciones dirigidos a los centros y dispositivos de Servicios Sociales competencia
de las entidades locales, para mejorar la eficacia, eficiencia y calidad de los servicios y la
accesibilidad de la ciudadania, optimizar la gestion administrativa y posibilitar el acceso a
los sistemas CoheSSiona, por el que se implementa la Historia Social Unica electrénica de
Andalucia y ProgreSSa, para la gestion de los Servicios Sociales Comunitarios, asi como
facilitar el trabajo y comunicacién con otros sistemas de informacidn, tanto del Sistema
Publico de Servicios Sociales de Andalucia.
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IMPACTO DE LA TECNOLOGIA PARA PROFESIONALES Y USUARIOS/AS: PERCEPCIONES

Desde que se ha producido una creciente digitalizacion del Trabajo social en cada uno
de sus diferentes ambitos, para profesionales y usuarios/as ha supuesto un impacto tanto
positivo como negativo. Segtin Alonso (2016), la labor de los profesionales ha ido evolucio-
nando y teniendo los siguientes impactos:

e Transformacion de la practica profesional: La introduccién de tecnologias como es
el correo electrénico ha facilitado la comunicacién entre usuarios/as y profesionales,
siendo mas directa e inmediata.

» Desafios éticos y deontolégicos: Se plantean nuevas cuestiones éticas en relacién a
la confidencialidad y la privacidad.

¢ Necesidad de formacion tecnoldgica: Es necesario que los/as profesionales tengan
conocimiento suficiente para utilizar las herramientas tecnoldgicas adquiridas de ma-
nera eficaz.

Por otro lado, existen diferentes aspectos positivos y negativos que han surgido con la
introduccidén de la tecnologia y que afectan tanto a usuarios/as como a profesionales. En
concreto, unos de los retos a los que se enfrentan los/as profesionales es la capacidad de
adaptacion en su intervencidn a la sociedad de la informacién. Raya (2009) resalta que los/
as trabajadores sociales como agentes de cambio deben ser conscientes de que el proceso
de incorporacién de las nuevas tecnologias a la profesién, no es un proceso facil pero tam-
poco excesivamente complejo. Al igual que los profesionales deben incluir herramientas
tecnoldgicas en las diferentes dreas de Trabajo Social, es importante conocer cudles son
los efectos para los/as usuarios/as que aceden a los servicios para satisfacer sus necesida-
des. Sin embargo, también existen impactos a nivel negativo; autores como Alonso (2016)
resaltan la brecha digital a que se enfrentan muchos/as usuarios/as y que no todos tienen
el mismo acceso a los recursos.

LA TECNOLOGIA COMO MEJORA DE LA ACCESIBILIDAD

La tecnologia aporta increibles ventajas al Trabajo Social: mejora la colaboracién y per-
mite que trabajadores/as sociales y usuarios/as tengan acceso inmediato a la informacidn
y los programas, entre otros (VCU, 2023). En el ambito de las TIC, la accesibilidad se define
como el arte de garantizar que cualquier recurso, a través de cualquier medio, esté dis-
ponible para todas las personas, tengan o no algun tipo de discapacidad (Berners-Lee y
Fischetti, 1999). En este sentido, la Convencidn de las Naciones Unidas sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad establece la Accesibilidad como un Derecho Fundamen-
tal y sefiala la importancia de que los Estados identifiquen y eliminen los obstaculos y las
barreras y aseguren que las personas con discapacidad puedan tener acceso a su entorno,
al transporte, las instalaciones y los servicios publicos, y a las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones.

La tecnologia ha traido numerosas ventajas acerca de la accesibilidad a los distintos ser-
vicios de la profesion del Trabajo Social, sobre todo para las personas con discapacidad,
ofreciendo herramientas que faciliten su participacion en la sociedad:
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e Comunicacién: La tecnologia facilita la comunicacién entre trabajadores/as sociales,
usuarios/as y otros profesionales. Aplicaciones como traductores o software de voz
y de texto facilitan la accesibilidad. Personas con movilidad reducida pueden usar
comandos de voz para evitar realizar tareas manuales. Asi se pretende fomentar la
autonomia (Centro de Desarrollo de Competencias Digitales, 2024).

e Gestion de casos: La tecnologia permite una gestion mas organizada de la informa-
cién de los casos, lo que facilita el acceso a los datos y la colaboracidn entre profesio-
nales (Walden University, 2022). Existen aplicaciones que son utilizadas en servicios
sociales y gestionadas por la Junta de Andalucia o Diputacion de Jaén. Su funcién es
la de registrar informacion de los casos y mantenerla organizada, asi como también
ofrece la posibilidad de comunicarte con otros profesionales y conocer el estado del
expediente de los/as usuarios/as.

e Participacion: La tecnologia permite a personas con discapacidad y a otros colecti-
vos, que por diversos motivos no pueden desplazarse a un lugar en concreto, partici-
par en actividades sociales, educativas y laborales (Ceabad, 2024).

e Mayor autonomia e independencia: La tecnologia facilita la realizacidn de activida-
des cotidianas con grupos como las personas con discapacidad y promueve la inde-
pendencia de los mismos (Gil, 2024).

Es importante destacar las iniciativas y proyectos que se estan desarrollando para ga-
rantizar la accesibilidad, como la “Fundacién iSocial” (Innovacidén en la Accién Social) que
promueve lainnovacion en el sector de Servicios Sociales. También explora el uso de tecno-
logias como la realidad virtual para mejorar la accesibilidad de personas con discapacidad,
creando entornos adaptados que faciliten la inclusidn. Colaboran con numerosas entida-
des, a la vez que investigan, fomentan el intercambio de la buena practica y organizan
viajes (Innotrips) con el objetivo de aprender de otras culturas e incorporar la innovacién
en otros sistemas (Fundacidn iSocial, 2023). Otra organizacién a destacar es la “Fundacién
Cibervoluntarios” cuyo objetivo es reducir la brecha digital ofreciendo formacién a grupos
vulnerables sobre competencias tecnoldgicas, crean programas individualizados depen-
diendo de las necesidades de cada persona y promueven la integracion social y laboral
(Cibervoluntarios, 2025).

INTRODUCCION DE TECNOLOGIAS EMERGENTES EN TRABAJO SOCIAL

Alo largo del manuscrito se han ido mencionando estrategias, planes, recursos y herra-
mientas que incorporan la tecnologia en el ambito del Trabajo Social. Sin embargo, existen
otro tipo de recursos que incluyen la IA en su funcionamiento. Esta incorporacidon ha sido
cuestionada, provocando que surjan dilemas éticos, entre la atencion humanitaria y el uso
de la tecnologia en una profesién como es el Trabajo Social. Algunos aspectos son:
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APARICION DE LA IA EN UN MUNDO GLOBALIZADO

El Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia publicado en el afio 2023 mani-
fiesta que la IA es un campo de la informatica que se enfoca en crear sistemas que puedan
realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el
razonamiento y la percepcion. Asi mismo, surge en la década de 1940 cuando los matema-
ticos Norbert Wiener y John von Neumann, estaban trabajando en la teoria de los sistemas
y la computacidn que sentaron las bases parala Ay que posteriormente McCarthy definiria
como la ciencia y la ingenieria de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas
de computadora inteligente. Aunque la idea lleva existiendo mas de 50 afos, los avances
informdticos junto con la amplitud de datos existentes no han permitido hasta la actuali-
dad que sea una de las tecnologias que mas atencion despierta. Su funcionamiento se basa
en algoritmos y modelos matematicos para procesar grandes cantidades de datos y tomar
decisiones basadas en patrones y reglas establecidas a través del aprendizaje automatico.

Russell y Norvig (2009) apuntaban ya desde el afio 1995 cuatro tipos de inteligencia
artificial:

e Sistemas que piensan como humanos: se enfocan en la emulacién de la inteligencia
humana, tanto en comportamiento como en forma de pensar. Buscan imitar la forma
en que los humanos piensan y resuelven problemas.

e Sistemas que actiian como humanos: se enfocan en la emulacidn de la inteligencia
humana, pero solo en el comportamiento. Buscan imitar la forma en que los humanos
se comportan y actdan en el mundo.

e Sistemas que piensan racionalmente: se enfocan en la resolucién de problemas de
manera ldgica y racional. Buscan maximizar la eficiencia y la precision de sus decisio-
nes, sin considerar necesariamente el comportamiento humano.

e Sistemas que acttian racionalmente: se enfocan en la toma de decisiones y la accién
en el mundo, buscando siempre tomar la mejor decisién posible basada en la informa-
cién disponible.

En la actualidad los usos de la IA son variados; a continuacidn, se presentan los mas
populares segun lo publicado por el Plan de Recuperacidén, Transformacién y Resiliencia
2021-2026:

— Domdtica - Motores de Busqueda

- Salud — Traduccion

- Industria — Lucha contra la Desinformacién
- Transporte - Ciberseguridad

- Asistentes Virtuales - Compras Online

- Administraciéon Piblica - Comiday agricultura
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Autores como Nieto (2023) hacen alusidn a los beneficios del uso de la IA; en concreto
aquellos relacionados con el uso en la profesidn del Trabajo Social:

Optimizacién de procesos: La |A permite automatizar tareas administrativas y ruti-
narias, liberando asi tiempo para que los trabajadores/as sociales puedan atender
a los usuarios/as de manera mds personalizada y atenta. La IA pueden manejar la
programacion, el seguimiento de casos y la gestion de documentos, optimizando la
eficiencia y la productividad en la atencidn al usuario/a.

Analisis de datos y toma de decisiones: Con la ayuda de algoritmos, la IA puede anali-
zar grandes volumenes de datos y extraer informacidn relevante. Esto facilita a los/as
trabajadores/as sociales la identificacion de patrones, tendencias y necesidades emer-
gentes en las comunidades que atienden. Ademas, la IA puede proporcionar recomen-
daciones basadas en datos, apoyando la toma de decisiones informadas y eficientes.

Personalizaciéon y accesibilidad: La IA puede adaptarse a las necesidades individuales
de las personas que atendemos. Mediante el uso de chatbots y asistentes virtuales,
las personas pueden acceder a servicios de Trabajo Social a tiempo completo, duran-
te todas las horas del dia y todos los dias de la semana. Esto mejora la accesibilidad
y reduce las barreras de tiempo y ubicacion. Ademas, la IA puede personalizar las
intervenciones y los recursos segun las caracteristicas y preferencias de cada cliente,
brindando un enfoque mas efectivo y centrado en el individuo.

Deteccidon temprana y prevencion: La IA puede analizar datos en tiempo real para
identificar signos de riesgo o problemas potenciales. Esto permite intervenir de ma-
nera temprana, brindando apoyo preventivo y evitando que los problemas se inten-
sifiquen. Ademds, la IA puede ayudar en la identificacidn de factores de riesgo y en la
formulacién de estrategias de intervencidon mas efectivas.

Mejora de la calidad de los servicios: La IA puede mejorar la calidad de los servicios
de Trabajo Social a través de la deteccidn de errores y la retroalimentacién automati-
zada. Los sistemas de IA pueden monitorear la documentacién y los informes, identi-
ficando posibles inconsistencias o problemas en tiempo real.

DILEMAS ETICOS A LOS QUE SE ENFRENTA LA PROFESION

A pesar de los beneficios y usos que presenta la IA, hay que ser conscientes de los retos
y dilemas que conlleva. Aiudo (2024) presenta los siguientes:

Puede existir sesgo entre usuarios/as: Se perpetua la desigualdad. No todas las per-
sonas cuentan con acceso a las herramientas tecnoldgicas.

Preocupacion sobre la confidencialidad y la privacidad: Al exponer todos los datos
personales de un/a usuario/a en una plataforma o en programa se cae en el prejuicio
de qué esa informacién puede ser intercedida y descubierta de cara a la sociedad.
Legalmente, la IA debe ser evaluada constantemente porque los datos personales
de los usuarios estan protegidos por la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccidn de Datos Personales y garantia de los derechos digitales. La violacién de
estos derechos puede suponer un problema tanto legal como social, ya que se traba-
ja con grupos especialmente vulnerables.
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OBJETIVOS

El objetivo principal de esta investigacion es conocer la percepcién que tienen los/as
profesionales del Trabajo Social sobre la Tecnologia. Especificamente se analiza tanto el
papel como las funciones e impacto que esta tiene en la profesién del Trabajo social. Como
queda de manifiesto tanto en la introduccion como en el contexto tedrico, la tecnologia ha
transformado mudltiples disciplinas, incluyendo entre ellas areas tradicionalmente humani-
zadas como es el Trabajo Social, por lo que la tecnologia se presenta como un atractivo ya
instaurado, pero con importantes retos que afrontar.

Se ha tratado de conocer qué tecnologias son las que se utilizan por parte de los/as pro-
fesionales y usuarios/as en el ambito del Trabajo Social; asi como reflejar la relevancia de
la accesibilidad; conocer los conflictos éticos a los que se enfrentan los/as profesionales y
finalmente mencionar el uso de la IA que ya comienza a darse en la profesidn. El analisis de
los datos y la informacién incorporada quiere apoyar a la descripcion de un fendmeno ac-
tual y en crecimiento, por lo que la finalidad de este trabajo es visibilizar laimportancia que
tiene la tecnologia y poner en valor la opinién de los/as profesionales para proporcionar
mejoras en su utilizacion que contribuyan a un progreso tanto en el ejercicio profesional
como en la calidad de la atencidon a los/as usuarios/as.

METODOLOGIA, PROCEDIMIENTO Y MUESTRA

El articulo sigue un enfoque cualitativo, que combina técnicas de analisis de documen-
tos y teorias con la entrevista en profundidad. El andlisis documental se ha utilizado como
una técnica de investigacion que implica la revision y evaluacion sistematica de documen-
tos escritos como informes, transcripciones, registros y publicaciones, con el objetivo de
obtener informacién y comprender mejor la historia de la tecnologia, su uso especifico en
los diferentes ambitos del Trabajo social (personas mayores, sanidad, servicios sociales...)
y qué impacto supone socialmente y a los/as profesionales que trabajan con ella.

A su vez, la entrevista permite obtener detalles y captar sentimientos que no se ven re-
flejados en una encuesta (Medina, 2023), lo que ha permitido conocer con mas subjetividad
informacidn sobre las percepciones y significados producidos por las experiencias de los/
as participantes. La entrevista se utiliza ampliamente en diferentes campos, como la psi-
cologia, la sociologia, la antropologia y el Trabajo Social para investigar actitudes, compor-
tamientos, motivaciones y experiencias personales (Kerlinger, 1975; Kerlinger y Lee, 2001).
Se trata de una técnica de recoleccién de informacidn planificada que ha permitido la inte-
raccion entre un/a entrevistado/a y un/a entrevistador/a con el objetivo de obtener infor-
macién y opiniones detalladas sobre el uso de la tecnologia en el desarrollo profesional.

Se trata de un método de investigacion que se centra en la recopilacion de datos preci-
sos para comprender el papel que tiene la tecnologia en la profesién del Trabajo Social, asi
como comportamientos y fendmenos relacionados con la percepcidon actual de los/as pro-
fesionales del ambito del Trabajo Social con respecto al uso de la tecnologia. Este enfoque
permite comprender en profundidad la percepcidn, utilizacidn, necesidades y/o el impacto
del uso de la tecnologia en el ambito del Trabajo social (Compilatio, 2024).

En cuanto a los instrumentos utilizados se realiza un estado del arte a través de la revi-
sidn de la literatura cientifica mas relevante sobre la tecnologia y su uso en Servicios So-
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ciales, utilizando bases de datos y/o buscadores como Scopus y Google Scholar. Siguiendo
el enfoque cualitativo se han utilizado las entrevistas en profundidad, lo que ha permitido
conocer con mas subjetividad informacién sobre el uso de la tecnologia en el desarrollo del
ejercicio profesional.

Para conseguir un enfoque mas subjetivo y flexible, se han realizado entrevistas a profe-
sionales concretos del dmbito de lo social sobre el uso de las tecnologias en su vida cotidia-
nay sobre la opinidn que tiene en relacidn a la inteligencia artificial, al uso de las tecnolo-
gias en los servicios sociales y a su aplicacidon en determinados ambitos. En concreto se han
realizado entrevistas a profesionales que desarrollan su ejercicio profesional en diferentes
ambitos: mayores, dependencia, Servicios Sociales, salud, menores, personas sin hogar e
inmigracion, todos en la provincia de Jaén. El andlisis de resultados se realiza a través del
programa “Atlas Ti”’ con el objetivo de analizar las entrevistas y poder obtener diferentes
categorias en base a los resultados obtenidos.

Tabla 2. Codificacién de profesionales entrevistados/as

Codificacion Instituciones
E1 Residencia de mayores
E2 Residencia de mayores
E3 Asociacién de Alzheimer
E4 Hogar Santa Clara (Personas sin hogar)
E5 Jaén Acoge (Inmigrantes)
E6 Servicios Sociales
E7 Centro de Menores
ES Ambito sanitario

Fuente: Elaboracién Propia, 2025

PRINCIPALES RESULTADOS

Los resultados se presentan en funcién del andlisis de cuatro categorias principales: Ac-
cesibilidad; Plataformas y Programas; Conflictos Eticos y Emergencia de la Inteligencia Artifi-
cial (1A).

ACCESIBILIDAD

Los/as profesionales entrevistados han enfatizado en la importancia de la accesibilidad
en relacion a la tecnologia. Algunos de ellos piensan que no todos tienen el mismo acceso
a los servicios ni cuentan con las herramientas necesarias para ello.

“Depende del colectivo de edad, personas mas jévenes pienso que si, pero en personas mayores nada,
aunque en tema de servicios sociales yo creo que no ha avanzado mucho vaya, porque se sigue de-
mandando atencién presencial con el trabajador social (... ) la tecnologia no ha avanzado mucho” (E2)

Por otro lado, algunos entrevistados encuentran ventajas en la aplicacion de la tecnolo-
gia en sus intervenciones, ya que les facilita el intercambio de datos y agiliza la comunica-
cion.
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“Tenemos un aplicativo que se llama “gestionandote” y ahi es donde tu por ejemplo vas poniendo
las intervenciones que ha hecho cada drea, juridica, laboral, social y entonces ahi si no te da tiempo a
hablar con la compafiera, pues intentas ver que actuaciones se han realizado con ellos, también tene-
mos el correo electrénico corporativo y ahora estamos trabajando con el "“M3657, (...) Como nosotros
somos una asociacion y claro nuestra financiacién el 99% viene de proyectos que pedimos con ellos
entonces al ser una federacién que se ejecutan los programas con diferentes entidades dentro de la
provincia pues el uso compartido de documentos y tal lo hacemos a través del M365,(...) porque ellos
tienen acceso también a esa plataforma, ellos lo crean, nos dan el acceso a nosotros para que se mas
facil compartir los datos” (E5)

Muchos de ellos coinciden en que existe una brecha digital importante y que sobre todo
las personas mayores presentan dificultades para acceder a cualquier tipo de tramite o
gestion por si mismos.

“Principalmente la edad de las personas, porque cuanto mas mayor es una persona, peor lo tiene para
acceder a las tecnologias. También que las personas en vez de hacerlo ellas mismas buscan a alguien
para que se lo haga, entonces creo que la predisposicidn de la persona también es un factor impor-
tante” (E2).

Sin embargo, otras personas entrevistadas han encontrado barreras en el acceso a las
herramientas tecnoldgicas.

“El principal obstdculo es que mucha gente no tiene acceso a internet o no dispone de un ordenador,
por ejemplo, o un mavil para llevar a cabo ese tipo de tramites, sobre todo lo que hemos dicho la gente
mayor, que cada vez se estd todo digitalizando, informatizando mas y los alejamos del acceso a esos
recursos” (E1)

Se habla desde el punto de vistas de los/as usuarios y empatizando con las personas
mayores, pero también existe una brecha importante en el acceso por parte de los mismos
profesionales. Todos llegan a un acuerdo comun en que no tienen la formacién adecuada
para introducir tecnologia en su vida laboral

“A mi sin ir mas lejos, yo cuando tengo algin problema llamo al de comunicacién de caritas, y muchas
veces se hecha las manos a la cabeza y me dice que soy una cateta, y es verdad, pero porque esto va
avanzando a pasos agigantados” (E4).

Por ello se enfatiza en recibir una formacién continuada para poder ofrecer servicios de
calidad y adquirir las habilidades necesarias para solventar los problemas actuales

“Es cierto que si deberfamos de reciclarnos y que fuera obligatorio y las entidades privadas todavia nos
podemos permitir el lujo de que no, pero las publicas deberia de ser obligatorio (...) porque se pueden
hacer las cosas mas répido y agiles, pero o no hay dinero o no hay intencién por parte del profesional,
pero si deberfa ser como una asignatura” (E4)

Algunas personas entrevistadas comentan que en algunos casos se tiene acceso a los
recursos de manera agil a través de un teléfono mdvil, pero al no disponer de informacidn
sobre cdmo usarlo, dificulta que la tecnologia sirva de ayuda y se convierte en una barrera

“Las nuevas tecnologias es verdad que te facilitan mucho, pero otras veces es un mundo y hay veces
que no tienes acceso, es verdad que ya todo el mundo tiene internet, a mi me dicen algunas personas:
“es que no tengo correo”, y yo les digo: "mira, si tienes WhatsApp tienes correo” pero no saben” (E5).
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PLATAFORMAS Y PROGRAMAS

Todos los/as entrevistados/as comparten el uso de diferentes programas y aplicaciones
que les facilita la gestidn y tramites de recursos. Existe una diferencia en relacién a la orga-
nizacidn que intervenga con los/as usuarios. Las asociaciones pequefias no cuentan conre-
cursos tecnoldgicos, ya sea porque carecen de volumen de usuarios con los que intervenir
o porque la financiacién que reciben proviene de subvenciones que no siempre consiguen.

“Nosotros aqui en la asociacidon no tenemos ningun programa, ni ninguna aplicacién para el registro,
yo simplemente utilizo Word y Excel, sobre todo eso, luego ya cada plataforma y cada entidad tiene
una sede, las sedes electrdnicas de los ayuntamientos, de la junta de Andalucia, de las fundaciones,
solicitamos subvenciones, pero de programas y eso solo Word y Excel, sobre todo” (E3)

Ocurre igual en asociaciones que funcionan de manera asistencial

“Aqui las tecnologias son muy escasas, tenemos un ordenador, funcionamos con un programa propio
de Céritas que se llama “SIFE” en el que llevamos el registro de las atenciones que le damos a las per-
sonas, vamos anotando si se duchan, si comen, porque luego nosotros tenemos que justificar (...) el
dinero que nos dan mediante IRPF o andaluz o estatal y eso es lo que utilizamos. Si ellos necesitan una
cita médica nos metemos directamente en internet y buscamos: “cita médica”, “cita de la seguridad
social” o “cita extranjeria ¢, (...) pedimos su certificado digital y los ayudamos a gestionar sus citas,
pero vamos que tampoco tenemos unas tecnologias muy avanzadas, funcionamos ya te digo con un
ordenador con Wifi para que ellos también puedan tener acceso a datos y ellos puedan también hablar

con su familia y la gente que son de fueray poco mas”

Sin embargo, en otras organizaciones que dependen de la Junta de Andalucia, del go-
bierno o de otro tipo de entidad mayor con mds recursos, los/as entrevistados utilizan pla-
taformas mas variadas.

“En salud, lo que utilizamos y que en trabajo social tenemos acceso es un programa que se llama “Di-
raya”, solamente tenemos eso, ahi es donde viene la historia de salud digital del ciudadano, (...) yo
solamente puedo acceder ahiy segtin por donde acceda tengo permiso para ver unas historias clinicas
u otras” (E8).

Las personas entrevistadas que trabajan en Servicios Sociales acceden a un mayor nu-
mero de plataformas ya que intervienen con diversos grupos vulnerables. El gobierno auto-
ndémico les facilita el intercambio y el seguimiento de los expedientes y tramites realizados.
Esto supone una mejora en la calidad de los servicios ofrecidos.

“Yo uso el ordenador, mdvil, fotocopiadora, impresora. Utilizo Acivit, UDS de Diputacién, Sirmi, Net-
gefys y Cohesiona, que son aplicaciones para bienestar social. Estamos conectadas de forma virtual
con la diputacién. GCA que es de dependencia y el Visor Profesional. También Internet y google” (E6)

Aunque, por otro lado, existen desventajas acerca del uso de esas plataformas y que
ralentizan las intervenciones de los/as profesionales:

“Fatal conexion de wifi, se va el ordenador cada dos por tres (...) hay mucha burocracia, muchos do-
cumentos, aunque sea digital. Hay anexos que no estan actualizados y hay registros obsoletos” (E6)
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CONFLICTOS ETICOS

“Pienso que el Trabajo Social y las tecnologias son un poco incompatibles, porque por ejemplo una
persona que va a contarte sus problemas no le puedes poner una maquina. La maquina no tiene em-
patia, no tiene ningun tipo de sentimientos que podamos expresarle a esa persona. Pero, por otro
lado, también habria que darles una oportunidad a las tecnologias, puede ser que en algin aspecto si
pueda funcionar, pero cuando es atencidn directa con la persona, para contar problemas, para lo que
es Trabajo Social siempre es importante que haya una persona” (E2).

Con la frase de una de las personas entrevistadas, se refleja la complementariedad que
buscan los/as profesionales respecto a la tecnologia y al Trabajo Social. Resaltan los limites
éticos y anteponen la atencidn personalizada a la toma de decisiones a través de una pla-
taforma.

“El reglamento no se ajusta a las realidades y te ponen muchas trabas para cualquier gestion. (...) En
la emergencia social, hay usuarios/as que superan los ingresos y el informe no deja que reciba la pres-
tacion” (E6)

Los programas a los que se acceden en las organizaciones publicas, no se ajustan a las
realidades de los/as usuarios/as, abarca tematicas generalizadas y no permite categorizar
una necesidad con todas sus diferentes variables. Cada individuo tiene circunstancias per-
sonales y sociales, las plataformas en las que se registran los datos no permiten contem-
plarlas todas, por lo que las herramientas de los trabajadores/as sociales, como el diagnds-
tico, pueden ser determinantes para que una persona acceda a la prestacidn solicitada.

“Siempre teniendo en cuenta una serie de limitaciones y teniendo en cuenta que nuestra profesion
es hablar e interactuar con las personas porque trabajamos con personas vulnerables, con sectores
vulnerables, entonces utilizarla, pero en su justa medida” (E1)

En colectivos especialmente vulnerables como son los menores, la profesional entre-
vistada destaca la eficacia de la tecnologia a la hora de buscar patrones y evitar un posible
conflicto. Sin embargo, enfatiza en que la dltima decisidn la debe tener el/la profesional.

“Permitiria detectar riesgos de manera anticipada, ofrecer herramientas de prevencién y facilitar pro-
gramas de concienciacidn interactivos. Sin embargo, creo que deberia complementarse con una inter-
vencién humana eficaz y cercana” (E7)

Como ultimo punto a destacar, existen profesionales entrevistados/as que, aunque pre-
fieren una intervencidn personal, plantean el uso de la tecnologia como alternativa a mu-
chos problemas que se estan desarrollando en la actualidad y que los recursos humanos no
pueden cubrir

“Sustituir no, si pudiéramos elegir, elegiriamos siempre el contacto personal, una conversacién perso-
nal, pero eso vamos encaminados a que no, que no es muy humano, por ejemplo, ahora los mayores
que viven solos esta creciendo una barbaridad, yo creo que va a ser muy dificil porque algunos bueno,
viven solos y estan bien en su casa perfectamente con algun tipo de apoyos, ayuda a domicilio, el tema
de tele asistencia es muy util” (E8).
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Sin embargo, también existen opiniones contrarias en relacion a las personas mayores

“El calor humano al final no lo puede sustituir una maquina por que el Trabajo Social yo pienso que es
muy humanitario como he dicho antes. Puede ser que para algunas personas sea solucion (... ), pero la
humanidad no se puede sustituir, porque yo me imagino de mayor y me siento sola porque es verdad
que las personas mayores tienen menos relacién con el entorno y a mi me ponen aqui un robot y me
quedo como parada, porque al final todos vamos a llegar a mayores y no hace falta imaginar nada, si
no ponte en esa situacion, a mi personalmente no me gusta” (E1)

Los/as profesionales entrevistados/as coinciden en que las tecnologias han agilizado el
tema burocratico y que son utiles para tramitar solicitudes, sin embargo, resaltan la idea de
no perder el lado humanitario y anteponer la atencién personalizada para que los/as usua-
rios no se sientan abandonados/as.

“La gente que nosotros atendemos necesita el contacto humano, cercania, carifio, escucha, compren-
sién (...) el hecho de que se sienten aqui y hablen y se desahoguen, no les arreglamos la vida, pero
los escuchas un rato les das un poco de vidilla, se sienten atendidos y se van y yo creo que eso una
maquina, pues no te lo da. Entonces esa es la labor nuestra, aparte de que cubrimos sus necesidades
basicas como es la alimentacidn, la higiene, el descanso, van un poco mas alld, escuchamos, atende-
mos, tenemos presencia, acompafiamos al médico, que parece una tonteria, pero a nadie nos gusta ir
solos al médico, porque a lo mejor estas pendientes de que te den un resultado que puede ser dificil,
entonces todo eso una maquina no lo hace” (E4)

EMERGENCIADE LA IA

La IA es algo relativamente nuevo que aln no se encuentra del todo incorporado a nues-
tra sociedad. Los/as profesionales entrevistados/as desconocen casi en su totalidad las fun-
cionesy la utilidad que pueda llegar a tener en el ambito de Trabajo Social.

“Yo es que de Inteligencia Artificial te digo que soy una autentica cateta, o sea creo que todo bien ges-
tionado esta bien, bien utilizado te puede ayudar, pero desvirtuado puede crear problemas, porque
incluso puedes simular la voz de una persona para que parezca otra personay que diga algo que no ha
dicho, en un momento dado puede crear problemas, entonces todo bien utilizado en su justa medida
creo que es bueno, luego depende de las manos en que caiga y con qué fin lo quieren utilizar” (E4)

Cuando las personas desconocen una herramienta o una situacion, tienden a temerle
porque no saben cual es su funcidn. Los/as entrevistados coinciden en que hay que tener
mucho cuidado con la IA, pero que seria una gran ayuda una vez que esté desarrollada en
los diferentes programas.

“Con uso limitado porque entonces ya es como que estamos adaptando nuestras intervenciones a lo
que diga una mdaquina, entonces no podemos caer en la tentacién de siempre acudir a la IA” (E1)

La IA puede ayudar, como ya lo hace en diferentes ambitos, pero los profesionales se
resisten a que se pierda el lado humanitario del Trabajo Social para cambiarlo por una in-
teligencia artificial. Habria que seguir trabajando en desarrollarla y conocer qué usos se le
puede aplicar que no excedan los limites impuestos por los/as profesionales

“Yo creo que no, y menos en nuestra profesion, espero que no. Ahora, en una ingenieria o una ad-
ministracién de empresas puede ser que haya mas posibilidad, pero cuando es una profesién como
psicologia, terapia ocupacional o pedagogia, yo creo que en ese tipo de profesiones el sentido de
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interaccidn entre las personas o de atencidn personalizada no se va a perder. Por eso me da miedo
la IA, porque no sabes por dénde te va a salir, a lo mejor dentro de cien afios no existe la figura del
psicologo. Es imposible que una maquina haga eso, somos personas y necesitamos interactuar entre
nosotros, aunque ultimamente haya mucho individualismo y las personas tengan el ego muy alto, se
ha demostrado que siempre hemos sobrevivido ayuddndonos los unos a los otros”

CONCLUSIONES

A pesar de las estrategias y herramientas que ya se encuentran desarrolladas, son mu-
chos/as los/as profesionales que carecen de formacidn especifica en la materia, por lo que
una de las conclusiones que se pueden abordar tras la investigacion realizada es que dichos
profesionales, demandan, de manera urgente, formacién especifica para el conocimiento
y uso eficiente de las herramientas existentes. También existen usuarios/as que no tienen
acceso a la tecnologia emergente, ya sea por la edad o por contar con pocos recursos. En
este caso, queda patente que también emerge la necesidad de formar a este grupo de
poblacién mayor en el manejo de las tecnologias para favorecer su incorporacién a esta
sociedad tecnoldgica, asi como la implementacion de otros canales de acceso a la infor-
macién que no conlleven el uso de la tecnologia, garantizando asi, que cualquier persona,
independientemente de sus circunstancias, pueda acceder al sistema en igualdad de con-
diciones. Muchas instituciones y organizaciones no cuentan con las plataformas o con el
acceso a los datos que deberian de tener para garantizar la accesibilidad, calidad y eficacia
que se pretende obtener.

En relacidn a los conflictos éticos por el uso de la tecnologia en la profesion del Trabajo
Social, se resalta el pensamiento de seguir desarrollando la tecnologia como tal para agili-
zar tramites y burocracia. Hay que tener en cuenta que la IA no deja de ser una herramienta
que es alimentada por la mente humana, por lo tanto, si los/as profesionales cesan en la
actividad de incorporar nuevos datos, se hace imposible seguir empleando esta herramien-
ta para algunos procesos, ya que no va a tener la informacién disponible para poder dar
respuestas. Incorporar la IA para facilitar las intervenciones sociales es algo prioritario y
necesario, ya que agilizarfa mucho los tramites, sin embargo, no hay que perder la parte
humanitaria de la profesién y aprovechar el recurso de la tecnologia para realizar interven-
ciones personalizadas y dedicarles a los usuarios el tiempo que requieren. Hasta el momen-
to, no se ha comprobado que la tecnologia o en este caso concreto la IA, pueda reconocer
los diferentes sentimientos que las personas usuarias pueden demostrar, por lo que sigue
siendo necesaria la conservacion de la mente humana para comprender el proceso, la in-
formacidn y la percepcién como un elemento Unico que interactiia de manera conjunta.

Por dltimo, es importante sefialar que se debe tener en cuenta el criterio de los/as pro-
fesionales y su experiencia. Se debe pensar en la situacion de cada persona y en sus ne-
cesidades, un ordenador va a ofrecer una respuesta automatizada y no va a satisfacer la
necesidad. Se concluye que es necesario seguir entrenando a la IA para que pueda ofrecer,
en el futuro, propuesta de intervenciéon mas individualizadas y adaptadas a las necesidades
y demandas de la persona o personas usuarias. Eso se puede conseguir instaurando pa-
trones de comportamiento o de problematicas asociadas, aunque es cierto, que siempre,
debe pasar el ultimo filtro por parte del profesional, que serd quien tenga el conocimiento
y la experiencia para saber si la propuesta coincide con lo que la persona usuaria necesita
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o hay que hacer modificaciones. Se deben utilizar los recursos tecnoldgicos, pero de forma
limitada y que siempre el/la profesional tome la Gltima decisidn.

Toda esta informacion lleva a plantearse una nueva investigacion que pueda comprobar,
de manera mas exhaustiva, cémo sigue evolucionando la implementacion de la tecnologia
y la inteligencia artificial en el dmbito del Trabajo Social. Por el momento, existe variedad
de opiniones con respecto al tema entre las personas entrevistadas, principalmente, estas
respuestas dependen mucho de la implicacion personal que cada profesional haya puesto
en el tema, de su conocimiento tecnoldgico y de las herramientas a las que tenga alcance
en su dmbito profesional.
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