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1. PRESENTACIO
DELADEGANA

Em complau presentar-vos “Tecnologia i treball social: una analisi des de la
practica professional”, un estudi que hem impulsat des del Col-legi Oficial de
Treball Social de Catalunya, que neix amb la voluntat d’analitzar com la digi-
talitzacio esta transformant la professio, les eines de treball i, sobretot, la
relacio amb les persones i comunitats amb que treballem. Aquesta recerca
representa un pas endavant en el compromis del Col-legi per comprendre i
acompanyar a les treballadores socials en un moment historic de profunda
transformacio tecnologica i social.

Vivim en una epoca en que la tecnologia ha deixat de ser un suport per esde-
venir un element estructural de la practica professional. L'us de plataformes,
la gestid de dades, la comunicacio digital o la intel-ligencia artificial confi-
guren avui nous escenaris que requereixen reflexiod, criteri étic i capacitat
d'adaptacio. Aquest estudi, elaborat a partir de la veu de les propies profes-
sionals, posa de manifest tant les oportunitats com els reptes que la digita-
litzacié comporta per a la professid, i evidencia la necessitat d'un debat col-
lectiu per garantir que la tecnologia continui estant al servei de les persones,
ino alinrevés.

Vull expressar el meu més sincer agraiment a totes les professionals que
han participat en aquesta recerca, compartint la seva experiéencia, reflexi-
ons i inquietuds. També a les entitats, administracions i empreses que hi han
col-laborat, contribuint a una mirada plural i diversa sobre la transformacio
tecnologica del treball social.

Aquest estudi ens recorda que, tot i els canvis tecnologics, el centre de la
professio continua sent el mateix: les persones. La tecnologia pot canviar les
formes, pero no I'esséncia del nostre compromis amb la dignitat, la justicia i
la igualtat social.

Us convido a llegir aquest estudi amb la mateixa mirada amb qué ha estat
concebut: la d'un col-lectiu que observa el futur amb esperit critic, responsa-
bilitat i esperanca.

Laura Morro Fernandez. Degana
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=2. RESUM

El Col-legi Oficial de Treball Social de Catalunya (TSCAT) ha elaborat el pre-
sent estudi amb 'objectiu d'analitzar I'impacte de la digitalitzacié en el treball
social i de comprendre com la transformacio tecnologica esta modificant la
practica professional, els recursos disponibles i la relaciéo amb les persones
usuaries. Aquesta recerca neix de la necessitat de disposar de dades actu-
alitzades i propies sobre una realitat que, tot i ser present a un ampli ventall
de professions, ha estat poc explorada des d'una perspectiva especifica del
treball social.

Lestudi combina una metodologia quantitativa i qualitativa, fonamentada en
la recollida de dades mitjangant enquestes i entrevistes a treballadores so-
cials de diferents territoris i sectors. Aquesta aproximacio ha permes iden-
tificar tendéncies generals i, alhora, captar la diversitat d'experiéncies que
configuren el dia a dia de la professid. A més, s’han realitzat grups de dis-
cussio presencials a les delegacions del TSCAT al llarg del territori catala.
Lestudi s’ha completat amb una analisi documental | conceptual que situa la
digitalitzacio dins del context etic, historic i professional del treball social, per
tal de construir una visioé integrada.

Els principals resultats obtinguts mostren que la digitalitzacid, lluny de ser
nomeés una eina de suport, ha transformat profundament la manera de tre-
ballar i d'entendre la professid. S’ha detectat una clara manca de formacio i
actualitzacid en competéencies digitals, aixi com una desigualtat en I'accés als
recursos tecnologics basics necessaris per desenvolupar la tasca professi-
onal. També s’ha evidenciat que una gran part del temps de les professionals
es destina a tasques de registre i gestio informatica, fet que redueix el temps
dedicat a la intervencio directa.

A més, la recerca posa de manifest que el teletreball i I'Us d'eines digitals in-
novadores no s’han consolidat com a practiques habituals o regulades, mal-
grat el potencial que tenen per millorar la conciliacié i per transformar la
relacié amb les persones usuaries.

A desgrat d'aquestes limitacions, I'estudi també destaca la capacitat d'adap-
tacio i compromis de les treballadores socials, que han aprés a incorporar la
tecnologia com a eina de suport sense perdre de vista el sentit huma i trans-
formador de |la seva tasca.
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El present estudi aporta una base empirica i reflexiva per repensar el rol de
la treballadora social en I'era digital, proposant linies d'accid orientades a
la formacioé continua, la inclusioé digital, la col-laboracid interdisciplinaria i la
proteccio etica de les dades. A partir d'aquestes aportacions, es pretén obrir
un debat col-lectiu sobre com avangar cap a un model de digitalitzacio justa,
inclusiva i coherent amb els valors del treball social.

Amb aquest treball, el TSCAT reafirma el seu compromis amb la recerca
aplicada i amb la defensa d'una professié que evoluciona sense renunciar a
la seva esséencia: 'acompanyament a les persones, la proximitat i la transfor-
macio social. Aquest estudi vol ser, aixi, un punt de partida per construir una
estrategia de futur que situi el treball social com a agent actiu i imprescindi-
ble en el procés de transicid digital a Catalunya.
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S. INTRODUCCIO

El Col-legi Oficial de Treball Social de Catalunya (TSCAT) ha desenvolupat el
present estudi amb I'objectiu d'analitzar la relacio entre el treball social i la
tecnologia, aixi com els reptes, oportunitats i implicacions que comporta la
digitalitzacio en I'exercici professional. La nostra recerca pretén aportar co-
neixement i reflexido sobre com les eines tecnologiques incideixen en la prac-
tica diaria, en la relacido amb les persones usuaries i en l'organitzacio dels
serveis, aixi com establir linies de futur per garantir un us étic, inclusiu i
transformador de la tecnologia en I'ambit social.

Per assolir aquest objectiu, s’ha recopilat i analitzat informacio tant qualitati-
va com quantitativa, complementada amb una revisio de la literatura existent
i amb experiencies de bones practiques. Lestudi s’ha estructurat en diversos
apartats i subapartats per facilitar-ne la lectura i comprensio.

Aixi, el document inclou una introduccid per contextualitzar la professio en
relaciéo amb la tecnologia, justificar I'estudi i donar a coneixer la metodologia
emprada, aixi com els objectius plantejats. Posteriorment, es presenta un
marc teoric i conceptual que defineix els principals eixos de la digitalitza-
cio en el treball social. Tot seguit, s'analitza I'impacte de la tecnologia en la
practica professional, tant en els serveis com en la relacié amb les persones
usuaries, amb especial émfasi en els reptes vinculats a la bretxa digital i la
proteccio de dades.

La digitalitzacio ha esdevingut un element clau en la societat moderna, trans-
formant la manera com interactuem, treballem i accedim als serveis. En el
context del treball social, la digitalitzacié ofereix noves oportunitats per mi-
llorar I'eficiencia i I'abast dels serveis, pero també presenta reptes significa-
tius. Estudis recents han demostrat que la integracio de tecnologies digitals
pot millorar I'accés als serveis socials, especialment en arees rurals i comu-
nitats desfavorides.

Lestudi també dedica un apartat a examinar la realitat del territori de Ca-
talunya, amb especial atencio a les especificitats territorials i al paper de la
tecnologia en la denominada Catalunya buidada. A continuacid, es recullen
certes experiencies i bones practiques a territori catala, que serveixen com
a referents inspiradors. Finalment, es presenten les propostes de futur, les
conclusions principals i la bibliografia de referéencia.
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3.1. Context historic de la professio
i ’'ds de la techologia

El treball social a Catalunya, tot i néixer d'uns origens filantropics i amb una
forta base relacional, sempre ha estat sensible als canvis socialsiales trans-
formacions estructurals del seu entorn. Un d'aquests canvis, especialment
rellevant en les darreres decades, ha estat la progressiva incorporacio de la
tecnologia en la practica professional i en I'organitzacioé dels serveis socials.

Les primeres formes d'organitzacio tecnologica del treball social no es po-
den situar propiament fins a finals del segle XX. Fins aleshores, la tasca de
les treballadores socials es desenvolupava amb recursos totalment manu-
als: llibretes, fitxes, carpetes i arxius fisics, que s'ordenaven i es guardaven
en espais de custodia dins dels serveis o entitats. AQuesta metodologia, ba-
sada en l'escriptura i la classificacido manual, implicava una gran carrega de
temps i dificultava el tractament massiu de la informacid, pero alhora per-
metia una relacié molt directa i personalitzada amb les persones ateses.

Aquesta realitat “manual” va imperar durant l'inici de la professio, fins que
I'arribada d'internet a finals del segle XX i principis del XXI va comengar a
transformar el panorama. Les tecnologies de la informacio i la comunicacio
(TIC) van permetre noves formes de coordinacié entre professionals, un ac-
cés més agil a recursos i informacio, i I'aparicio d'espais digitals de contacte
amb les persones usuaries (Mishna, et al., 2012). Aquest moment historic va
obrir el debat sobre el paper de la tecnologia en una professié caracteritza-
da pel vincle huma i la relacié d'ajuda. Encara que les TIC ja eren presents a
la professio en aquest moment, no tenien el paper que van adquirir amb les
noves politiques impulsades des d’'Europa i, principalment, a causa del fet
historic que va tenir lloc a inicis de I'any 2020.

La pandemia de la COVID-19 va accelerar i modificar la professio, fent que
el procés de digitalitzacio es realitzés d'una manera abrupta (Banks, et al.,
2020). Les treballadores socials es van veure obligades a traslladar part de
la seva activitat a I'ambit digital: entrevistes telematiques, reunions virtuals
d'equip, tramitacio electronica de prestacions i us intensiu de plataformes
digitals. Aquest periode va evidenciar tant les possibilitats de la tecnologia
(en termes d'eficiencia, accessibilitat i innovacid) com les seves limitacions,
especialment per a les persones afectades per la bretxa digital.

Actualment, la professid es troba en un punt clau: la tecnologia ha deixat
de ser una eina complementaria per esdevenir un element estructural en
molts ambits d’'intervencid (Lopez Pelaez, A., & Marcuello-Servods, C. 2018).
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Aix0 planteja reptes étics, organitzatius i formatius, pero també obre la por-
ta a noves maneres de fer treball social més proper a la realitat digital de la
societat.

3.2. Motivacions de I'estudi

El treball social es troba immers en un context de transformacio digital que
afecta de manera directa la practica professional. La tecnologia, que fins fa
uns anys era percebuda com un recurs complementari, ha passat a ocupar
un lloc central en l'organitzacié de les professionals, en la gestio adminis-
trativa i en la relaciéo amb les persones usuaries. Tot i aix0, I'impacte real
d'aquesta digitalitzacio en la professid ha estat poc analitzat i, sovint, invisi-
bilitzat dins el debat public i acadéemic.

La pandemia de la COVID-19 ha accelerat la digitalitzacié en molts sectors,
inclos el treball social. Aquesta acceleracio ha posat de manifest la necessi-
tat d'adaptar-se rapidament a noves eines i tecnologies per continuar oferint
serveis essencials. Aquest estudi és necessari per comprendre com la digi-
talitzacio esta transformant el treball social i per identificar les millors prac-
tiques per a una implementacio efectiva i etica de les tecnologies digitals.

Aquesta manca d'analisi genera un buit rellevant: sabem que les treballa-
dores socials conviuen amb eines digitals de manera quotidiana, pero no
disposem de gairebé cap dada que ens permeti entendre com aquestes
transformacions afecten les condicions laborals, el vincle professional, les
dinamiques organitzatives i, sobretot, I'accés de la ciutadania als serveis.

Lestudi que aqui presentem neix de la necessitat d'omplir aquest buit i d'obrir
un espai de reflexio sobre la interseccio entre tecnologia i treball social. Des
del Col-legi Oficial de Treball Social de Catalunya (TSCAT), considerem im-
prescindible impulsar aquesta recerca, per tal d'aportar coneixement rigo-
rés i actualitzat que permeti anticipar reptes, identificar oportunitats i orien-
tar la professio en un moment de canvi profund.

Aquest treball no només pretén descriure I'estat actual de la digitalitzacio en
el treball social, sindé també oferir propostes i generar un debat constructiu
sobre com utilitzar la tecnologia de manera ética, inclusiva i transformado-
ra. La nostra voluntat és contribuir al fet que la professié pugui aprofitar les
potencialitats que ofereix la innovacio digital, tot garantint alhora la centrali-
tat de la persona i el respecte pels drets socials.
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Lluny de ser un punt final, aquest estudi s’ha concebut com una base per a
futures recerques i accions que ajudin a consolidar un treball social fort,
reconegut i adaptat a la realitat digital de la nostra societat.

3.3. Objectius i metodologia

Lestudi que presentem parteix de la voluntat d'analitzar amb profunditat la
relacid entre la professio del treball social i els processos de digitalitzacié
que actualment travessen tots els ambits de la vida quotidiana, les instituci-
onsiels serveis publicsiprivats. La digitalitzacio s’ha convertit en un element
estructural que condiciona la manera com les professionals desenvolupen
la seva tascaila forma en que les persones usuaries accedeixen, demanden
i viuen els recursos socials. Davant d'aquest escenari, era necessari dur a
terme una recerca que combinés una mirada amplia sobre el conjunt de la
professid amb una aproximacio concreta a experiencies reals, i que recollis
tant les percepcions individuals de les treballadores socials com la perspec-
tiva de les entitats del tercer sector, I'administracio publica i les empreses
privades, que articulen part important del sistema de benestar a Catalunya.

Aquest estudi respon, doncs, a una doble finalitat: d'una banda, generar co-
neixement solid i contrastat que permeti entendre millor com la digitalitzacio
esta impactant en el treball social, tant en oportunitats com en reptes; i de
I'altra, dotar la professio i els seus organismes representatius d'eines per
fer front als canvis que s’estan produint i anticipar-ne de futurs. Per aixo,
els objectius i la metodologia s’han dissenyat amb una mirada analitica i apli-
cada, cercant un equilibri entre la produccio de dades quantitatives repre-
sentatives i la incorporacio de relats qualitatius que ajudin a aprofundir en
matisos i experiencies diverses.

Els objectius generals responen a la voluntat d'ubicar la professio davant del
repte global que suposa la digitalitzacid, i sén els seguents:

e Analitzar I'impacte de la digitalitzacié en la practica del treball
social.

o Identificar tant les oportunitats com els reptes que presenta la in-
corporacio de noves tecnologies en la intervencid social.
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Aquests objectius generals es concreten en els seguents objectius especi-
fics, que permeten orientar I'analisi i la metodologia aplicada:

1.Examinar com la digitalitzacié ha transformat la gestié de les

tasques professionals i la intervencid directa amb les persones
usuaries.

2.Descriure i analitzar les actuals eines tecnologiques i el seu Uus en
la practica del treball social.

3.Identificar els riscos etics i els desafiaments derivats de la imple-
mentacid de tecnologies en el treball social.

4. Identificar les oportunitats que implica I'us de la tecnologia en la
practica diaria de la professio.

5.Analitzar els actuals recursos formatius en competéencies TIC (for-
macid universitaria, formacio laboral i formacidé per compte propi)

i identificar mancances i/o necessitats.

En referencia a la contextualitzacido metodologica, inicialment es va portar
a terme una investigacié academica exploratoria del sector social i la seva
relacio amb I'us de les tecnologies, on es van consultar totes les fonts d'in-
formacioé disponibles, tant documentals com bibliografiques. Posteriorment,
es va realitzar una investigacio descriptiva de I'us de la tecnologia en tre-
ball social, amb I'analisi dels estudis realitzats del sector, documentacio exis-
tent des de la creacio oficial de la professid, estudis universitaris, etc. Amb
aquesta base de coneixement, vam determinar la importancia de coneixer
de primera ma la realitat diaria de les professionals en actiu, sent aquesta la
condicio base per la participacio en I'estudi.

Per aproximar-nos més significativament a la realitat diaria de la professio,
vam considerar adient efectuar la recol-leccié d'informacié de I'estudi mit-
jangant tant processos quantitatius com qualitatius. Per a la recollida d'in-
formacid quantitativa es van crear dues enquestes en format online. La pri-
mera, dirigida a treballadores socials en actiu en territori catala. La segona,
destinada a empreses privades, entitats sense anim de lucre i 'administracio
publica, totes elles ubicades a Catalunya, amb treballadores socials contrac-
tades. Totes dues enquestes es van fer sota el paraigua del programa Type-
form, que ofereix una gran analisi posterior de les dades obtingudes.
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El marge d'error que es va plantejar per a I'enquesta, amb un nivell de confi-
anca del 95%, és:

uc =+/(2,25)? + (0,2)? =/5,06 ++/0,04 =+/5,10 = 2,26 mm
U=2-2,26mm =4,52 mm

+ 5 % en el cas de maxima indeterminacid, per un nivell de confianga de 95 %

Amb l'objectiu de tenir la certesa que els resultats obtinguts s'establissin dins
del llindar de significacio plantejat, es van dissenyar preguntes de control en
totes les etapes de I'enquesta. Per al disseny de les dues versions es va dur
a terme un treball previ d'investigacio academica descriptiva de les necessi-
tats de la professio i de les professionals, atenent els reclams i els reptes que
marquen l'agenda del treball social, amb la col-laboracid de treballadores
socials referents d'un ventall molt ampli d'ambits d'intervencid professional,
mitjangant una entrevista individual.

La metodologia de I'estudi inclou la seleccid acurada de fonts d'informacia i
de participants en les enquestes. Les fonts d'informacié es van seleccionar
d'acord amb la seva rellevancia i credibilitat en el camp del treball social i la
digitalitzacio. Els participants en les enquestes van ser seleccionats per re-
presentar una amplia gamma de perspectives, incloent-hi professionals de
treball social, empreses i entitats i experts en tecnologia.

Lenquesta destinada a treballadores socials en actiu va obtenir 462 res-
postes i I'enquesta destinada a la part contractant va obtenir 147 respostes
d'empreses privades, d'entitats sense anim de lucre i de I'administracio pu-
blica. Per a la recollida d'informaciod qualitativa es van crear grups de discus-
sid al llarg de tot el territori catala, amb I'objectiu de garantir la participacio
de professionals de diferents ambits, amb realitats laborals tant rurals com
urbanes, amb diferents tipologies de contractacio, etc. Es van dur a terme 7
grups de discussio, en els quals van participar un total de 48 treballadores
socials de forma presencial, a la seu del TSCAT i al conjunt de delegacions
territorials.

Amb totes aquestes dades i informacio recollida, s’ha desenvolupat una anali-
si multinivell de totes les variables i realitats, amb I'objectiu de dissenyar una
imatge completa de la professid de treball social. Principalment, s’ha dut a
terme una analisi estadistica descriptiva (mitjanes, mediana, moda, desviacio,
etc.), encara que hem afegit una analisi factorial i de correlacio, per identificar
relacions entre diferents variables i trobar patrons subjacents que aportin
rellevancia a la investigacio. Per a I'analisi del conjunt de dades hem emprat
regressions estadistiques mitjangant les eines d'analisi Excel i Python.
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4.  MMARC TEORIC
ICONCEPTUAL

El marc teoric i conceptual constitueix I'eix fonamental sobre el qual es cons-
trueix aquest estudi. En un context en queé la tecnologia transforma progres-
sivament totes les esferes de la vida quotidiana, el treball social no en pot
restar al marge. Laveng digital planteja noves possibilitats d'intervencio, de
comunicacio i d'organitzacid professional, pero alhora genera interrogants
profunds sobre els limits etics, la qualitat de I'atencid i el sentit de la relacid
d'ajuda.

Altres sectors, com la salut i I'educacid, han abordat la digitalitzacié amb
meés o0 menys exit, implementant tecnologies que milloren l'eficiéncia i I'abast
dels serveis. Per exemple, en el sector de la salut, I'us de telemedicina ha per-
mes als pacients accedir a atencio medica des de casa, reduint les barreres
geografiques. El treball social pot aprendre d'aquestes experiéncies per im-
plementar tecnologies similars que millorin I'accés i la qualitat dels serveis.

Aquest apartat té com a objectiu establir una base solida que permeti enten-
dre de quina manera conceptualitzem la tecnologia dins del treball social,
quins principis etics i reptes professionals s’hi associen i quina és la trajec-
toria academica i practica que ja s’ha produit en aquest ambit. En primer lloc,
explorarem el concepte de “tecnologia” aplicat a la professid, més enlla d’'una
visio instrumental, situant-lo com a element que influeix en la configuracio de
les practiques, les metodologies i les relacions amb les persones usuaries.
En segon lloc, abordarem els debats éetics i les tensions que emergeixen amb
la digitalitzacio, posant en relleu la necessitat de preservar els valors fona-
mentals del treball social en un entorn canviant. Finalment, revisarem la lite-
ratura existent i algunes experiéncies préevies, que ofereixen pistes valuoses
sobre els camins recorreguts i les possibles direccions de futur.

4.1. Oue entenem per tecnologia en el treball social

En el marc d'aquest estudi, el concepte de tecnologia no es redueix a un con-
junt d'artefactes digitals o aplicacions informatiques, sind que s'entén com
un dispositiu sociotecnic que articula persones, organitzacions, normes, da-
des i infraestructures. Parlem, per tant, d'un camp on els instruments ma-
terials (dispositius, xarxes, programaris), coexisteixen amb practiques pro-
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fessionals, regims d'us i expectatives institucionals que condicionen, alhora
que possibiliten, la intervencioé social. Des d'aquesta mirada, la tecnologia no
és un afegit extern a la professid, siné una mediacié que configura la manera
com les treballadores socials observen, registren, decideixen i es relacionen
amb les persones i comunitats.

Aquesta amplia definicid és necessaria per dues raons. En primer lloc, per-
que evita I'error de suposar que la innovacioé tecnologica és sinonim d'una
mera incorporacio d'eines; en realitat, cada nova eina reordena proces-
sos, prioritats i temps de treball, i influeix en la jerarquia de valors que guia
l'acompanyament professional. En segon lloc, perqué reconeix que l'efecte
de la tecnologia depén del context d'implementacid: la mateixa solucid digital
pot impulsar I'accessibilitat en un municipi i, en canvi, generar obstacles en
un altre, si no disposa de la infraestructura, les competéncies o la gover-
nanga adequades. Per aixo, I'estudi assumeix la tecnologia com un fenomen
relacional i contextual, més que no pas com un cataleg neutre d’'instruments.

Dins d'aquest marc, distingim tres nivells de concrecidé que ens ajudaran a
analitzar la preséncia de la tecnologia en el treball social. El primer és l'es-
trat infraestructural, format per les xarxes de connectivitat, els sistemes
d'identitat i d'accés, els repositoris de dades i les plataformes corporatives
gue sostenen el funcionament digital quotidia. Aquest estrat acostuma a ser
invisible en la practica diaria, pero determina la continuitat dels serveis, la
interoperabilitat entre dispositius i I'estabilitat de la informacid. El segon és
I'estrat aplicat, on se situen els programes de gestid d’expedients, les eines
de comunicacid sincrona i asincrona, els portals d'atencid i aquelles apli-
cacions que mesuren l'entrevista, la coordinacid o el seguiment. Finalment,
identifiguem un estrat praxeologic, que és on la tecnologia es concreta en
rutines, criteris, llenguatges i formes de registre que faciliten (o dificulten)
certes maneres de veure i d'intervenir. Es en aquest darrer estrat on la me-
diaciod tecnologica esdevé explicitament professional: I'eina es transforma en
forma de treball.

A efectes analitics, és igualment rellevant diferenciar entre digitacio, digita-
litzacid i transformacid digital. La digitacié designa la conversid dels mate-
rials i registres analogics en formats digitals, i un procés eminentment tec-
nic, que facilita 'emmagatzematge i la consulta d'informacio, pero que, per
si sol, no transforma el model d'atencié ni les dinamiques professionals. La
digitalitzacio implica I'adaptacié de processos perque funcionin en entorns
digitals: aqui ja s'introdueixen canvis en fluxos de treball, rols i dependénci-
es informatives. Finalment, la transformacié digital suposa un desplagament
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qualitatiu: I'organitzacid i la professio revisen la seva proposta de valor, re-
defineixen els seus itineraris d'atencié i incorporen l'evidéncia que aporten
les dades (sempre sota criteris de drets) amb 'objectiu d’analitzar el disseny
i 'avaluacié de les intervencions. En el nostre estudi, I'interes principal es
concentra en aquest tercer nivell, atés que és on la tecnologia deixa de ser
instrument i esdevé principi organitzador.

La tecnologia, entesa aixi, opera a diverses escales del treball social. En I'es-
cala micro, afecta la relacié amb la persona o la familia: condiciona el ritme
de l'acollida, el tipus d’'evidencies que es registren i les oportunitats (o limits)
per a una comunicacio continuada i accessible. En I'escala meso, reconfigu-
ra l'organitzacio interna dels equips: com es coordinen, com comparteixen
informacid, com es prenen decisions i com s'assegura la tracabilitat de la in-
tervencio. En I'escala macro, incideix en la planificacid i en la politica publica:
permet produir diagnostics agregats, mapar necessitats i recursos, i ava-
luar programes amb indicadors comparables. La nostra analisi es proposa
observar la coheréncia entre aquestes tres escales, ja que les decisions tec-
nologiques preses en un nivell repercuteixen necessariament en els altres.

Cal subratllar, també, la dimensio linguistica i cognitiva de la tecnologia. Els
formularis, els camps obligats, les llistes desplegables o les categories de
classificacid no son neutrals: seleccionen quina informacid és considera-
da pertinent i, en consequeéncia, modelen la narrativa professional sobre la
realitat social, en funcid del plantejament. La tecnologia, en aquest sentit,
coprodueix la realitat que es vol representar; no només recull dades, siné
gue estableix (mitjangant la seva arquitectura) quin tipus de dades és possi-
ble recollir i amb quin grau de granularitat. Entendre aquest mecanisme és
imprescindible per valorar els efectes de la digitalitzacié en la mirada pro-
fessional i en la capacitat de personalitzar els itineraris d’atencio.

Un punt sovint oblidat en la literatura és la dimensid politica de la digitalit-
zacio. La introduccié massiva d'aplicacions i plataformes no respon només
a criteris técnics, sind a decisions politigues sobre com s’han de gestionar
els serveis socials. En molts casos, la digitalitzacié s’ha impulsat com a part
de politiques d'austeritat o de retallades, amb I'objectiu d'“optimitzar” recur-
sos i reduir costos. Aix0 planteja una contradiccid evident: la tecnologia es
presenta com una eina de millora, pero sovint serveix per justificar la man-
ca d'inversio en recursos humans. Com assenyala Eubanks (2018), la digi-
talitzacido en I'ambit social pot actuar com un mecanisme de control de la
pobresa, més que no pas com una via per garantir drets. Davant d'aixo, el
treball social té I'oportunitat i la responsabilitat de denunciar aquests usos
perversos i de defensar una digitalitzacio centrada en la justicia social.
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Finalment, en aquest apartat definim el principi d'adequacio sociotecnica que
guiara la lectura de I'estudi: una tecnologia en treball social és adequada
guan s'alinea amb els fins de la professid (la promocid de drets, la reduc-
cio de desigualtats, I'enfortiment de vincles comunitaris, etc.), quan és com-
prensible i governable per les professionals i la ciutadania, i quan permet
alternatives raonables per a aquelles persones que, per qualsevol motiu,
no poden o no volen utilitzar el canal digital. Aquest principi no constitueix
una pauta operativa siné un criteri de lectura que ens permet distingir entre
innovacions que realment amplien capacitats i innovacions que, malgrat la
novetat, introdueixen barreres o desplagaments no desitjats en la practica
professional.

Amb aquesta definicid, I'estudi es dota d’'un marc que evita tant el tecnocen-
trisme (la idea que la tecnologia, per si sola, resol problemes socials) com
el tecnoscepticisme (la idea que la tecnologia només deshumanitza). Entre
aquests extrems, proposem una aproximacio critica i situada: observar com
la tecnologia intervé en la quotidianitat del treball social, quines possibilitats
obre i quines condicions sOn necessaries perque aquestes possibilitats es
tradueixin en millores tangibles per a les persones i comunitats.

4.2. Principis etics i reptes professionals davant la
digitalitzacio

La progressiva incorporacio d'eines digitals en I'ambit del treball social ha
obert un escenari ple d'oportunitats, pero també de dilemes i reptes que in-
cideixen directament en I'exercici professional i en la qualitat de I'atencid a
les persones. En aquest context, la digitalitzacid no pot ser analitzada, uni-
cament, des de la seva funcionalitat tecnica, siné també a partir dels princi-
pis etics que orienten la professio i de les condicions que permeten garantir
la seva coheréncia amb els valors fonamentals del treball social: la dignitat
humana, la justicia social, la defensa dels drets humans i la promocio de la
inclusio.

4.2.1 PRINCIPIS ETICS EN L'US DE LA TECNOLOGIA

La introduccio de la tecnologia en el treball social no pot circumscriure’s a
guestions operatives o procedimentals: constitueix una transformacio pro-
fundament etica que requereix una relectura atenta dels principis de la pro-
fessio. En aquest context, el recent Codi Deontologic del Col-legi Oficial de
Treball Social de Catalunya (TSCAT, 2025) estableix fonaments que servei-
xen com a bruixola davant els reptes que planteja la digitalitzacié. Particular-
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ment, destaguen aspectes com la confidencialitat, la intimitat, 'autonomiaila
responsabilitat professional.

Confidencialitat i sobirania de la informacio digital

A l'article 11 del Codi Deontologic de treball social de Catalunya, s’estableix
gue les treballadores socials tenen el deure de garantir la intimitat i la confi-
dencialitat de la informacio recollida en I'exercici professional. AQuest man-
dat, que tradicionalment es vinculava a I'entrevista presencial i al registre en
paper, adquireix una complexitat nova en l'era digital. Les dades ja no que-
den unicament sota la custodia directa de la professional o del servei, sind
que circulen per servidors, plataformes informatiques i sistemes que sovint
depenen de tercers. Aixo introdueix un risc de péerdua de sobirania sobre la
informacio, que pot escapar del control de les professionals i de les mateixes
persones usuaries.

A la practica, la digitalitzacio multiplica les vies d'exposicio: les histories so-
cials electroniques, els correus institucionals, les aplicacions de missatgeria
o, fins i tot, les plataformes de videotrucada deixen rastres digitals dificils
d'eliminar. Aquestes traces poden ser objecte de filtracions, accessos inde-
guts o usos no previstos. El que en el passat quedava tancat en un arxiu fisic,
avui pot esdevenir part d'un circuit molt més ampli, amb consequencies que
afecten directament la confianga de les persones ateses.

La reflexié critica també exigeix reconeixer els efectes emocionals i subjec-
tius de la digitalitzacid. Per a moltes professionals, la sensacid de “sempre
disponibles” que generen els canals digitals erosiona els limits entre vida
laboral i personal. Aquest fenomen, que alguns estudis han descrit com a
“digital compassion fatigue” (Byrne, 2024), pot provocar esgotament, pér-
dua d’empatia i una relacié6 més mecanica amb les persones usuaries. Per
contra, quan es gestionen bé, les tecnologies poden oferir espais de major
flexibilitat, que permet a les treballadores socials organitzar millor el temps,
conciliar responsabilitats i establir nous models de supervisié en linia. La
clau, de nou, és la capacitat d'establir protocols clars i de protegir els espais
de cura de les professionals.

L'us de tecnologies digitals en el treball social planteja importants questions
etiques, especialment pel que fa a la privacitat i la seguretat de les dades per-
sonals. Es essencial garantir que les dades dels usuaris es gestionin de mane-
ra segura i que es respectin els drets de privacitat. A més, és important asse-
gurar-se que la digitalitzacio no exclogui cap grup vulnerable, proporcionant
acceés equitatiu a les tecnologies i formacio adequada per a tots els usuaris.
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En aquest context, la confidencialitat ja no és només una practica individual
sind una responsabilitat col-lectiva. Les bones practiques inclouen mesures
com utilitzar exclusivament canals segurs per a la transmissio d’'informacio,
verificar la politica de privacitat de les plataformes digitals, limitar la infor-
macié compartida al minim necessari i promoure la formacié continuada en
seguretat digital dins dels equips.

Les dades obtingudes en aquest estudi mitjangant tecniques quantitatives,
aporten una perspectiva valuosa sobre l'estat real de la professio: el 73.7%
de les treballadores socials declara disposar de protocols especifics de
proteccioé de dades. Aquest percentatge revela que la majoria dels equips ja
han incorporat mesures formals per protegir la informacio, evidenciant una
conscienciacio creixent sobre els riscos digitals. Alhora, posa en relleu que
gairebé un quart de les professionals encara no disposa d'aquests proto-
cols, la qual cosa indica la necessitat de reforgar la formacid, I'actualitzacio
i ’lhomogeneitzacié de practiques segures.

Tanmateix, les entrevistes i grups de discussio amb les treballadores socials
mostren que, en molts casos, els protocols existents no s'utilitzen de mane-
ra sistematica o completa. Factors com la pressio de la carrega de feina, la
manca de formacid especifica, o la impossibilitat d'aplicar certs protocols
donada la naturalesa de la tasca, poden fer que aquests instruments no
compleixin plenament la seva funcid. Aixo evidencia que la simple existencia
de protocols no garanteix la proteccié efectiva de les dades, sind que cal
un acompanyament continu, supervisio i revisio periodica per assegurar la
seva aplicacio correcta.

Per una altra banda, la dimensio etica també és central. Les tecnologies digi-
tals introdueixen nous dilemes sobre la confidencialitat, el consentiment i la
proteccio de dades. Les interaccions en linia deixen un rastre permanent que
pot ser consultat per tercers, i aixd modifica la manera com les persones
usuaries comparteixen informacio delicada. Les professionals ens indiquen
gue hi ha un gran percentatge de persones usuaries que manifesten certes
pors o reticencies de compartir determinades informacions, perquée no que-
di registre de la situacié que la persona esta patint en l'actualitat.

Consentiment informat com a exercici real d’autonomia

A I'article 12 del codi deontologic, s'estableix que tota intervencid requereix
el consentiment informat de la persona atesa, garantint que aquesta disposi
de la informacio necessaria, comprensible i suficient per decidir lliurement.
La digitalitzacio, pero, planteja reptes nous en la concrecio d'aquest principi.
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El consentiment ja no es limita a l'autoritzacidé presencial i escrita, siné que
sovint es materialitza a través de formularis digitals, finestres emergents o
acceptacions rapides en plataformes electroniques. Aquest canvi, si no és
acompanyat d'un treball pedagogic i reflexiu, pot reduir I'acte de consentir
a un tramit formal i burocratic, allunyant-lo del seu sentit étic fonamental:
garantir 'autonomia de la persona.

Un dels riscos principals rau en I'asimetria d'informacio. Moltes persones
usuaries no tenen coneixements suficients sobre les implicacions tecniques
de I'us de dades en entorns digitals, la seva possible cessié a tercers o la
permanencia de la informacio en servidors externs. Acceptar unes condici-
ons digitals, sense comprendre’'n realment el contingut, suposa un consenti-
ment incomplet, que dificilment pot ser considerat lliure i informat. Aquesta
situacio és especialment delicada amb col-lectius vulnerables, com persones
d'edat avangada amb baixa competéncia digital, adolescents o persones en
situacio d'exclusio social.

Per aquest motiu, les bones practiques en treball social exigeixen anar més
enlla de la signatura electronica. Es tracta de garantir un procés comunica-
tiu que permeti a la persona comprendre que autoritza, com es gestionara la
seva informacio i quins drets conserva en relaciéo amb aquesta. Aixd implica
explicar de manera accessible les condicions de confidencialitat en plata-
formes digitals, assegurar mecanismes perque la persona pugui revocar el
consentiment de manera senzilla i acompanyar els processos amb espais de
dialeg que facin valdre la seva capacitat de decisio.

Justicia social i bretxa digital com a eix de vulnerabilitat multiple

El Codi Deontologic del TSCAT (2024) subratlla en diferents apartats (en es-
pecial el capitol III i els articles sobre dignitat, responsabilitat i drets) la res-
ponsabilitat de les professionals de promoure la justicia social i combatre les
desigualtats estructurals, una orientacio que es veu especialment desafiada
en I'era digital. La bretxa digital (la desigualtat en I'accés i us de les tecnolo-
gies de la informaciod i la comunicacid) es constitueix com un eix de vulnera-
bilitat multiple, que amplifica desigualtats ja presents en la salut, 'educacio,
I'ocupacio i la participacio ciutadana. Els principis internacionals, com els de
I'IFSW i el NASW, assenyalen que la justicia social implica garantir que totes
les persones puguin exercir plenament els seus drets i oportunitats, inclo-
ent-hi I'accés equitatiu a entorns digitals segurs i eficients.

En la practica professional, aixd comporta que les treballadores socials no
només hagin de detectar la desigualtat d'accés tecnologic, sind que també
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intervinguin per mitigar-ne les consequencies. La manca d'alfabetitzacio di-
gital, la inexisténcia d'’equipament adequat o la dependéncia de plataformes
no segures poden deixar determinats col-lectius, com persones d'edat avan-
cada, migrants o families en situacio de precarietat, en una posicio de des-
avantatge estructural. Aquesta vulnerabilitat es multiplica quan s’afegeixen
altres factors socials i economics, creant un risc de marginalitzacioé digital
que afecta directament la seva autonomia i drets.

La pressio per digitalitzar tramits i processos pot generar una transferencia
encoberta de responsabilitats: persones amb pocs recursos digitals es ve-
uen obligades a gestionar aplicacions complexes, assumint una carrega que
abans corresponia a I'administracio. En aquest escenari, el rol de la treballa-
dora social com a mediadora digital esdevé fonamental: no es tracta només
de facilitar tramits, sindé de defensar que la digitalitzacié no es converteixi en
una nova forma d'exclusio (Parrott & Madoc-Jones, 2008).

El 67,5% de les professionals enquestades ens indiquen que la bretxa digital
és un problema greu que dificulta la intervencio social. El 24,1% de les pro-
fessionals ens indiquen que és un problema greu que existeix, perdo nomeés
en casos concrets, en funcié del perfil de la persona usuaria. Unicament el
8,4% de les professionals no ho consideren un problema real, que afecti la
seva feina diaria.

No és un problema reall
8.4%

Nomeés en certs casos concrets
24.1%

Problema greu que dificulta la intervencid social
67.5%

Grafic 1. La bretxa digital observada per les treballadores socials
Les bones practiques professionals inclouen acompanyar les persones usua-

ries en I'adquisicio de competencies digitals i garantir que els serveis siguin
accessibles i segurs. La responsabilitat de justicia social implica, doncs, una
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mirada integrada: no només protegir la confidencialitat i el consentiment in-
format, sind també assegurar que I'accés a la informacid i als serveis digitals
sigui universal i no discriminatori.

Transparencia, algoritmes i rendicio de comptes

El codi remarca la responsabilitat del professional per sobre dels mitjans i
eines utilitzades (art. 40) i la necessitat de transparencia en I'exercici profes-
sional (art. 11). En sistemes algoritmics, amb decisions parcialment automa-
titzades, cal garantir que els criteris son visibles, auditables i no discrimina-
dors. El deure professional no pot diluir-se en la tecnologia: I'is de sistemes
d'ajuda en la presa de decisions requereix vigilancia etica i control instituci-
onal, a la vegada que s'evita la fragmentacio de responsabilitats.

Els marcs internacionals de I'IFSW i el NASW coincideixen a assenyalar que
la integritat professional implica comprendre i controlar les eines tecnologi-
qgues que es fan servir, aixi com identificar possibles biaixos o errors en els
sistemes automatitzats que puguin afectar la justicia social. Lopacitat dels
algoritmes, combinada amb la complexitat tecnica dels processos digitals,
pot generar situacions en que les decisions sobre persones vulnerables
gueden parcialment fora del control de la professional i posen en questio la
responsabilitat ética i la transparéencia de I'actuacio.

A la practica, garantir transparéencia i rendicio de comptes implica diverses
mesures. Les professionals han de coneixer el funcionament dels sistemes
digitals que utilitzen, supervisar les dades i els criteris emprats pels algorit-
mes i poder explicar de manera comprensible a les persones ateses els cri-
teris que determinen les decisions que les afecten. Aquesta situacid, suposa
una carrega i una responsabilitat afegides per a les professionals.

Per un altre costat, en els darrers anys, la intel-ligencia artificial (IA) ha dei-
xat de ser un concepte futurista per convertir-se en una eina present en
multiples ambits de la gestidé publica i social. Les treballadores socials, com
moltes altres professions, comencen a introduir aquesta tecnologia en el
seu ambit d'intervencid professional. Tot i que el seu potencial per millorar
I'eficiencia i la planificacio és innegable, la seva aplicacio planteja questions
etiques i professionals de gran abast: fins a quin punt és legitim delegar deci-
sions sobre persones a processos automatitzats? Com garantir la transpa-
rencia, la justicia i la no-discriminacio dins d’'aquests sistemes?

El desplegament d'aquestes responsabilitats etiques, contrasta amb la re-
gulacid i els protocols establerts en aquest camp. Les dades recollides en
aquest estudi mostren amb claredat aquesta distancia entre el marc teoric i
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la implementacié quotidiana. Les enquestes realitzades revelen que el 78.6%
de les treballadores socials no disposa de protocols especifics sobre I'us de
la intel-ligéncia artificial i 'empren segons el seu criteri professional, mentre
gue nomeés un 9,5% declara tenir algun tipus de control establertiun 11,9%
no sap o no contesta. Aquesta situacid posa de manifest una bretxa signifi-
cativa entre la incorporacio de la intel-ligéncia artificial i la regulacid institu-
cional, deixant gran part de la presa de decisions en mans de la professional,
sense pautes clares ni garanties institucionals. Tot i que la responsabilitat
professional continua essent central, I'abséncia de protocols oficials incre-
menta el risc d’errors, biaixos involuntaris o decisions injustes, especialment
qguan es tracta de persones en situacio de vulnerabilitat.

Per aix0, és fonamental que les institucions desenvolupin normatives inter-
nes i mecanismes de supervisio especifics per a I'ius de la IA, que estableixin
criteris etics, protocols d'auditoria i canals de rendicié de comptes. Alhora,
les professionals han de formar-se continuament en els fonaments i limi-
tacions de la IA, aixi com mantenir una actitud critica davant dels resultats
automatitzats, garantint que les decisions es mantinguin coherents amb els
principis de justicia social, transparencia i proteccio de les persones ateses.

Tot i que les treballadores socials no dissenyen els algoritmes ni defineixen
els criteris de les plataformes que utilitzen, tenen un rol actiu en la deteccid i
prevencio de possibles biaixos que puguin afectar les persones ateses. Aixo
inclou revisar criticament els resultats generats pels sistemes, identificar
patrons de discriminacid o exclusid, plantejar preguntes a les institucions
responsables sobre els criteris aplicats, i assegurar que la intervencié hu-
mana pugui corregir decisions automatitzades que no siguin justes.

Dignitat i relaciéo humana com a centre irrenunciable

El Codi Deontologic del TSCAT (2025) estableix que el respecte a la dignitat
de les persones ha de ser el fonament de tota intervencio professional (art.
4). En un context marcat per la digitalitzacid, aquesta premissa adquireix una
dimensiod critica: la tecnologia no pot deshumanitzar la practica del treball
social ni substituir la relacié directa i empatica amb la persona atesa. Els
marcs internacionals, com els de I'IFSW i el NASW, coincideixen que la cen-
tralitat de la relacido humana és irrenunciable, ja que és a través d'aquesta
relacié que es poden comprendre les necessitats, els drets i les aspiracions
de les persones i col-lectius.

L'us de sistemes digitals, eines de gestio o plataformes virtuals ha de ser
sempre complementari i no substitutiu del vincle professional. Aixo implica
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dedicar temps a escoltar, acompanyar i comprendre les experiencies de les
persones, aixi com garantir que les interaccions digitals no perjudiquin la
qualitat de I'atencio ni la sensacié de reconeixement i respecte. La desper-
sonalitzacid de processos administratius, les respostes automatiques o la
dependéncia exclusiva de canals digitals poden generar distanciament i dis-
minuir la confianga i I'eficacia de la intervencia.

Les bones practiques professionals impliquen, per tant, utilitzar la tecnologia
com un mitja, de manera ética i responsable, prioritzant sempre la qualitat
de la relacid i la percepcio de la dignitat de la persona atesa. Aixo inclou as-
segurar espais de trobada presencial o, quan no sigui possible, virtuals que
preservin la proximitat i la comunicacio efectiva, aixi com adaptar els proce-
diments digitals per no marginalitzar aquells col-lectius amb menys aptituds
I recursos tecnologics.

4.2.2 REPTES PROFESSIONALS DAVANT LA DIGITALITZACIO

La digitalitzacio en el treball social no és un fenomen neutre. Tot i que so-
vint es presenta com una modernitzacio inevitable, cal analitzar-la des d'una
perspectiva critica que permeti entendre no només els beneficis evidents,
sind també les tensions i els riscos que comporta. Més que parlar de tec-
nologia com un fi en si mateix, el que cal és reflexionar sobre com aquestes
eines redefineixen el rol de les treballadores socials, la naturalesa de la re-
lacio amb les persones usuaries i, en definitiva, el sentit de la professio.

En aquest marc, és fonamental reivindicar que la tecnologia ha de ser al
servei de la relacid i no a I'inrevés. La digitalitzacié pot ampliar les possibi-
litats d'intervencid, perd no pot substituir la dimensiéo humana de I'acompa-
nyament social. La proximitat, 'empatia i la capacitat de generar confian-
ca son elements insubstituibles que cap plataforma pot replicar. Per aixo
la reflexid critica no ha de caure en un rebuig tecnofob, siné en una aposta
per una tecnologia humanitzada, que reconegui les limitacions dels sistemes
digitals i que situi les professionals al centre del disseny i la implementacid
de les eines. Per tant, el repte no és tant adaptar-se a les tecnologies com
apropiar-se'n.

Sobrecarrega burocratica

Un dels reptes més significatius que afronten les treballadores socials da-
vant la digitalitzacio dels serveis és la sobrecarrega burocratica que deriva
de I'is intensiu d'aplicacions informatiques i plataformes administratives. Es
important remarcar la paradoxa que es produeix entre eficiencia tecnolo-
gica i sobrecarrega burocratica. Les eines digitals es van introduir amb la
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promesa d'agilitzar processos i simplificar tramits, pero en molts casos el
gue constatem és una multiplicacié de tasques administratives. El registre
exhaustiu, la duplicacié d'informacié en diferents plataformes i la manca
d'interoperabilitat generen el que algunes autores anomenen “burocratit-
zacio digital” (Parton, 2019), on la professional passa més temps davant la
pantalla que en contacte amb la persona atesa.

En l'actualitat, una part molt rellevant de la jornada laboral de les treballa-
dores socials es destina a tasques de registre, introduccid de dades i gestio
documental, moltes de les quals resulten repetitives o redundants. En nom-
broses ocasions, la informacié ha de ser introduida en diferents sistemes
(com Hestia, EACAT o altres plataformes internes de les administracions lo-
cals) sense que hi hagi una interoperabilitat real entre ells. AQuesta manca
de connexio provoca duplicitats, perdua de temps i errors que incrementen
la sensacio d'ineficiencia.

Per una altra part, Martinez Rodero i Anta Félez (2024), assenyalen que la bu-
rocratitzacio dels serveis socials en el territori nacional ha estat impulsada
per una logica gerencialista que prioritza el control i la verificacio per sobre
de la dimensié relacional i comunitaria de la professid. En aquest context, els
sistemes digitals han reforgat aquesta tendéncia, situant les professionals
en una posicio en que el compliment de requisits administratius sovint preval
sobre el temps dedicat a 'acompanyament i la intervencioé social directa.

La situacio es veu agreujada pel fet que molts dels sistemes emprats en el
dia a dia de les professionals es troben antiquats, sén poc intuitius i pateixen
frequents disfuncions técniques. Les caigudes dels servidors, la lentitud en
la carrega de dades o els errors en la transmissié d'informacio sén experi-
encies habituals que obliguen les professionals a invertir encara més temps
en tasques burocratiques. Aix0 genera una percepcio de desgast i de frus-
tracio, especialment quan aquestes incidéncies es produeixen en moments
d'alta pressio laboral.

A més, cal tenir en compte que lI'increment d'aquesta burocratitzacido no sem-
pre va acompanyat de recursos humans suficients. La gran majoria de plan-
tilles on podem trobar treballadores socials, ja de per si tensionades per la
creixent demanda social, han de fer front a unes exigéncies administratives
que desplacen l'atencié personalitzada. Morilla-Luchena et al. (2025) desta-
qguen que la digitalitzacio en els serveis socials s’ha implementat sense un
disseny participatiu ni una estratégia d'adaptacio als fluxos de treball reals,
de manera que la carrega administrativa ha acabat derivant-se principal-
ment cap a les professionals de primera linia. Una reclamacio constant de
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les treballadores socials (especialment d'aquelles que desenvolupen la seva
tasca a I'ambit public), és l'augment de professionals administratives en els
serveis, per rebaixar l'alt nivell de burocracia al qual es troben exposades?®.

La consequeéncia directa d'aquest procés és doble. D'una banda, es produ-
eix una reduccio del temps efectiu dedicat a la intervencio social, que queda
substituit per hores de tasca administrativa. De l'altra, s'accentua el risc de
desmotivacio i esgotament professional, ja que la percepcido de dedicar-se
més a “emplenar formularis” que no pas a fer treball social real erosiona el
sentit de la professio. Diversos estudis sobre el burnout en treballadores so-
cials (Hombrados-Mendieta, 1., & Cosano-Rivas, F., 2011) ja han assenyalat
la burocratitzacié com un factor clau en la pérdua de satisfaccio professio-
nal i en 'augment de la rotacio laboral.

Al mateix temps, la digitalitzacié introdueix una nova forma de control i mo-
nitoratge de la feina. Les plataformes no només registren dades de les per-
sones usuaries, sind també de les professionals: temps de resposta, nombre
de casos gestionats, frequencia d'entrades al sistema. Aquest us secundari
de la tecnologia pot convertir-se en una eina de supervisio jerarquica que
prioritza els indicadors quantitatius per sobre de la qualitat de la intervencid.

El risc és que la professional es vegi atrapada en una logica de rendicid de
comptes permanent que limita la seva autonomia i redueix la seva tasca a pa-
rametres mesurables. En aquest sentit, és pertinent recordar lI'advertiment
de Foucault (1978) sobre les tecnologies de poder: “tot dispositiu que promet
organitzar i optimitzar comporta també una capacitat de vigilancia i disciplina”.

Ara bé, aquesta mateixa situacio pot ser llegida en clau d'empoderament
professional. La digitalitzacié genera una quantitat ingent de dades que, si
son ben utilitzades, poden servir per visibilitzar necessitats socials, eviden-
ciar desigualtats estructurals i fonamentar propostes de millora. Algunes
experiencies de treball social basat en evidéncies (evidence-based practice)
mostren que I'us sistematic d'informacio digital pot reforgar el rol de la pro-
fessio en el disseny de politiques publiques i en la defensa de drets socials
(Gray et al., 2015). El problema no és la disponibilitat de dades, sin6 qui les
interpreta i amb quins objectius (Beer, 2019).

Finalment, cal subratllar que la sobrecarrega burocratica també té un im-
pacte en les persones usuaries dels serveis socials. Quan les professio-
nals disposen de menys temps per a l'escolta, per a 'acompanyament i per

1 TSCAT (2025). Estudi de la professid. Una aproximacio a la situacié de les treballado-
res socials a Catalunya. 238-239.
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al disseny conjunt d'itineraris, la qualitat de la intervencié es veu compro-
mesa. Aix0 genera una paradoxa evident: uns sistemes creats per millorar
I'atencié acaben, en la practica, limitant-la i afegint obstacles a la relacio
professional-usuaria.

Manca d’'actualitzacio dels sistemes digitals

La manca d'actualitzacio i adaptacio dels sistemes digitals constitueix un dels
reptes meés significatius que afronten les treballadores socials en I'actuali-
tat. Tot i que la digitalitzacié ha aportat eines per a la gestid i el registre de la
informaciod, molts de les plataformes utilitzats presenten disfuncions que van
meés enlla de la simple obsolescencia técnica. Les professionals assenyalen
gue la interficie sovint és poc intuitiva, amb processos complexos i passos
redundants que no s'ajusten a la seva rutina diaria, la qual cosa genera frus-
tracid i dificulta la planificacio efectiva de la feina.

Un aspecte central és que aquestes plataformes, malgrat estar pensats per
digitalitzar processos administratius, no reflecteixen la realitat operativa
de I'atencio social. Les treballadores socials perceben que qui ha dissenyat
molts d'aquests programes desconeix completament la complexitat del seu
treball, i que les eines no tenen com a objectiu facilitar la seva tasca, sind
més aviat homogeneitzar la recollida de dades, descuidant els objectius fi-
nals de la professio. Aixo provoca que moltes professionals hagin de dedicar
un temps considerable a “adaptar-se” al programa, traduint I'experiéncia de
'usuari a I'estructura que exigeix la plataforma, en comptes de poder treba-
llar amb la logica propia de la intervencio social (Munoz & Miranda, 2020).

Les dificultats d'us es manifesten en multiples formes: errors frequents que
obliguen a reiniciar processos, interficies que “es pengen” amb regularitat,
incompatibilitats amb altres plataformes i necessitats constants de duplicar
informacid. Aquesta situacio allarga el temps destinat a tasques administrati-
ves i redueix el marge disponible per a I'atenciod directa a les persones, incre-
mentant la sensacid de sobrecarrega i desgast professional. La problematica
s'agreuja quan la infraestructura informatica és insuficient o antiga, especial-
ment en municipis amb recursos limitats, on I'accés a ordinadors i servidors
rapids no esta garantit, generant retards i interrupcions en la feina quotidiana.

A més, I'absencia d'actualitzacions constants i d'una coordinacid entre sis-
temes contribueix a la fragmentacio territorial. Algunes arees disposen de
programes més moderns o adaptats, mentre que altres continuen amb pla-
taformes antigues, no interoperables i amb funcionalitats limitades. Aixo di-
ficulta la comunicacid entre serveis i la transferéncia de casos entre terri-
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toris, i genera desigualtats en la qualitat de I'atencio que reben les persones
usuaries, segons la zona on resideixin.

Un altre punt critic és la dificultat d'aprenentatge i formacio. Molts progra-
mes no disposen de guies actualitzades ni de suport técnic agil, cosa que
obliga les professionals a invertir temps a resoldre dubtes i errors de ma-
nera autonoma. Aquesta necessitat de formacio informal, que s'afegeix a la
carrega de feina existent, contribueix a incrementar la frustracié i la per-
cepcio que els sistemes digitals estan lluny de respondre a les necessitats
reals de la professio.

I, en ultim lloc, la manca d'actualitzacioé té repercussions sobre la seguretat i
la gestid de les dades. Plataformes antigues o descoordinades poden generar
vulnerabilitats tecniques, alhora que la duplicacié de registres augmenta el
risc d'errors en la informacio delicada. Aquest conjunt de factors evidencia
qgue, més enlla de la tecnologia en si, el principal repte és la desconnexid entre
la concepciod de les plataformes i la practica real de les treballadores socials,
fet que condiciona la seva eficiencia, la qualitat del serveii el benestar laboral.

Competeéencies digitals de les professionals

En l'actualitat, les treballadores socials acostumen a desenvolupar la seva
tasca en un entorn digitalitzat que condiciona de manera directa la practi-
ca professional. El progrés tecnologic, juntament amb la transformacio dels
serveis publics i la digitalitzacio de I'administracio, ha fet que les competen-
cies digitals siguin un requisit transversal i imprescindible per poder exercir
de manera eficient. Tanmateix, la realitat mostra un escenari ambicids, pero
desigual: mentre que algunes competéncies estan relativament consolida-
des dins del col-lectiu, d'altres continuen sent insuficients o inexistents, fet
qgue limita les possibilitats d'una intervencio social agil i adaptada a les ne-
cessitats del segle XXI.

Per aquest motiu, observem com la digitalitzacié no impacta de la mateixa ma-
nera en totes les treballadores socials: depéen de I'edat, de la formacio previa,
de I'ambit territorial i del tipus d'entitat on es treballa. Les professionals de
zones rurals o de serveis amb menys recursos sovint es troben amb platafor-
mes antiguades, manca de suport técnic i poca oferta formativa, la qual cosa
incrementa la seva vulnerabilitat i fomenta sensacions d’'aillament i desconne-
xi0. Aquesta bretxa digital interna afecta tant la qualitat de la intervencid, com
l'autoestima professional i la cohesio col-lectiva. Com assenyala Warschauer
(2004), la bretxa digital no és només una questioé d'accés a la tecnologia, sind
de capacitat real per utilitzar-la amb sentit i en contextos significatius.
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Les competencies actuals que la majoria de les treballadores socials han
anat adquirint al llarg dels darrers anys responen, sobretot, a un us funcio-
nal i basic de les tecnologies. Lofimatica continua sent I'eina més estesa, amb
un domini relativament generalitzat de programes com els processadors
de textos, els fulls de calcul o les eines de presentacio. Igualment, I'us del
correu electronic i les plataformes institucionals de comunicacio telematica
(com EACAT a Catalunya) formen part de la quotidianitat professional, aixi
com la signatura digital i la tramitacio electronica de documents. De la ma-
teixa manera, les treballadores socials han incorporat I'is de plataformes
especifiques del sector, com Hestia, que permet la gestid de dades d'usuaris
i la coordinacié entre serveis. Tot plegat, conforma un conjunt de compe-
tencies minimes que garanteixen una certa capacitat d'adaptacio a I'entorn
digital, pero que se situen encara lluny de les exigencies actuals i futures de
la professio.

En canvi, les mancances esdevenen més evidents quan es tracta d’abordar com-
peténcies digitals d’ordre superior. Un dels principals deficits és la manca d’alfabe-
titzacié digital avangada. Les treballadores socials sovint utilitzen les eines de ma-
nera mecanica, sense un coneixement aprofundit de la gestid de la informacid ni
de la proteccid de dades personals, un ambit especialment critic si es té en compte
la sensibilitat de la informacié amb que es treballa diariament. Segons les dades
obtingudes en aquest estudi, el coneixement de les professionals envers la ciberse-
guretat o I'us etic de les dades continua sent limitat, i depén, gairebé sempre,
de la formacio individual o de cursos puntuals que no aconsegueixen establir
una base solida i comuna dins del col-lectiu.

Un altre repte rellevant és la dificultat de treballar amb grans volums d'in-
formacio i bases de dades interconnectades. Lera digital demana no només
saber introduir dades, sind també extreure'n informacio rellevant que per-
meti millorar la planificacid, la presa de decisions i I'avaluacid de politiques
publigues. Tanmateix, la formacid universitaria de les treballadores socials
encara no contempla de manera suficient competencies vinculades al “data
literacy” o a I'analisi basica de dades. Aix0 fa que el potencial transformador
de la digitalitzacio en la professio quedi desaprofitat, reduint la tecnologia a
una eina administrativa, en lloc de convertir-la en un recurs estrategic per
millorar la intervencid i I'eficacia dels serveis.

A tot aix0 s’hi suma un altre element de gran importancia: la necessitat que
les treballadores socials desenvolupin competencies digitals orientades a
detectar i reduir la bretxa digital de les persones usuaries, com hem men-
cionat anteriorment. En un context en qué molts tramits essencials (sol-lici-

N\
TSCAT



TECNOLOGIA | TREBALL SOCIAL: UNA ANALISI DES DE LA PRACTICA PROFESSIONAL

tuds de prestacions, inscripcions, cites previes) només es poden realitzar
per via telematica, les treballadores socials no només han d'acompanyar les
persones en els processos d'accés digital, sind també tenir una comprensio
profunda de les desigualtats que es generen quan determinats col-lectius no
disposen dels recursos ni de les habilitats necessaries. La manca de forma-
cio especifica en aquest ambit limita les possibilitats d'intervencidé i fa que,
massa sovint, siguin les mateixes professionals qui assumeixen una tasca
purament instrumental de resolucid de tramits en lloc de treballar en pro-
cessos d'empoderament i inclusio digital.

Finalment, no es pot obviar la distancia entre les competéncies digitals que
es treballen en els estudis universitaris i les que realment es necessiten a
la practica. Les facultats de Treball Social encara centren la seva formacio
en aspectes més teorics i metodologics, i deixen de banda les competéncies
tecnologiques emergents que marcaran el futur immediat, com I'us de la in-
tel-ligencia artificial aplicada a la gestid de casos, la teleassisténcia social o
les eines de comunicacio virtual amb persones usuaries. Aquesta desconne-
Xio provoca que moltes professionals arribin al mén laboral amb un bagatge
insuficient per afrontar els reptes actuals i hagin de recoérrer a I'autodidac-
tisme o a formacions complementaries, sovint fragmentaries i desiguals.

Davant d’'aquesta realitat, és legitim preguntar-se com poden les treballado-
res socials adaptar-se als nous entorns digitals si, durant la seva formacid
inicial, practicament no se les prepara per fer-ho. Aquesta abséncia de for-
macio especifica en competencies digitals no només limita la capacitat d'in-
novar, siné que perpetua una dependencia estructural de recursos externs
i dificulta el reconeixement del paper actiu de la professional en la transfor-
macid digital dels serveis socials. Es evident que les universitats han comen-
¢at a introduir canvis (com la incorporacié de moduls sobre gestio digital o la
presencia creixent de continguts TIC), pero encara queda un llarg cami per-
qgue la formacio en tecnologia sigui considerada part essencial de la identitat
professional del treball social.

Bretxa digital de la ciutadania

La digitalitzacio de la societat ha suposat una transformacio profunda en la
manera d'accedir als serveis, exercir els drets | participar activament en la
comunitat. Tanmateix, aquest procés no ha estat homogeni ni inclusiu, siné
gue ha accentuat desigualtats preexistents. La bretxa digital és avui un dels
reptes socials més rellevants, especialment per al treball social, ja que con-
dicionar I'accés equitatiu als serveis digitals equival a condicionar el mateix
exercici de la ciutadania (Fernandez de Castro et al., 2022).
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El fenomen presenta tres dimensions clau: primer, la bretxa d'accés, consa-
grada en la disponibilitat d'infraestructures i dispositius. Tot i el progrés en
cobertura, en zones rurals | despoblades de Catalunya continua havent-hi
deficits que limiten I'us d'internet i fan que serveis essencials quedin fora
d'abast per a moltes persones. Segon, la bretxa d’'us, vinculada a les habili-
tats digitals. Moltes persones tenen connexio i dispositius, pero no les com-
petencies per fer-los servir amb autonomia i seguretat, especialment entre
la gent d'edat avangada o col-lectius amb menys escolaritzacio. I tercer, la
bretxa d'aprofitament, relacionada amb la capacitat de treure beneficis re-
als del mon digital: accedir a serveis administratius, a I'educacioé en linia o a
la salut digital.

Aquestes desigualtats afecten especialment col-lectius vulnerables: les per-
sones d'edat avangada, les persones en situacio de pobresa o exclusio social,
col-lectius migrats i zones amb menors recursos tecnologics o formatius. La
combinacio d'aillament digital i condicions socioeconomiques desfavorables
incrementa el risc d'exclusio total (Gonzalez Vidal & Gewerc Barujel, 2020).
La disparitat entre zones urbanes i rurals en infraestructures i competenci-
es és especialment greu i afecta directament I'accés a serveis essencials i a
la participacié democratica i economica (Kerras et al., 2024).

La responsabilitat d'acompanyar aquestes persones i suplir les mancances
digitals recau sovint en les treballadores socials. Les professionals assu-
meixen tasques com tramitar sol-licituds en nom de persones, explicar pro-
cessos administratius digitals o, fins i tot, fer de mediadores digitals. Les tre-
balladores socials sovint es troben davant la disjuntiva d’haver d’'ajudar una
persona, donat que aquesta no disposa de les competéncies per fer-ho per si
mateixa. Aqui el Codi Deontologic del treball social és clar: cal vetllar per I'au-
tonomia i la confidencialitat (TSCAT, 2025), pero també és necessari adaptar
aquests principis a la realitat digital. Aquesta funcio vital, perd no inherent
a la professid, absorbeix temps de seguiment i acompanyament profund, ge-
nerant tensio i diluint la qualitat de la intervencid. A més, evidencia una falta
de politiques publiques estructurals que garanteixin la inclusio digital com a
dret basic, no com una accio subsidiaria dependent del tercer sector.

La bretxa digital no pot reduir-se a una problematica tecnologica: és una ex-
pressio contemporania de la desigualtat, que té impacte directe en la qualitat
de vida, la participacio social i la justicia democratica. En aquest escenari, la
professio de treball social té un paper doble: acompanyar les persones en el
present i defensar politiques publiques que garanteixin I'accés universal a
internet, la capacitacio continua i el disseny de serveis digitals accessibles.
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S.L'IMPACTE DE
LA TECNOLOGIA EN
EL TREBALL SOCIAL

La integracido de la tecnologia en el treball social constitueix un fenomen
cada cop més rellevant dins de les organitzacions i practiques professionals.
Levolucio dels sistemes digitals i les eines informatiques ha modificat tant
la manera com es gestionen els expedients i la informacid, com les formes
d'interaccio amb les persones usuaries. Plataformes especifiques, bases
de dades i plataformes de coordinacio interinstitucional permeten a les pro-
fessionals centralitzar informacio, accedir a registres compartits i tramitar
gestions administratives amb major eficiencia. No obstant aixo0, la implemen-
tacié d'aquestes tecnologies implica necessitats de capacitacio i adaptacio
constant, ja que els entorns digitals evolucionen rapidament i poden gene-
rar nous requisits operatius dins de I'exercici professional (Devlieghere &
Gillingham, 2022).

D’altra banda, la tecnologia condiciona els fluxos de treball, ja que, com hem
vist fins ara, una part significativa de la tasca professional s’'articula cada
vegada més al voltant de dispositius i plataformes digitals. Aixo afecta no
només la gestio documental i administrativa, siné també la coordinacié amb
altres professionals i institucions, aixi com lI'accés a informacio clinica, soci-
al o educativa. La interoperabilitat dels sistemes, la seguretat de les dades
i la proteccio de la privacitat constitueixen elements técnics que han de ser
considerats de manera central en l'organitzacié del treball i la presa de de-
cisions (Parton, 2014).

En paral-lel, la digitalitzacioé obre noves possibilitats per a la recollida de da-
des, el seguiment d'intervencions i la implementacio de politigues basades en
evidencies. L'us de sistemes informatics pot permetre una major precisio en
la identificacid de necessitats, la planificacid de recursos i I'avaluacio dels
resultats de les intervencions. Aixo situa la tecnologia com un instrument de
suport que pot augmentar I'eficiencia operativa i facilitar I'accés a informa-
cio rellevant per a la presa de decisions estrategiques.

Aquest punt de I'estudi analitza com les tecnologies s'insereixen en la practi-
ca del treball social, tot identificant les principals categories de plataformes,
les funcionalitats que ofereixen i les oportunitats que generen. Aixi mateix,
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es considera l'efecte de la digitalitzacio en la distribucid del temps laboral
de les professionals, la gestié documental i la coordinacio interinstitucional.
Lobjectiu és proporcionar una visio analitica sobre el paper de la tecnologia,
sense pronunciar-se sobre el seu valor qualitatiu, siné centrant-se en la seva
incidencia en els processos, les practiques i les competéencies professionals.

La digitalitzacid ha tingut un impacte significatiu en els usuaris dels serveis
socials. Per exemple, I'ius de plataformes digitals ha millorat I'accés als ser-
veis per a persones amb mobilitat reduida, ja que els permet rebre suport
des de casa. No obstant aix0, també ha presentat desafiaments, com la man-
ca d'accés a la tecnologia per part d'alguns grups vulnerables, la qual cosa
pot dificultar I'accés als serveis.

En aquest context, es prestara especial atencid a aspectes com la fragmen-
tacio dels sistemes, la capacitat de les professionals per adaptar-se a noves
eines i la relacié que es genera amb les persones usuaries com a conse-
guencia dels usos tecnologics.

5.1. Digitalitzacio del sector social i administracio
electronica

La digitalitzacié ha esdevingut, al llarg de les darreres decades, un dels pro-
cessos meés transformadors per a totes les esferes de la vida social, eco-
nomica i politica. Lambit del treball social i, en general, del sector social i
de I'administracio publica, no ha estat alie a aquesta evolucid. Parlar de di-
gitalitzacio en aquest context implica no només referir-se a la incorporacio
d'eines tecnologiques per a la gestid de dades, processos 0 comunicacions,
siné també analitzar les implicacions que aquest canvi té en termes d’'accés,
drets, qualitat dels serveis i redefinicio de la relacid entre professionals, ins-
titucions i ciutadania.

En primer lloc, cal destacar que la digitalitzacié del sector public respon a
un moviment global i europeu que cerca la modernitzacio de I'administracio,
la millora de l'eficiéncia i I'estalvi de recursos. En els darrers anys, el des-
plegament de I'administracié electronica ha tingut com a objectiu facilitar la
relacio entre I'Estat i la ciutadania, tot promovent la transparencia, la simpli-
ficacio administrativa i la interoperabilitat dels sistemes. En el cas de I'Estat
espanyol i, més concretament, de Catalunya, aquest procés s’'ha traduit en
I'aparicid d'eines com el CatSalut La Meva Salut, el portal de tramits de la Ge-
neralitat, la Carpeta Ciutadana o els sistemes de registre electronic (Govern
d'Espanya, 2015; Generalitat de Catalunya, 2022).
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Ara bé, I'impacte d'aquestes transformacions en el camp del treball social
planteja questions més complexes que les que es poden derivar en altres
ambits. El treball social, per definicid, té com a nucli la relacié interpersonal,
la proximitat i la comprensio contextual de les necessitats de les persones.
Lentrada de la tecnologia, per tant, no es pot entendre unicament en ter-
mes d'eficiencia o d’'automatitzacio de processos, sind que ha d'analitzar-se
també en relacidé amb la qualitat del vincle professional, la preservacio de la
confidencialitat i el respecte als drets de les persones usuaries.

La digitalitzacié ha modificat profundament els canals d'interaccié entre
professionals i ciutadania. Si fa uns anys les cites, els tramits o les comuni-
cacions depenien gairebé exclusivament de la presencialitat o del contacte
telefonic, avui dia una part important d'aquestes interaccions es realitza mit-
jancant plataformes digitals, correus electronics, videotrucades o sistemes
de missatgeria interna. Aquest canvi obre oportunitats innegables, com la
possibilitat de reduir desplagaments (reduint la petjada ecologica), de gua-
nyar agilitat en determinades gestions o de millorar la tracgabilitat de les
actuacions. No obstant aix0, també genera reptes rellevants, especialment
vinculats a la bretxa digital, a les dificultats d’accessibilitat i al risc de deshu-
manitzacio de I'atencio.

En aquest sentit, I'analisi de la digitalitzacié en el sector social no es pot des-
lligar d'una reflexié sobre les desigualtats socials existents. Laccés a la tec-
nologia, la competencia digital i la disponibilitat de dispositius i connexions
adequades no estan equitativament distribuides en la societat. Precisament,
les persones que sovint son usuaries dels serveis socials (persones en situ-
acio de vulnerabilitat o exclusid) sén les que més obstacles poden trobar a
I'hora de relacionar-se amb I'administracid digital. Aquesta paradoxa situa
els i1 les professionals del treball social davant una tensié constant: d'una
banda, han d'adaptar-se a un entorn que exigeix cada cop més la digitalitza-
cio dels processos; de l'altra, han de garantir que cap persona quedi exclosa
del sistema per manca de competencies o recursos digitals. Cal afegir-hi una
altra dimensio: la transformacio de la mateixa organitzacio interna del sec-
tor social i de les administracions. La digitalitzacié ha comportat la introduc-
cid de nous sistemes d'informacio, plataformes de gestio de casos, registres
electronics i eines de coordinacio interdepartamental.

La bretxa digital és un problema significatiu que afecta diferents grups de la
societat de manera desigual. Les persones de baixos ingressos, les perso-
nes grans i les comunitats rurals sovint tenen menys accés a les tecnologies
digitals, la qual cosa pot dificultar el seu accés als serveis socials. Per mi-
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tigar aquest problema, és necessari implementar politiques que promoguin
l'accés equitatiu a la tecnologia i proporcionar formacié adequada per a tots
els usuaris.

A més, cal considerar la velocitat del canvi. La digitalitzacid és un procés
dinamic i en constant evolucid. Allo que avui és una eina innovadora pot que-
dar obsolet en pocs anys, i aix0 obliga els serveis socials i I'administracio
a mantenir-se en un procés d'adaptacié continu. Aquesta necessitat d'ac-
tualitzacio permanent pot generar tensions tant a escala organitzativa com
individual, ja que requereix inversions constants en formacio, en recursos
materials | en suport tecnic. La manca d'aquestes inversions pot derivar en
una implementacio deficitaria, que acabi agreujant els problemes en lloc de
resoldre’ls.

5.1.1 ESTAT ACTUAL DE LA DIGITALITZACIO EN EL TREBALL SOCIAL

La transicid cap a I'administracio electronica ha estat impulsada per marcs
normatius que estableixen I'obligatorietat de la tramitacid digital com a canal
preferent. A I'Estat espanyol, la Llei 39/2015 del procediment administratiu
comu de les administracions publiques estableix que la ciutadania pot inte-
ractuar amb les administracions mitjangant mitjans electronics i reconeix
el dret a no haver d'aportar documents ja en poder de I'administracid. Aixo
ha suposat una transformacio radical del model de gestio, ja que els tramits
presencials han deixat de ser I'iUnica opcid, tot i que, en la practica, encara
existeixen diferéencies importants en I'accés i us d’'aquestes vies.

Aquest canvi comporta que la ciutadania hagi de desenvolupar noves com-
petencies digitals, ja que l'accés a serveis basics com l'atur, la sanitat o la
dependéncia sovint requereix coneixer plataformes com la Carpeta Ciutada-
na, el SEPE electronic o el portal de tramits de la Generalitat. El fenomen no
és neutre: s’hi manifesten desigualtats generacionals, territorials i socioeco-
nomiques, que poden excloure col-lectius vulnerables d'un dret fonamental
com és la relacio amb I'administracio.

Tot i els beneficis evidents en termes de simplificacio, la implantacio de 'ad-
ministracio electronica accentua la bretxa digital. Segons I'informe sobre
I'estat de la societat digital a Espanya 2022 (Fundacion Telefénica, 2022), un
36% de la poblacido de més de 65 anys té dificultats importants per realitzar
tramits digitals. Aix0 implica que un percentatge significatiu de ciutadania
corre el risc de quedar exclosa d'una relacio plena amb les institucions.

La bretxa digital no és només d'accés a la tecnologia, sind també d'us i de
competencies. Mentre que alguns sectors de la poblaciéo poden aprofitar
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al maxim els serveis electronics, d'altres necessiten suport de tercers per
fer tramits basics, com sol-licitar prestacions o descarregar un certificat.
Aquesta situacio crea noves formes de dependéncia i vulnerabilitat, i genera
desigualtats en I'exercici dels drets ciutadans (Encabo, 2017).

A Catalunya, estudis recents del Consorci Administracio Oberta de Catalu-
nya (AOC, 2021) mostren que, malgrat 'augment constant en I'is dels serveis
digitals, encara hi ha una proporcio rellevant de la poblacié que opta per ca-
nals presencials o que abandona el tramit en linia davant les dificultats tec-
niques. Aixo questiona fins a quin punt la digitalitzacio, per si sola, garanteix
una administracié més proxima i accessible. Tot i aix0, diferents entitats so-
cials alerten que la realitat mostra encara una distancia considerable entre
els objectius declarats i la practica quotidiana dels serveis (Taula d'Entitats
del Tercer Sector Social de Catalunya, 2021).

Les administracions publiques tenen la responsabilitat no només de digitalit-
zar els serveis, sin6é també de garantir que cap persona quedi enrere. Aixo
implica impulsar programes de formacio digital, mantenir canals alternatius
per a aquells que no poden accedir a les vies electroniques | desenvolupar
estrategies proactives d'acompanyament. Per altra banda, la digitalitzacio
també té un impacte profund en l'organitzacio i en les dinamiques de treball
de les professionals. Aquest impacte organitzatiu es manifesta en multiples
dimensions: des de la redistribucid del temps i les tasques, fins a la configu-
racio de nous rols professionals i la generacio de desigualtats entre entitats
i territoris.

En primer lloc, un dels canvis més significatius és la redefinicio de les tas-
ques quotidianes de les treballadores socials. Tradicionalment, la professio
s'ha establert principalment en la relacid directa amb les persones usuaries,
en I'escolta activa i en 'acompanyament en processos vitals complexos. Amb
la irrupcio dels sistemes digitals, ara bona part del temps laboral es destina
a la introduccid de dades, l'actualitzacié d'expedients electronics i la ges-
tio de plataformes que sovint exigeixen una dedicacid burocratica intensiva.
Aquesta realitat genera una tensio estructural: mentre els discursos institu-
cionals presenten la digitalitzacié com una via per guanyar eficiencia i agilit-
zar tramits, les professionals perceben que les obliga a prioritzar la pantalla
per sobre de la relacié personal, debilitant I'esséncia del treball social. Els
grups de discussio de I'estudi recullen comentaris en aquest sentit: “tenim la
sensacio que passem meés estona omplint registres que atenent persones”,
afirmen les professionals.
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Aquesta afirmacidé es correspon amb les dades obtingudes de I'enquesta
realitzada. Un 19,3% de les professionals afirmen que desenvolupen entre
un 80% i un 100% de la seva tasca diaria davant la pantalla, mentre que un
34,2% indiquen que aquest Us se situa entre el 60% i el 80%. Es a dir, més de
la meitat de les enquestades (53,5%) reconeixen que la major part del seu
temps laboral esta destinat a tasques digitals. A més, un 27,5% situen I'is de
I'ordinador entre el 40% i el 60% de la seva jornada, mentre que només un
13,2% declaren dedicar-hi entre un 20% i un 40% del temps, i un 5,8% menys
del 20%. A continuacio afegim una figura grafica per il-lustrar aquesta reali-
tat professional:

Entre el 0-20%
5.8%

Entre el 80-100%
Entre el 20-40% 19.3%

13.2%

Entre el 40-60%

27.5%
Entre el 60-80%
34.2%

Grafic 2. Percentatge de la tasca professional davant la pantalla d’'ordinador

A més, les diferencies entre sectors son significatives. Les treballadores so-
cials de I'ambit public sén, proporcionalment, les que més temps passen da-
vant de l'ordinador. L'us obligatori de plataformes com Hestia, ECAP o portals
institucionals incrementa la carrega administrativa i consolida un model de
treball altament digitalitzat. En canvi, a mesura que el percentatge d'us de
I'ordinador disminueix, augmenta el pes relatiu de les professionals del sec-
tor privat i del tercer sector, on la intervencio directa amb les persones i les
dinamiques comunitaries continuen tenint una major centralitat.
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Aquestes dades mostren que una part molt significativa de les professionals
dedica la major part de la seva jornada laboral a tasques de caracter admi-
nistratiu i de registre, allunyades de la intervencio social directa. Aquesta
realitat comporta una reduccié notable del temps efectiu que es pot destinar
a 'acompanyament i a la relaciéo amb les persones, que constitueix precisa-
ment I'eix central i la rad de ser de la professid. Aquesta situacié no és mera-
ment un problema técnic: té implicacions directes en la identitat professional,
ja que erosiona el nucli relacional i comunitari que ha definit historicament el
treball social (Garreta, 2020).

En segon lloc, la digitalitzacio ha provocat I'aparicid de nous rols i perfils dins
de les organitzacions socials. En moltes entitats grans del tercer sector, i
també en administracions publiques, s’han creat figures especifiques encar-
regades de la gestid i I'analisi de dades, aixi com de la coordinacié amb els
departaments TIC. Certs estudis destaquen com la intervencié amb perso-
nes d'edat avangada requereix competéncies especifiques com la usabilitat,
I'empatia tecnologica i el suport adaptatiu, per evitar que la tecnologia sigui
una barrera.

Aquest fenomen suposa una transformacié en l'organitzacio interna: d'una
banda, permet professionalitzar la gestié de la informacid i donar-li un valor
estrategic; de l'altra, pot generar una certa fragmentacio entre les tasques
“digitals” i les tasques “d’intervencio directa”, amb el risc de desvincular la
gestio de dades de la realitat social que representen.

Aquest impacte organitzatiu no es dona de manera homogenia. La mida i
la capacitat economica de les entitats marquen profundament el nivell de
digitalitzacio. Les organitzacions grans, amb més recursos, poden invertir
en sistemes propis, en formacio i en perfils tecnics especialitzats. En canvi,
moltes entitats petites, especialment en I'ambit local i comunitari, sovint no
disposen ni de plataformes propiament dits ni de personal format en compe-
tencies digitals avangades. Aix0 crea una bretxa organitzativa dins del ma-
teix sector social, que reprodueix desigualtats en la capacitat d'atendre les
necessitats de la poblacio.

Un altre element clau és el canvi en la cultura organitzativa. La digitalitzacio
ha obligat les institucions a adaptar-se a noves logiques de treball, basa-
des en la tragabilitat, la immediatesa i la produccié constant de dades. Aixo
té efectes positius, com la possibilitat de fer un seguiment més acurat dels
processos, pero també pot introduir una cultura de control que redueix I'au-
tonomia professional. Algunes professionals expressen que se senten “més
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vigilades” i que la plataforma no només serveix per registrar informacio so-
bre les persones usuaries, siné també per monitorar la seva activitat.

Un altre aspecte organitzatiu a considerar és la formacioé continua. La digita-
litzacioé requereix que les treballadores socials adquireixin i actualitzin com-
petencies TIC de manera constant. Aquesta exigencia formativa no sempre
es tradueix en oportunitats reals: mentre algunes administracions ofereixen
programes de capacitacio, en molts casos les professionals han d'aprendre
per iniciativa propia, sovint en el mateix lloc de treball i sense reconeixement
formal. Aquesta situacid pot generar frustracio i desigualtats entre profes-
sionals. En relacié amb aquest aspecte, vam preguntar a les Treballadores
socials si disposaven de formacioé tecnologica i digital i en cas afirmatiu, quin
era l'origen d'aquesta formacio.

Els resultats ens mostren, d'una banda, que el 33,6% de les professionals no
ha rebut cap formacio en eines TIC, si bé la majoria indiquen que els agra-
daria rebre formacio especialitzada en aquest aspecte. De l'altra banda, el
47,6% de les professionals indica que ha rebut aquestes formacions durant
el seu exercici professional als diferents llocs de treball que ha ocupat. Ve-
iem que, un gran percentatge d'aquestes professionals (73,6%), treballen al
sector public. A més, també constatem que el 9,5% de les professionals han
hagut de realitzar un master o curs especific posterior per obtenir aquests
coneixements.

Finalment, el 6,7% de les professionals han obtingut els seus coneixements
tecnologics durant el grau o diplomatura, on veiem una clara relacié amb
I'edat, donat que més del 74% d'aquestes professionals s6n menors de 45
anys i han finalitzat els seus estudis universitaris en els ultims 15 anys. Po-
dem observar, per tant, que la formacioé universitaria, encara que amb man-
cances, aporta un cert nivell de competéncies tecnologiques a les professi-
onals. A més, un 2,6% de les professionals ens indica que no necessita cap
formacio ni coneixements tecnologics, ja que no és necessari per a la seva
tasca professional.
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A continuaciéo afegim una figura grafica per il-lustrar aquesta realitat
professional:

No es necessari per a la seva tasca

. . 2.6%
Formacions posteriors

9.5%

Cap formacio

Formacions al grau
33.6%

o diplomatura
6.7%

Formacions durant I'exercici professional
47.6%

Grafic 3. Origen del seu coneixement tecnologic

La digitalitzacio també ha tingut impacte en les relacions i les condicions la-
borals. En alguns casos, ha afavorit la flexibilitat, permetent el teletreball i
I'accés remot als expedients. Pero aquesta possibilitat no sempre s’ha imple-
mentat amb garanties: hi ha professionals que han hagut d'utilitzar els seus
propis dispositius, amb els riscos que aixdo comporta per a la seguretat de la
informacid. Alhora, la frontera entre vida laboral i personal s’ha difuminat,
amb una major pressio per estar disponibles i connectades en tot moment.
Les professionals entrevistades parlen de la manca d’'eines “portatils”, motiu
pel qual, quan realitzen teletreball, han d'emprar els seus propis recursos.

Cal destacar també, que la digitalitzacid ha obert la porta a noves oportuni-
tats d’avaluacid i planificacié estrategica. Les dades recollides pels sistemes
digitals permeten identificar tendéncies, avaluar les politiques impulsades i
planificar recursos amb més precisid. No obstant aix0, la gran majoria de les
professionals indiquen que aquesta potencialitat encara esta infrautilitzada
en molts serveis, on les dades s'acumulen, perod no s'exploten adequadament
per millorar la intervencio o la planificacid de futures actuacions.
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També és important recalcar la necessitat de disposar de recursos TIC
adaptats a les necessitats diaries que comporta la tasca professional en els
temps actuals. Per aix0, podem observar que les dades de I'enquesta ens
mostren una situacio desigual en relacido amb els recursos tecnologics dis-
ponibles per a les treballadores socials. Només el 31,2% afirmen disposar
dels recursos necessaris per desenvolupar la seva tasca amb normalitat. En
aquest grup hi ha una clara sobrerepresentacio de I'administracio publica
i de les entitats del tercer sector, mentre que la presencia de les empreses
privades és significativament menor.

El grup més nombrads és el 55% de les professionals que declaren tenir re-
cursos, pero amb mancances. Aqui observem una menor representacio de
I'administracio publica i, per contra, una major presencia relativa del sector
privat (tant empreses com entitats del tercer sector). Aquest resultat sug-
gereix que, en molts casos, les professionals han d'adaptar-se a equips o
plataformes insuficients o obsoletes, cosa que repercuteix directament en
I'eficiencia del treball i en la qualitat del servei.

Més preocupant encara és que un 10,8% de les treballadores socials indi-
guen que els manquen recursos basics per dur a terme la seva tasca. Aquest
percentatge reflecteix una sobrerepresentacio clara de I'administracié pu-
blica, fet que mostra que la preséencia institucional no sempre es tradueix
en equips adequats o actualitzats. Finalment, un 3% de les professionals
assenyalen que no disposen dels recursos minims i que aquesta manca es
converteix en un problema greu en el seu dia a dia. En aquest cas, també ob-
servem una sobrerepresentacio de 'administracié publica, en contraposicio
amb la menor preséncia d'entitats del tercer sector i entitats privades.
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A continuaciéo afegim una figura grafica per il-lustrar aquesta realitat
professional:

No disposen de recursos minims
3%
Manca de recursos basics
10.8%

Disposa dels recursos necessaris
31.2%

Disposen de recursos, perdo amb mancances
55%

Grafic 4. Disposicid de recursos TIC al lloc de feina.

Sorprén constatar que les professionals vinculades a I'administracio publica
(que haurien de disposar dels mitjans més consolidats i estables) reporten
mancances, fins i tot de caracter basic. Aquesta realitat revela una paradoxa:
la magnitud i complexitat de 'administracio, lluny d'assegurar un millor equi-
pament, sovint acaba generant rigidesa, lentitud en la renovacio dels dispo-
sitius i dificultats per adaptar-se a les necessitats reals de les professionals.

Seguit d'aix0, podem observar d'una forma més especifica quins recursos
gue es consideren necessaris per a la practica professional manquen a di-
ferents llocs de treball. Trobem dades que sobten i que evidencien manca de
recursos tecnologics entre les professionals, com que el 9,3% de les profes-
sionals no disposen d'ordinador personal i que 1'11,3% no disposen de con-
nexio a internet estable.
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Peril-lustrar aquestes dades i la totalitat de recursos dels quals disposen les
treballadores socials, es presenta la seguent figura grafica:

Ordinador personal _ 90,7%
Connexio a internet estable _ 88,7%
Programari de gestié de casos (Hestia, PICA, etc.) 60,0%
Plataforma de videoconferéncia (Zoom, Teams, etc.) 80,1%
Eines de signatura digital (IdCAT, Autofirma, etc.) _ 58,2%
Accés remot als sistemes de I'entitat 51,5%
Eines de gestid i andlisi de dades (Power BI, Excel, etc.) 55,4%
Dispositius mobils professionals (Tauletes, Mobils, etc.) 56,3%
XXSS professionals (LinkedIn, Instagram, X, etc.) - 141%
Sistemes d'intetligencia artificial (Chatgpt, Copilot, etc.) 14,5%
Altres  0,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafic 5. Recursos TIC al lloc de feina.

Per altra banda, tant al sector privat com a les entitats del tercer sector,
s'observa de mitjana una major capacitat d'adaptacio a les necessitats con-
cretes de la seva activitat quotidiana. Aquestes organitzacions, sovint de di-
mensions més reduides, tenen l'avantatge d'una estructura menys rigida i
d'una presa de decisions més directa, la qual cosa els permet escollir i im-
plementar eines digitals que s'ajusten amb precisio a la seva realitat opera-
tiva. El menor volum de serveis i d'usos simultanis facilita que puguin provar,
avaluar i modificar les seves eines amb rapidesa, sense haver de passar per
processos de validacio llargs o estandarditzacions complexes.

Aquesta proximitat entre la gestio i la practica professional afavoreix una
relacio més dinamica amb la tecnologia: les treballadores socials poden ar-
ribar a participar en la seleccid i personalitzacio dels programes. D'aquesta
manera, la tecnologia deixa de ser un instrument imposat per tercers per
convertir-se en una eina codissenyada, més ajustada a les seves necessitats
professionals i als objectius d'intervencio social.

A més, la necessitat de competir en un mercat cada vegada més exigent im-
pulsa aquestes entitats a innovar i a incorporar solucions digitals que millo-
rin tant I'eficiencia interna com la qualitat de I'atencid. L'us d'eines de gestid
agils, plataformes de comunicacio integrades o programes adaptables per-
meten una resposta més immediata davant dels canvis socials | organitza-
tius. En aquest sentit, la tecnologia no es concep només com un recurs de
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suport, sind com un element estrategic per reforgar la identitat, la proximitat
i la capacitat d'impacte de I'entitat.

Aquesta flexibilitat, lluny de ser un simple avantatge operatiu, reflecteix una
nova manera d'entendre i promocionar lI'opcié de la innovacio tecnologica en
el treball social: una innovacio situada, nascuda de I'experiéncia quotidiana
i orientada a resoldre necessitats reals, que fa possible que fins i tot or-
ganitzacions amb recursos limitats puguin desenvolupar practiques digitals
avancades i eficients.

5.1.2 REPTES ESPECIFICS A LA CATALUNYA BUIDADA

La digitalitzacio del sector social a Catalunya no es pot entendre sense te-
nir en compte les profundes desigualtats territorials existents. Les zones
rurals i de baixa densitat poblacional, sovint anomenades Catalunya buida-
da, afronten reptes particulars que les diferencien de les arees urbanes. La
concentracio de serveis, recursos i oportunitats a les grans ciutats ha creat
un desequilibri estructural que impacta directament en la manera com la
digitalitzacio s'implementa i es viu en aquests territoris. Quan es parla d'ad-
ministracio electronica o de transformacio digital dels serveis socials, no es
pot obviar que aquestes innovacions se sustenten en infraestructures fisi-
ques i en capital huma que, en molts casos, son escassos o insuficients en
I'entorn rural. Aixo genera un risc evident: que les politiques de digitalitzacio,
en lloc de reduir desigualtats, acabin aprofundint-les.

Un primer element critic és la dificultat d'accés a serveis socials digitals en
entorns rurals. Tot i que la Llei 39/2015 del procediment administratiu comu
de les administracions publiques consagra el dret de la ciutadania a relacio-
nar-se electronicament amb I'administracid, la realitat és que moltes perso-
nes residents en municipis petits troben barreres materials i competencials
per fer-ho. En municipis de menys de 500 habitants, que representen gaire-
bé el 35% del total de municipis catalans (Gencat, 2019), és frequient que no
existeixi un punt d'atencié presencial estable i que la relacié amb els serveis
socials depengui d'oficines comarcals o de visites periodiques de professi-
onals itinerants. En aquest context, la digitalitzacié s’ha presentat com una
oportunitat per apropar I'administracio a la ciutadania, pero en la practica
pot convertir-se en una nova barrera, si no s'assegura l'acompanyament ne-
cessari. Segons la Taula d’Entitats del Tercer Sector Social (2021), les perso-
nes d'edat avangada que viuen soles en zones rurals son un dels col-lectius
més afectats per aquesta situacio, ja que sovint no disposen ni de competéen-
cies digitals basiques ni de suport familiar proper. Aquesta realitat no només
limita la seva capacitat per accedir als tramits i serveis en linia, sind que
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accentua el risc d'aillament social i de desconnexid amb els recursos publics
i comunitaris. En molts casos, la dependéncia d'un tercer (familiar, vei o la
mateixa treballadora social) per realitzar gestions senzilles com sol-licitar
una cita medica o tramitar una prestacio social, genera un sentiment de vul-
nerabilitat i de perdua d’autonomia.

El fenomen de la bretxa digital té, en aquest sentit, una expressio territorial
clara. No només es tracta de manca de coneixement, sind també de dificul-
tats d'accés a infraestructures de qualitat. Linforme de la Comissidé Europea
sobre I'index d'economia i societat digital (DESI, 2022) confirma que, tot i les
millores, les zones rurals continuen patint un retard de diversos anys en com-
paracio amb les urbanes pel que fa a infraestructures digitals. Aixo té conse-
guencies directes: tramits que en una ciutat es poden fer de manera rapida
i senzilla, en un entorn rural poden esdevenir una odissea, amb caigudes de
connexio, temps d'espera elevats i, en molts casos, abandonament del procés.

Per a col-lectius vulnerables, com persones d’edat avangada, migrants o per-
sones amb baixos nivells educatius, la relacido amb I'administracioé electroni-
ca ja és un repte en entorns urbans, pero esdevé encara més complexa en
zones rurals on el suport comunitari és més limitat. Les treballadores socials
qgue desenvolupen la seva tasca en aquests territoris coneixen bé aquesta
realitat. Els grups de discussié del nostre estudi recullen multiples testimo-
nis de professionals que expliquen com, en moltes ocasions, han d'imprimir
documents i fer desplagaments fisics, a més d’ajudar les persones usuaries
a descarregar documents, sol-licitar cites préevies o gestionar aplicacions
basiques, tasques que, tot i ser necessaries per fomentar el vincle amb les
persones usuaries, desvien I'atenciod de la intervencio social propiament dita.

Aquest escenari té també un component organitzatiu. Les entitats petites
gue operen en zones rurals solen disposar de menys recursos economics
i tecnics per implementar sistemes digitals complexos. Mentre que grans
organitzacions del tercer sector o administracions urbanes poden invertir
en plataformes propies, personal TIC i programes de formacid, moltes en-
titats locals es veuen obligades a fer servir plataformes basiques o siste-
mes manuals, amb el conseguent risc de quedar-se enrere. Aix0 genera una
bretxa organitzativa dins del sector social, que es manifesta clarament entre
territoris. Com assenyala I'Informe sobre I'estat dels serveis socials a Ca-
talunya (Departament de Drets Socials, 2021), la capacitat de digitalitzacio
depen molt del volum de recursos i de la preséencia institucional en cada co-
marca, cosa que fa que lI'experiencia de les professionals i de les persones
usuaries sigui radicalment diferent segons el lloc de residéencia.
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La manca de formacio especifica en competencies digitals és un altre factor
gue accentua aquesta desigualtat territorial. Si bé la digitalitzacié exigeix una
actualitzacid constant per part de les professionals, en entorns rurals I'ac-
cés a formacions de qualitat és més reduit, ja sigui per distancia, per man-
ca d'oferta adaptada o per dificultats de conciliacié. El nostre estudi mostra
qgue el 36,1% de les treballadores socials no han rebut mai formaciod en eines
TIC, i aquest percentatge és encara més elevat en zones rurals, on moltes
professionals manifesten haver aprés “sobre la marxa” i de manera autodi-
dacta. Aquesta manca de capacitacio formal es tradueix en una dependéncia
més gran de la bona voluntat individual, amb el risc de generar diferencies
significatives en la qualitat de I'atencid.

Encara que les dades i les vivencies de les professionals ens indiquen que
la realitat actual és aquesta, és innegable que les TIC disposen d'un gran
potencial per superar barreres territorials i logistiques. La digitalitzacio pot
convertir-se en una oportunitat transformadora, especialment pel paper ac-
tiu que poden jugar les treballadores socials com a agents de canvi.

La treballadora social té l'oportunitat d'actuar com un pont entre la ciuta-
dania i I'administracio electronica. En zones rurals on els punts de servei
presencials son escassos, les professionals poden apropar aquests serveis
mitjangant els recursos TIC, ja que sOn eines que vetllen per garantir un ca-
nal de comunicacid addicional i directa, permetent a les persones usuaries
resoldre dubtes, obtenir informacid i rebre orientacié basica sense haver
de desplagar-se. Aixd0 no només ajuda a reduir la bretxa digital, siné que re-
forga la confianga de les persones usuaries en els serveis socials i en les
institucions, aspecte que, sovint, és tant o més important que la tecnologia
en si. Un estudi sobre practiques socials rurals a Andalusia destaca com les
treballadores socials adapten les seves intervencions incorporant periodes
de formacio digital i suport directe per als usuaris, la qual cosa millora la
participacio i la qualitat de I'atencio.

També és fonamental el rol de la TS com a canal d'innovacié i adaptacid: no
tots els territoris rurals son iguals, i sovint les solucions que funcionen en
contextos urbans han de ser modificades. La treballadora local, acostuma-
da a coneixer les peculiaritats del seu entorn (transport, distancies, accés
a serveis, recursos humans), és la figura clau per coordinar processos de
codisseny amb la comunitat per fer que les plataformes digitals siguin ac-
cessibles per a la gent que les ha de fer servir. Per exemple, en treball social
comunitari s’ha identificat que la participacio de les persones usuaries en el
disseny de politiques d'inclusié digital augmenta la pertinencia i 'acceptacio
de les mesures.
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5.2 Eines digitals en la practica professional
quotidiana

La digitalitzacio dels serveis socials ha transformat profundament el dia a
dia de les treballadores socials, introduint un conjunt d'eines digitals que
han passat a formar part indissociable de la practica professional. AqQuestes
eines no només actuen com a instruments de registre i gestié de dades, sind
que determinen la manera com s’estructura el treball, s'organitzen els fluxos
d'informacio i es defineix la relacid amb les persones usuaries. En aquest
sentit, la tecnologia deixa de ser un simple suport administratiu per conver-
tir-se en un element que condiciona tant les metodologies d'intervencio com
la mateixa identitat professional.

El nostre estudi posa de manifest que la diversitat d'eines digitals utilitza-
des és molt amplia i varia segons I'ambit d'intervencio, el tipus d'entitat i els
recursos disponibles. No obstant aix0, totes elles comparteixen una carac-
teristica comuna: han redefinit la manera de treballar i han situat la gestio
de la informacio al centre de la practica quotidiana. Analitzar aquestes eines
no significa només descriure-les, sindé també entendre quines dinamiques
institucionals, quins reptes i quines oportunitats introdueixen en l'exercici
professional.

En aquest apartat presentem, per tant, una analisi de conjunt que ens per-
met identificar tendencies generals sobre I'is de les eines digitals en el tre-
ball social. Lapartat seglient aprofundira de manera especifica en cadascun
de les principals plataformes detectades, amb dades concretes sobre el seu
graud'usiels ambits professionals en que tenen més presencia. També ana-
litzarem I'is d'altres eines digitals que, encara que s'utilitzen en menor quan-
titat, també son una realitat en la practica professional.

A continuacié, enumerem les eines utilitzades amb més frequencia dins la
professio:

Eines basiques d'us quotidia

Lordinador i els dispositius mobils corporatius constitueixen avui una exten-
sid inseparable de la practica professional. Tasques com la redaccio d'in-
formes, la gestio de bases de dades, I'elaboracié de diagnostics socials o la
preparacio de documentacio administrativa son impensables sense proces-
sadors de text, fulls de calcul i programes de presentacid. Programes com
Word, Excel o PowerPoint, i en entorns col-laboratius com Google Docs o in-
tranets, son utilitzats de manera constant. Aquestes eines son utilitzades pel
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90,7% de les professionals enquestades, encara que exclusivament el 55,3%
disposen de dispositius mobils.

Aquest us intensiu té implicacions clares: d'una banda, permet sistematitzar
la informacio i treballar amb més rapidesa; de l'altra, consolida un canvi en
la distribucid del temps laboral, amb un increment del temps davant la pan-
talla que, com hem vist anteriorment, pot desplagar espais de relacio directa
amb les persones usuaries.

Pel que fa a la comunicacid directa amb les persones usuaries, el teléfon
mobil s’ha consolidat com una eina imprescindible en la practica quotidiana
del treball social. En la majoria d'equips, les professionals disposen, com a
minim, d'un dispositiu corporatiu compartit, fet que ha permés una comu-
nicacido més fluida, immediata i adaptada als ritmes de la vida diaria de les
persones ateses. Laplicacié més utilitzada és WhatsApp, que s’ha convertit
en una via habitual per concertar cites, fer seguiment de casos o intercanvi-
ar documentacio basica. Les treballadores socials assenyalen que aquesta
aplicacio ofereix un volum de resposta molt més alt que el correu electronic
i permet mantenir un contacte continuat amb persones que, per motius di-
versos (horaris laborals, manca de recursos o barreres idiomatiques), no
podrien sostenir una comunicacio formal o telefonica.

L'ds de correus electronics professionals també s’ha consolidat com a canal
basic de comunicacio institucional. A diferencia de la trucada telefonica, el
correu deixa constancia escrita de la gestio, facilita I'intercanvi documental
i permet mantenir una tragabilitat que és valorada en termes de transpa-
rencia i rendicido de comptes. Tanmateix, també s’ha convertit en un motiu
d'estrées: moltes professionals expliquen que la sobrecarrega de missatges,
juntament amb la pressio de respondre amb rapidesa, contribueix a la sen-
sacio de “treballar sempre en urgencia”.

Eines de comunicacio i coordinacio

Les plataformes de videotrucada, com Zoom, Microsoft Teams o Google
Meet, han esdevingut habituals arran de la pandemia de la COVID-19, i han
passat de ser una solucio d'emergencia a un recurs estructural. Permeten
coordinar equips territorials dispersos, mantenir reunions interprofessio-
nals i, fins i tot, fer sessions de seguiment amb persones usuaries que viuen
en zones rurals o tenen dificultats de mobilitat. Aquestes eines son utilitza-
des pel 80,1% de les professionals enquestades.

Tot iles oportunitats que obren, aquestes eines també plantegen interrogants
etics i practics: és possible garantir la confidencialitat en una videotrucada?
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Com assegurar que les persones usuaries disposin de I'equipament neces-
sari? Les professionals assenyalen que, en alguns casos, aquestes platafor-
mes han facilitat molt la coordinacid, pero que no poden substituir del tot la
trobada presencial, especialment en intervencions d'alta complexitat emo-
cional, motiu pel qual, en la mesura del possible es continua mantenint la
presencialitat com a norma.

La missatgeria corporativa (Slack, Teams xat) o les intranets institucionals
han afavorit la comunicacid interna i I'agilitat en la transmissio d'informacio.
No obstant aix0, també poden incrementar la pressio de la “disponibilitat per-
manent”, ja que generen l'expectativa de respondre de manera immediata,
fins i tot fora de I'horari laboral.

Eines de gestio documental i tramitacio electronica

La digitalitzacié administrativa ha fet imprescindible el domini de les eines de
signatura electronica i dels portals de tramitacio. Certificats com I'ildCAT, el
DNI electronic o la plataforma Cl@ve permeten validar tramits, accedir a la
Carpeta Ciutadana o al portal EACAT en el cas de Catalunya.

Aquestes eines han suposat un aveng en simplificacio i reduccio de paperas-
sa, pero també han generat dificultats per a persones usuaries amb poca
alfabetitzacio digital. Les treballadores socials sovint esdevenen mediadores
en aquest procés, ajudant a generar certificats digitals, a descarregar docu-
ments o a fer tramits en linia. Aix0, que en teoria no hauria de formar part del
nucli de la seva tasca, s’ha convertit en una necessitat quotidiana.

Els gestors documentals interns (com SharePoint o altres arxius digitals
propis d'entitats) també sdn eines habituals que permeten compartir i orga-
nitzar informacio de manera segura. La seva utilitat depen molt del grau d'in-
teroperabilitat amb altres sistemes i del suport técnic disponible. Aquestes
eines son utilitzades pel 60% de les professionals enquestades.

Eines d’analisi i sistematitzacio de dades

El treball social genera una gran quantitat d'informacié que, si es gestiona
adequadament, pot ser una font molt valuosa per a la planificacid i I'avalua-
cio de politiques socials. Programes com SPSS o R permeten l'analisi esta-
distica, mentre que eines de visualitzacié de dades com Power BI o Tableau
contribueixen a fer comprensibles tendencies complexes. El 55,4% de les
professionals afirma disposar d'aquests recursos al seu lloc de treball, pero
una gran majoria d'elles indica que no l'utilitza sovint.
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En la practica, I'us d'aquestes eines és encara limitat dins del sector social,
pero algunes administracions i entitats grans ja han comencgat a desenvolu-
par quadres de comandament per monitorar indicadors de pobresa, depen-
dencia o exclusid. Aixo ofereix una oportunitat clau per reforgar el caracter
estrategic del treball social, sempre que les dades no es redueixin a un fi en
si mateix, sind que serveixin per millorar les intervencions i les politiques
publiques.

Eines emergents i innovadores en treball social

La transformacio digital que viu el treball social no es limita a la incorpora-
cio d'ordinadors o plataformes de gestido administrativa. En els darrers anys,
han aparegut un conjunt d'eines emergents | innovadores que, tot i no estar
encara plenament implantades en la practica quotidiana, apunten cap a no-
ves formes de relacid, intervencid i planificacio. Aquestes tecnologies no no-
més representen un canvi tecnic, siné també una oportunitat de replantejar
el paper de les treballadores socials en la societat digital.

Realitat virtual (VR) i augmentada (AR): La realitat virtual i la realitat aug-
mentada han comengat a obrir-se pas en I'ambit social com a eines amb un
gran potencial transformador. En entorns com el de I'atencio¢ a la infancia, ja
hi ha experiencies pioneres que utilitzen VR per recrear espais segurs on els
infants poden expressar-se i comunicar experiencies traumatiques sense
haver de reviure-les directament, com és el cas del servei Barnahus. Aquest
recurs pot ser especialment util en serveis on la intervencié multidisciplina-
ria amb infants victimes de violéncia requereix eines sensibles, respectuo-
ses | adaptades a les seves necessitats.

Un altre exemple de I'us de la realitat augmentada és en processos educa-
tius i de prevencid. Mitjangant aplicacions mobils que combinen elements del
mon fisic amb informacio digital, s'estan dissenyant dinamiques que ajudin
adolescents a reflexionar sobre conductes de risc, com el consum de subs-
tancies o I'us problematic de les xarxes socials. La dimensié ludica i inte-
ractiva d'aquestes eines no només augmenta la motivacio, sind que també
permet adaptar el missatge a perfils concrets, afavorint la personalitzacid
de la intervencio.

La VR també té potencial en la formacid de les professionals. A través de si-
muladors immersius, és possible entrenar escenaris complexos (per exem-
ple, una mediacid familiar amb alt nivell de conflictivitat) sense exposar-se al
risc real i amb la possibilitat de repetir la situacio tantes vegades com calgui.
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Intel-ligencia artificial (IA): La IA és probablement la tecnologia emergent
amb més potencial disruptiu en el treball social. Les seves aplicacions son
diverses i poden anar des de tasques més senzilles, com la classificacié au-
tomatica de documents, fins a funcions molt més complexes, com la deteccid
de patrons de risc en grans volums de dades. Tot i que aquesta tecnologia es
troba cada vegada més present a la professio, exclusivament el 14,5% de les
professionals disposa d'aquesta eina proporcionada per I'entitat on treballa.
Aquesta xifra es confirma amb les dades aportades per la part contractado-
ra, ja que nomeés el 16% dels contractants afirmen disposar d'aquest recurs.
D'aquests resultats, destaca que gairebé el 70% de les empreses que apor-
ten recursos IA a les seves professionals, son del sector privat.

Una primera linia d'aplicacié és la dels assistents virtuals. Mitjangant xat-
bots entrenats amb informacié sobre serveis socials, es poden oferir res-
postes immediates a consultes basiques de la ciutadania, reduint la carrega
administrativa de les professionals i facilitant I'accés a informacié essencial.
Aquests sistemes, a més, poden funcionar tot el dia, cosa que garanteix un
suport inicial en qualsevol moment, encara que després sigui necessari un
contacte personalitzat.

Una altra aplicacio rellevant és la prediccio de necessitats socials. Algorit-
mes d'aprenentatge automatic poden analitzar dades sobre habitatge, salut,
ocupacio o educacio per anticipar situacions de vulnerabilitat, com el risc de
desnonament o la probabilitat d'abandonament escolar. Aquesta informacio
podria ajudar les treballadores socials a intervenir abans que la situacio es
cronifiqui, passant d'un model reactiu a un de preventiu.

Tanmateix, I'us de la IA planteja questions etiques fonamentals: la transpa-
rencia dels algoritmes, el biaix en les dades i el perill de reduir la complexitat
humana a numeros i categories. El repte, per a la professio, és situar les tre-
balladores socials com a mediadores critiques entre la informacio produida
per la IAila realitat de les persones. Lobjectiu no hauria de ser substituir la
mirada professional, sind complementar-la amb noves eines que enriqueixin
la presa de decisions.

La IA també dona suport a la redaccio i gestio documental. Per exemple, en
serveis amb una elevada carrega burocratica, sistemes de processament
de llenguatge natural podrien ajudar a elaborar esborranys d'informes, agi-
litzant tasques repetitives i deixant més temps per a la intervencioé directa.
Segons les dades obtingudes a I'enquesta realitzada, el 45,.9% de les treballa-

dores socials afirmen haver utilitzat en algun moment la IA per compte propi,
amb l'objectiu d’elaborar informes socials, disseny de dinamiques, planifica-
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cions d'intervencions, entre altres aplicacions. D'aquestes professionals, ob-
servem com lI'ambit d’ infancia i adolescéncia es el que disposa d'una major
representacio de professionals que han utilitzat plataformes personals d'IA
per a tasques laborals. A més, també trobem una gran representacio d'elles
qgue desenvolupen la seva tasca a discapacitat, justicia, exclusio social i po-
bresa, cooperacio internacional, orientacié sociolaboral.

A més, cada vegada amb major frequéncia estem veient com plataformes
diaries que utilitzen les treballadores socials, o que utilitzaran en un futur,
comencen a incorporar IA dins del programa, com és el cas del programa
WSOCIAL, que veurem més endavant. Per tant, la IA aplicada no sera un ele-
ment esquivable per les professionals, donat que per la naturalesa de la tas-
ca professional, s’hauran d'adequar i col-laborar amb aquestes noves eines
diariament.

Internet de les coses (IoT) i monitoratge intel-ligent: Una altra de les tecno-
logies emergents amb gran potencial en el sector social és I'IoT, és a dir, la
connexio d'objectes fisics a internet per recollir i transmetre dades en temps
real. En 'ambit de I'atencid a la dependéncia i a les persones grans, aques-
ta tecnologia ja té aplicacions concretes: polseres que monitoren constants
vitals, sensors a la llar que detecten caigudes, botd de teleassisténcia, dis-
positius que alerten davant d'un consum electric anomal o d'una absencia
prolongada d'activitat.

Aquest tipus de sistemes ofereixen un gran avantatge: permeten garantir
seguretat i autonomia a persones que viuen soles, a la vegada que redueixen
la necessitat de desplagaments continus per part de les professionals. Alho-
ra, les dades recollides poden ajudar a identificar situacions de risc abans
gue es converteixin en emergéncies i afavorir aixi una resposta més rapida
i eficag.

En zones rurals, on les distancies dificulten I'atencié presencial frequent,
I'IoT és un recurs clau per compensar la manca de proximitat fisica. Tan-
mateix, cal assegurar que aquestes tecnologies no substitueixin el contacte
huma, sind que el complementin, i que es despleguin amb ple respecte per la
privacitat de les persones usuaries.

5.2.1 PLATAFORMES INFORMATIQUES

En aquest apartat es presenten les principals plataformes emprades per les
treballadores socials, diferenciats segons el tipus d’entitat on s'utilitzen (ad-
ministracio publica, tercer sector o empresa privada) i segons els ambits
d’'intervencio professional en que s'inscriuen. Aquesta classificacido permet
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entendre millor les especificitats de cada context i el paper que juguen les
eines digitals en la practica quotidiana.

Per tal d'oferir una analisi clara i estructurada, s’ha optat per diferenciar
les plataformes en dues grans categories. D'una banda, plataformes gene-
rigues, aquelles que tenen un Us transversal i es troben presents a la gran
majoria d'ambits d'intervencio professional, tant al sector public com al pri-
vat. De l'altra, les plataformes especifiques, dissenyades per donar resposta
a necessitats concretes d'un determinat servei o col-lectiu. Aquesta distincio
permet entendre millor I'abast i la funcié de cada eina en el marc del treball
social.

A fi de facilitar la comprensio de les dades, afegim a continuacid una figura
grafica que representa el percentatge de professionals de cada ambit d'in-
tervencio, obtingut mitjangant la recollida d'informacié quantitativa:

Servels Socials Basics | - o
salut [N 20,3%
Gentgran [N o.5%
Salut Mental [N 6.9%
Discapacitat [ 7.4%
Dependéncia [N & 2%

Infancia i adolescencia [ 3.2%
Educacid . 0,9%

Immigracid - 2,8%
Justicia [l 5%
Execucié penal | 0.4%
GeénereiLGTBIO+ [l 1.7%
Exclusié social i pobresa [ 2.8%
Drogodependéncies i/o addiccions . 11%
Comunitari [lj 0,9%
Habitatge [l 1.3%
Empresa || 0,.4%
Cooperacié internacional | 0,2%
Orientacid sociolaboral | 0,4%

Altres . 0,9%

Grafic 6. Ambits d'intervencié professional de les treballadores socials.

5.2.1.1 Plataformes geneériques

En aquest apartat, mencionarem les plataformes més utilitzats per les treba-
lladores socials. A continuacié veurem les plataformes que s’empren trans-
versalment tant al sector public com privat, independentment de I'ambit d'in-
tervencio professional:
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- Héstia

Hestia és una plataforma informatica de gestio de serveis socials, utilitza-
da principalment per registrar i fer seguiment d’expedients d'atencié social,
coordinar serveis i tramitar prestacions dins de I'administracié publica. Es
I'eina de referencia per al treball diari de les treballadores socials de I'ambit
public, donat que el 96% de les professionals que el fan servir desenvolupen
la seva tasca a I'administracié publica.

L'Hestia és especialment rellevant dins dels serveis socials basics, amb un
76,1% de les professionals que el fan servir en aquest ambit, molt per sobre
del 32% de pes real que té SSB dins del total de I'enquesta. Aixo evidencia que
és l'eina estructural de referéencia per a la gestid diaria de I'atencid social
primaria, amb un paper clau en el registre i seguiment dels expedients.

Tot i la seva vocacid generalista, I'Hestia també s'utilitza en altres ambits,
encara que amb menor intensitat. Dependéncia representa el 9,0% de I'us
(pes real 5,2%), mentre que gent gran (5,2%, pes 9,5%) o discapacitat (1,5%,
pes 7,4%) estan infrarepresentats. També apareix de manera puntual en in-
fancia i adolescencia (1,5%, pes 3,2%), immigracio (2,2%, pes 2,8%), genere i
LGTBIQ+ (1,5%, pes 1,7%), habitatge (1,5%, pes 1,3%) i justicia (0,7%, pes 1,5%).
Aquesta distribucidé mostra que, tot i ser una plataforma flexible, la seva utili-
tat és més limitada en sectors especialitzats o amb protocols especifics.

En la practica, 'Hestia presenta certes dificultats d'us que condicionen el dia
a dia de les treballadores socials. La plataforma és antiga, amb una interficie
poc intuitiva i processos que sovint resulten lents. Es produeixen sovint pen-
jaments o errors de carrega, especialment quan s'accedeix a grans volums
d'informacio o es treballa simultaniament amb altres plataformes. Aquestes
limitacions fan que la gestio dels expedients sigui més feixuga i, en alguns ca-
sos, que les professionals hagin de buscar solucions alternatives per com-
pletar determinades tasques o assegurar la coordinacio amb altres serveis.

Malgrat aquestes dificultats, la plataforma permet una centralitzacié dels
registres, facilita el seguiment coherent dels expedients i proporciona un
marc comu per a la documentacid dins dels serveis socials basics, contri-
buint aixi a una gestioé integrada dels serveis socials.

- EACAT

LEACAT és una plataforma de comunicacio i coordinaciod interadministrativa
desenvolupada per permetre l'intercanvi segur d'informacié entre adminis-
tracions publiques a Catalunya. La seva funcio principal és agilitzar tramits,
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enviar documents oficials | garantir la interoperabilitat entre entitats, amb
especial rellevancia en la gestié de serveis socials. El 96,7% de les professi-
onals que ho utilitzen, desenvolupen la seva tasca a 'administracié publica.

Aquesta plataforma és ampliament utilitzada dins dels serveis socials basics,
amb un 64,9% de les professionals que la fan servir en aqguest ambit d'inter-
vencio professional. Aquest percentatge esta clarament per sobre del 32%
gue representa SSB dins del total de I'enquesta, fet que posa en evidéncia la
importancia de la plataforma per a les treballadores del sector public.

Tot i que I'us principal es concentra en SSB, EACAT també té preséencia en
altres ambits: dependeéncia (7,9%, pes 5,2%) i salut (9,9%, pes 20,3%) son els
seguents més destacats. Altres ambits amb menor preséncia inclouen gent
gran (4,0%, pes 9,5%), discapacitat (2,6%, pes 7,4%), salut mental (2,0%, pes
6,9%), infancia i adolescéncia (1,3%, pes 3,2%), immigracio (2,0%, pes 2,8%)
i genere i LGTBIQ+ (2,0%, pes 1,7%). Finalment, hi ha usos molt puntuals en
execucio penal (0,7%, pes 0,4%), habitatge (0,7%, pes 1,3%), exclusio social
i pobresa (0,7%, pes 2,8%), orientacid sociolaboral (0,7%, pes 0,4%) i altres
(0,7%, pes 0,9%). Aquesta distribucio indica que EACAT és principalment una
eina de gestiod transversal dins dels serveis socials basics, pero amb aplica-
cions limitades en sectors més especialitzats.

Pel que fa al sector, EACAT és gairebé exclusiu de I'administracio publica,
ja que la seva funcio és facilitar la comunicacié entre entitats publiques i la
tramitacio oficial de documents. Aixd garanteix una implantacio homogenia i
permet una certa estandarditzacio dels processos administratius.

En la practica, EACAT presenta algunes dificultats d'us que condicionen el
dia a dia de les treballadores socials. Tot i ser essencial per a la comunicacio
interadministrativa, la plataforma pot ser lent, especialment quan hi ha gran
volum de tramits o documents, i la interficie no és especialment intuitiva. De
vegades, es produeixen errors de carrega o dificultats per accedir a docu-
ments historics, la qual cosa obliga les professionals a comprovar manual-
ment els enviaments o a repetir processos.

- Programa propi de I'entitat

Els programes propis de I'entitat constitueixen una realitat molt heterogenia
dins del treball social, ja que responen a necessitats i dinamiques concretes
de cada organitzacio, ja sigui del sector public, del tercer sector o d'empre-
ses privades. Segons les dades de I'enquesta, un 52,6% de les professionals
que utilitzen aquest tipus de programes desenvolupen la seva tasca al sector
privat, tot i que la seva preséencia és també significativa en I'administracio
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publica, especialment en ajuntaments i governs territorials que disposen de
plataformes exclusives per al seu territori. AQuesta doble presencia reflec-
teix la capacitat dels programes propis d'adaptar-se a contextos molt diver-
sos i de respondre a especificitats locals o sectorials.

Lambit amb més pes és el dels serveis socials basics, que concentra un 29,3%
de I'us, amb un percentatge lleugerament inferior al 32% que representa re-
alment aquest ambit dins del conjunt de 'enquesta. Aquesta dada mostra que
els programes propis es fan servir de manera notable en I'atencid primaria,
pero que no arriben a substituir plataformes de referencia com I'Hestia, que
continua sent hegemonic en aquest entorn.

Altres ambits amb un us destacat son la salut (16,3%) i I'atencio a la gent gran
(11,1%), amb percentatges elevats dins d'aquest ambits d'intervencio profes-
sional. Aixo indica que, en contextos en que la relaciéo amb altres sistemes
(sanitaris o assistencials) és més intensa, els programes propis permeten
una millor adaptacié a les necessitats especifiques de cada entitat o servei.
El mateix passa amb I'ambit de la discapacitat (8,7%) i la dependéncia (5,8%),
gue mostren un us per sobre del que seria esperable pel seu pes relatiu.

En canvi, altres ambits presenten una infrarepresentacié clara. La salut
mental (5,3%) i la infancia i adolescencia (3,4%) tenen un us inferior al pes que
realment tenen dins del total de respostes (6,9% i 3,2% respectivament). En-
cara més residual és la seva presencia en ambits com educacid, cooperacio
internacional o orientaci6 sociolaboral, tots amb valors al voltant del 0,5%.

Aquestes dades mostren que I'ius de programes propis no és homogeni, sind
qgue reflecteix les prioritats i possibilitats de cada entitat. Les organitzacions
amb més capacitat tecnica i financera poden dissenyar plataformes adapta-
des a la seva realitat, mentre que en entitats petites o en ambits molt especi-
fics predomina la dependéncia de sistemes generics.

Pel que fa a I'experiéencia de les professionals, els grups de discussio recu-
llen percepcions ambivalents. D'una banda, es valora la proximitat i I'adap-
tabilitat d'aquests programes, que permeten introduir canvis o millores de
manera meés rapida i ajustada a les necessitats del servei. De l'altra, s'asse-
nyala que sovint es tracta d'eines menys estandarditzades, que poden difi-
cultar la coordinacié interinstitucional i generar duplicitats en la gestié de la
informacio.
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- SSM-CAT

L'SSM-CAT és una plataforma publica de gestio dels serveis socials de Cata-
lunya, pensat per registrar expedients, coordinar serveis i garantir la traga-
bilitat de les actuacions dins I'ambit municipal. Es tracta d'una eina vinculada
gairebé exclusivament a I'administracio publica, tal com mostra el fet que el
94% de les professionals que l'utilitzen treballen en aquest sector.

En la nostra enquesta, el 80,8% de les treballadores socials que fan servir
I’'SSM-CAT ho fan dins dels serveis socials basics, mentre que aquest ambit
només representa el 32% del total de professionals enquestades. Aixd con-
firma el paper estructural de la plataforma dins de I'atencid primaria i la
seva funcid com a eina central per a la gestio i seguiment dels expedients.

Tot i que la seva presencia majoritaria es dona en els serveis socials basics,
I'SSM-CAT també s'utilitza, encara que amb menor intensitat, en altres am-
bits: dependencia (7,2%, davant del 5,2% de pes real), gent gran (2,4%, vs 9,5%),
salut (1,6%, vs 6,9%), exclusié social i pobresa (3,2%, vs 8,4%) i, de manera
meés residual, en educacio (1,6%), infancia i adolescencia (0,8%), immigracio
(0,8%), habitatge (0,8%) i altres (0,8%). Aquest desequilibri evidencia que, mal-
grat la seva vocacio de sistema global, la plataforma té una implantacié molt
desigual i concentra el gruix del seu us en la gestido comunitaria i primaria.

Pel que fa a la seva experiéncia practica, moltes professionals assenyalen
qgue, tot i ser una eina imprescindible per centralitzar registres i generar un
marc homogeni dins de I'administracio, I'SSM-CAT presenta limitacions im-
portants: interficie poc intuitiva, processos lents i, principalment, poca capa-
citat d'adaptacié a necessitats especifiques dels territoris. Aix0 provoca que,
sovint, la carrega burocratica es multipliqui i que les treballadores socials
hagin de dedicar més temps a la plataforma que a la intervencio directa, re-
forgant una sensacio de distanciament respecte a la seva tasca essencial
d'acompanyament a les persones.

- Calculadora PIA

La Calculadora PIA és una plataforma public destinada principalment a la
gestid de la llei de la dependéncia i, concretament, al calcul i tramitacié dels
Programes individuals d'atenci6 (PIA). La seva funcio és establir de manera
estandarditzada les prestacions i serveis que corresponen a cada persona
en situacio de dependéncia i facilitar el registre i la coheréncia en els pro-
cessos administratius. Segons les nostres dades, el 88,2% de les professio-
nals que utilitzen aquesta eina treballen a I'administracié publica, cosa que
confirma el seu caracter eminentment institucional.
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El seu us majoritari es concentra en els serveis socials basics, amb un 68,5%
de presencia, molt per sobre del 32% de pes real que té aquest ambit dins
I'enquesta global. Aquesta sobrerepresentacio posa de manifest que la cal-
culadora PIA és una eina fonamental en 'atencié primaria, on es realitza
bona part de la valoracioé i gestio de les situacions de dependéncia. També
destaca la seva utilitzacido en dependéncia (13,5%, davant del 5,2% de pes
real) i gent gran (13,5%, davant del 9,5%), ambits on la seva aplicacio resulta
imprescindible per a la tramitacié de recursos vinculats a la cura i suport
d'aquests col-lectius.

En canvi, la seva preséencia és purament testimonial en altres ambits com
salut, salut mental, discapacitat, immigracio o altres (tots amb un 0,9%), fet
gue evidencia la seva especialitzacid i la poca adaptabilitat fora del camp
especific de la dependencia.

Pel que fa a la percepcio de les professionals, la calculadora PIA és consi-
derada una eina necessaria pero també rigida. La seva utilitat rau en la ga-
rantia d'uns criteris homogenis i en 'automatitzacio dels calculs, pero alho-
ra genera una sensacio de burocratitzacié excessiva: moltes treballadores
socials expressen que els obliga a seguir itineraris tancats, que no sempre
reflecteixen la realitat i complexitat de les necessitats de la persona usuaria.
Aquesta tensio entre l'eficiencia administrativa i la flexibilitat en la interven-
cio social és un dels principals reptes que planteja I'eina en el dia a dia.

- PICA

La PICA (Plataforma d'Integracio i Col-laboracié Administrativa) és una plata-
forma de comunicacio i coordinacidé interadministrativa, desenvolupada per
permetre l'intercanvi segur d'informacié entre administracions publiques a
Catalunya. La seva funcio principal és agilitzar tramits, enviar documents
oficials i garantir la interoperabilitat entre entitats, amb especial rellevancia
en la gestio de serveis socials. El 90,2% de les professionals que ho utilitzen,
desenvolupen la seva tasca a I'administracioé publica.

Aquesta plataforma té un us majoritari dins dels serveis socials basics, amb
un 70,4% de les professionals que la fan servir en aquest ambit d'intervencio
professional. Aquest percentatge esta clarament per sobre del 32% que re-
presenten els SSB dins del total de 'enquesta, cosa que posa en evidencia la
importancia que té per a les treballadores del sector public.

Tot i que I'us principal es concentra en els SSB, PICA també té preséncia en
altres ambits: dependeéencia (6,4%, pes 5,2%) i salut (6,8%, pes 20,3%) son els
segluents més destacats. Altres ambits amb menor presencia inclouen gent
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gran (3%, pes 9,5%), discapacitat (2,2%, pes 7,4%), salut mental (2%, pes 6,9%),
infancia i adolescencia (1,4%, pes 3,2%), immigracio (2,5%, pes 2,8%) i genere
i LGTBIQ+ (2%, pes 1,7%). Finalment, hi ha usos molt puntuals en execucié
penal (0,7%, pes 0,4%), habitatge (0,6%, pes 1,3%), exclusio social i pobresa
(0,9%, pes 2,8%), i altres (1,1%, pes 0,9%). Aquesta distribucid indica que PICA
és, principalment, una eina de gestié transversal dins dels serveis tradicio-
nalment relacionats amb I'administracio publica.

Pel que fa al sector, PICA és gairebé exclusiu de I'administracio publica, ja
qgue la seva funcio és facilitar la comunicacid entre entitats publiques i la
tramitacio oficial de documents. Aixo garanteix una implantacié homogenia
i permet una certa estandarditzacio dels processos administratius, encara
que entitats del sector privat també l'utilitzen per disposar de comunicacio
amb lI'administracio.

En la practica, la PICA presenta algunes dificultats d'us que condicionen el
dia a dia de les treballadores socials. Segons I'opinid recollida de les profes-
sionals, la plataforma és lenta, especialment quan hi ha gran volum de tra-
mits o documents, i la interficie no és especialment intuitiva, dificultant sobre
manera la practica professional i la gestid de casos.

5.2.1.2 Plataformes especifiques

En aquest apartat, mencionarem les plataformes més utilitzades per les tre-
balladores socials. A continuacioé veurem les plataformes que s'empren es-
pecificament, principalment segons I'ambit d'intervencidé professional, pero
també en relacié amb I'origen del servei:

- RUMI

El RUMI és una plataforma especifica utilitzada per al registre unificat de
maltractaments infantils que té com a objectiu centralitzar i homogeneitzar
la informaciod sobre situacions de risc o vulneracié de drets en infants i ado-
lescents. La seva funcio és permetre una deteccid precog i una coordinacio
més amplia entre serveis, especialment en aquells casos on intervenen dife-
rents ambits professionals.

Segons les dades recollides, el 50% de les treballadores socials que fan ser-
vir el RUMI ho fan des dels serveis socials basics, un percentatge molt supe-
rior al 32% de pes real d'aquest ambit en el conjunt de I'enquesta, cosa que
confirma el seu paper clau en la primera linia d'atencid i deteccid de casos.
També destaca la seva presencia a I'ambit de salut (23,9%), on la detecci6 cli-
nica i les derivacions soén essencials per al funcionament del sistema.
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En altres ambits, el seu us és meés reduit, pero igualment significatiu: sa-
lut mental (7,8%), infancia i adolescencia (5,6%), educacio (6,2%) i immigracio
(4,3%). Aquest ventall mostra que el RUMI no és una plataforma d’'us exclusiu
per als serveis socials, sind que juga un paper transversal en aquells sec-
tors on es poden identificar possibles situacions de maltractament infantil.
Exclusiod social i pobresa representa el 2,2%, fet que evidencia la seva espe-
cialitzacié en I'ambit de la protecciod a la infancia.

Pel que fa a la percepcio de les professionals, el RUMI és valorat com una
eina indispensable per garantir que els casos quedin registrats i que es pugui
fer un seguiment coordinat entre institucions. Tot i aix0, també es plantegen
limitacions: algunes treballadores socials assenyalen que la plataforma és
complexa i que requereix temps addicional per al registre, la qual cosa pot
endarrerir laintervencio directa. A més, la dependéncia d'aquest registre for-
mal pot generar la sensacio que la plataforma actua més com a mecanisme
de control institucional que com a suport efectiu a la practica professional.

-RGC

La plataforma RGC (Renda Garantida de Ciutadania) és una eina especifica
per a la gestiod i tramitacié d'aquesta prestacio social, destinada a garantir
uns ingressos minims a les persones i families en situacio de vulnerabilitat.
El seu us esta practicament concentrat en els serveis socials basics, on de-
senvolupen la seva tasca el 97,3% de les treballadores socials que I'utilitzen,
un percentatge molt superior al 32% de pes real que aquest ambit té en el
conjunt de I'enquesta. Aquest desajust mostra clarament que I'RGC és una
eina eminentment vinculada a la primera linia d'atencié i a 'abordatge de si-
tuacions de pobresa i exclusio.

En altres ambits, la seva presencia és gairebé testimonial: salut mental (1,4%)
i infancia i adolescéencia (1,4%). Aquest us residual en sectors especialitzats
es pot explicar pel fet que, en moltes ocasions, les professionals d'aquests
ambits han de coordinar-se amb els serveis socials basics per vehicular les
sol-licituds i el seguiment de la prestacio.

Pel que fa a I'experiencia de les professionals, I'RGC és percebut com una
plataforma amb un gran impacte en el dia a dia, atesa la centralitat que la
prestacio té en els processos d'atencio. Les treballadores socials assenya-
len que, la gestié de 'RGC no té una dificultat tan elevada com altres pla-
taformes, encara que mencionen la manca d'interoperabilitat per evitar la
duplicacio d'informacio.
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-JADE

La plataforma JADE és una eina de gestid vinculada a I'administracio publica
i el seu us és exclusivament public, ja que el 100% de les professionals en-
guestades que el fan servir treballen dins d'aquest sector. Aquesta caracte-
ristica el diferencia d'altres programes que tenen una presencia compartida
amb entitats del tercer sector o del sector privat, consolidant-lo com un ins-
trument propi i especific de la gestid institucional.

La seva preséncia es concentra, sobretot, en els serveis socials basics, on
desenvolupen la seva tasca el 75,4% de les treballadores que I'utilitzen, un
percentatge molt superior al 32% de pes real que aquest ambit té dins del
conjunt de I'enquesta. Aquest resultat posa de manifest que JADE és una
eina fonamental per al funcionament quotidia dels serveis d'atencié prima-
ria, que en reforga la centralitat en la gestié d'expedients i en la coordinacid
entre professionals.

Altres ambits on també té presencia son la dependéencia (14,0%), que supera
clarament el 5,2% del seu pes real en el total de respostes i, en menor me-
sura, gent gran (5,3%), salut (1,8%) i infancia i adolescencia (1,8%). Aquestes
dades mostren que es tracta d'una plataforma que es fa sevir per gestionar
col-lectius especifics.

Pel que fa a la seva experiéncia d'us, les professionals destaquen que JADE
permet una centralitzacio i sistematitzacio dels expedients i en facilita el se-
guiment i la tragabilitat. Tanmateix, els grups de discussio assenyalen algu-
nes limitacions tecniques, pero, sobretot, es menciona la manca d'interope-
rabilitat amb altres plataformes com Heéstia o la calculadora PIA, aspecte
gue obliga sovint a repetir informacio i genera sobrecarrega burocratica.

- ECAP

LECAP és una plataforma publica utilitzada exclusivament dins de I'adminis-
tracid publica, ja que el 100% de les treballadores socials enquestades que
el fan servir treballen en aquest sector. Es tracta d'una eina clarament ori-
entada a I'ambit sanitari i sociosanitariila seva distribucié confirma aquesta
especialitzacio.

El 71,4% de les professionals que fan servir ECAP desenvolupen la seva tas-
ca en salut, un percentatge molt superior al 12,3% de pes real que aquest
ambit representa dins del conjunt de I'enquesta. Aixo demostra que ECAP és
una eina estructural per a la gestié sanitaria i per a la integracio del treball
social dins dels serveis de salut. També és rellevant la seva presencia en
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gent gran (12,5%), que se situa clarament per sobre del 9,5% del seu pes real,
i en salut mental (5,4%), ambit que en I'enquesta general té un pes del 4,5%.

De manera més minoritaria, ECAP és utilitzat en ambits com dependéencia
(1,8%), genere i LGTBIQ+ (5,4%) i drogodependéncies i addiccions (1,8%).
Aquestes dades mostren que, tot i la seva clara orientacio sanitaria, la pla-
taforma és util en sectors especifics vinculats a la salut i a I'atencio integral
de les persones.

Pel que fa a l'experiéncia d'us, les treballadores socials assenyalen que
ECAP és una eina potent pel que fa al registre clinic i la coordinacié amb al-
tres professionals de la salut, pero alhora destaquen algunes limitacions. La
principal és la seva escassa adaptacio a les necessitats propies del treball
social, ja que el disseny de la plataforma respon fonamentalment a criteris
biomedics i no sempre recull amb prou detall la dimensid social de les per-
sones ateses. Aix0 genera, en molts casos, la necessitat de complementar la
informacio en altres plataformes o eines.

- Calculadora SAD

La calculadora SAD és una plataforma publica utilitzada de manera exclusi-
va dins de 'administracio publica, ja que el 100% de les treballadores socials
gue en fan us desenvolupen la seva tasca en aquest sector. Es tracta d’'una
eina especificament vinculada a la gestié del servei d'atencié domiciliaria
(SAD), que permet valorar necessitats, calcular intensitats i gestionar recur-
sos relacionats amb aquest servei essencial per a la promocio de l'autono-
mia personal.

L'us de la calculadora SAD se centra fonamentalment en els serveis socials
basics, que representen el 75,9% de les professionals que I'utilitzen, una xi-
fra molt superior al 32% del pes real que aquest ambit té dins del conjunt de
I'enquesta. Aquesta sobrerepresentacio evidencia el caracter estructural
de la plataforma per al treball social basic i la seva rellevancia en la gestio
qguotidiana dels serveis d'atencié domiciliaria.

També hi té un paper destacat I'ambit de la gent gran (11,1%), lleugerament
superior al seu pes real dins de I'enquesta (9,5%), i la dependéncia (7,4%), que
igualment se situa per sobre del seu pes global (5,2%). Aquestes dades con-
firmen que la calculadora SAD és una eina estretament vinculada a l'aten-
cio de persones d'edat avangada i dependents, segments de poblacid que
concentren bona part de la demanda del SAD. En canvi, la seva presencia
és practicament testimonial en altres ambits, com salut (1,9%), discapacitat
(1,9%) i immigracio (1,9%), on la plataforma té una utilitat més residual.
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Pel que fa a la valoracioé professional, la Calculadora SAD és percebuda com
un instrument practic i necessari per establir criteris objectius i homogenis
en la valoracioé de I'atencié domiciliaria. No obstant aixo, algunes treballado-
res socials destaquen que el sistema pot ser excessivament rigid i no sempre
reflecteix la complexitat de les situacions personals i familiars.

- WSOCIAL

El WSOCIAL és una plataforma publica de nova implantacid, encara en pro-
cés d'implementacio generalitzada dins dels serveis socials, la qual cosa fa
gue moltes professionals encara no en disposin malgrat que, per I'ambit on
treballen, els hi correspondria utilitzar-lo. Aquesta situacio reflecteix el mo-
ment de transicio en que es troba el sistema de digitalitzacid dels serveis so-
cials: una fase en que conviuen plataformes consolidades, com Hestia, amb
eines més innovadores que busquen donar resposta a noves necessitats i
millorar la coordinacid i I'eficiencia.

Segons les dades obtingudes, el 100% de les treballadores socials que fan
servir WSOCIAL desenvolupen la seva tasca dins de I'administracio publica,
fet que evidencia la seva naturalesa institucional i el seu us orientat a refor-
car la gestio publica dels serveis socials. La seva presencia és especialment
destacada als serveis socials basics (78,7%), molt per sobre del 32% del pes
real que aquest ambit té dins de I'enquesta.

També té una incidéncia rellevant en I'ambit de la salut (12,8%), on el seu us
s'emmarca en dinamiques de coordinacid sociosanitaria. Els ambits de gent
gran (4,3%) i dependencia (2,1%) mostren un us més residual, encara que
coherent amb la necessitat d’'integrar informacio i millorar la comunicacio
entre serveis vinculats a I'atencié a persones vulnerables.

El que diferencia WSOCIAL d’altres plataformes és el seu caracter innova-
doriintegrador. Com hem mencionat anteriorment en aquest estudi, aquesta
eina permet gestionar expedients de manera centralitzada, compartir infor-
macio entre diferents serveis i professionals i, fins i tot, ofereix funcionalitats
avancades com la signatura electronica, la tracabilitat dels tramits i la IA
incorporada, que facilita la generaciéo automatitzada d'informes i deteccid
de necessitats. A més, WSOCIAL incorpora criteris d'interoperabilitat amb
altres plataformes de I'administracid, cosa que pot reduir la duplicacid de
tasques i facilitar una atencié més eficient.

Tot i aquests avantatges, el procés d'adopcid encara és desigual i genera
dificultats per a les professionals. Algunes treballadores socials assenyalen
que no disposen d'accés o que el seu servei encara no ha desplegat comple-
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tament I'eina, la qual cosa genera desajustos i desigualtats territorials. Tam-
bé es detecten reticencies individuals vinculades a la seva complexitat inicial
i a l'ds d'una IA propia dins de la plataforma.

-SAP

El SAP és una plataforma digital utilitzada en diversos ambits d'intervencio
social i sociosanitaria, caracteritzat pel seu us equilibrat entre el sector pu-
blic i el privat. Segons les dades de I'enquesta, un 55,9% de les treballadores
socials que fan servir SAP treballen a I'administracio publica, mentre que la
resta ho fan en entitats del tercer sector i empreses privades. Aquesta dis-
tribucié demostra el caracter mixt i transversal de I'eina, que permet la seva
adaptacio a contextos organitzatius molt diversos.

Lambit de la salut (54,3%) és on el SAP té una presencia més rellevant, fet que
reflecteix la seva implantacido com a eina de suport a la gestio clinica i social
dins dels serveis sanitaris i sociosanitaris. En segon lloc, destaca el seu us en
salut mental (22,9%), on facilita la coordinacid entre equips multidisciplinaris
i el seguiment dels plans d'intervencid. La seva presencia en serveis socials
basics (8,6%) és més limitada, pero significativa pel que fa al seu potencial
d'integracio amb altres sistemes. També s'observa un us minoritari en gent
gran (2,9%), discapacitat (2,9%), drogodependencies i addiccions (5,7%) i, fins
i tot, en entorns empresarials (2,9%), cosa poc habitual en altres plataformes
del treball social.

Allo que fa rellevant el SAP dins la practica del treball social és la seva capa-
citat per connectar informacio de naturalesa diversa —social, administrati-
va i sociosanitaria— en una mateixa plataforma. Aquesta integracio facilita
la coordinacid entre professionals de diferents disciplines, cosa que permet
una mirada més global sobre la situacidé de la persona o la familia atesa i
reforga la continuitat de I'atencid. En aquest sentit, el SAP pot esdevenir un
instrument de suport a la presa de decisions i contribuir a una intervencio
més coherent, documentada i basada en dades.

Tot i aix0, el seu origen empresarial i clinic fa que, en alguns contextos, el seu
us presenti dificultats d’'adaptacio6 a la logica relacional propia del treball so-
cial. Algunes professionals assenyalen que la seva estructura és massa ri-
gida i no recull amb prou precisio els matisos qualitatius del procés d'acom-
panyament, com ara els vincles, les emocions o les dinamiques familiars.
Aquest desajust posa de manifest la necessitat de repensar les plataformes
des de la mirada del treball social, incorporant-hi llenguatges, categories i
funcionalitats que reflecteixin millor la complexitat humana de la intervencia.
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-SINI@

El SINI@ és una plataforma especifica que es caracteritza pel seu us equili-
brat entre I'administracio publica i el sector privat, fet que el distingeix d'al-
tres eines molt més polaritzades. Segons les dades de I'enquesta, el 62,5%
de les treballadores socials que fan servir SINI@ treballen a I'administracio
publica, mentre que la resta es reparteixen entre entitats del tercer sector
i organitzacions privades. Aquesta distribucid evidencia que es tracta d'una
eina versatil i adaptable a contextos diversos.

Lambit d'infancia i adolescéncia és on SINI@ té un us clarament predomi-
nant, amb un 47,8% de les professionals, molt per sobre del pes real d'aquest
ambit dins I'enquesta global (3,2%). Aix0 mostra que la plataforma ha estat
especialment dissenyada o adaptada per donar resposta a necessitats de
proteccio i seguiment de casos de menors. També té presencia en serveis
socials basics (37,5%), tot i que amb un pes inferior en la comparacié amb al-
tres ambits. De forma més residual, també disposa de representacio a edu-
cacio (5,2%), justicia (4,2%), gent gran (1,2%) i, fins i tot, execucio penal (4,2%),
un camp poc habitual en altres plataformes.

La seva implantacié en ambits tan sensibles com infancia, justicia o execucio
penal mostra que SINI@ és un instrument valorat per la seva capacitat de
registrar, centralitzar i coordinar informacid. Les professionals destaquen
que permet un seguiment més detallat dels casos, especialment quan hi ha
multiples actors implicats (escoles, jutjats, serveis socials, entitats especia-
litzades), i que facilita la tragabilitat en processos on la proteccio dels drets
dels menors és fonamental.

No obstant aix0, també s'assenyalen reptes. Algunes treballadores socials
consideren que la plataforma és exigent en termes burocratics, ja que re-
guereix un elevat volum de dades i registres que poden restar temps a la
intervencio directa. Aixo es fa especialment evident en entitats petites amb
menys recursos humans, on I'is intensiu de SINI@ pot generar sobrecarre-
ga administrativa.

-JANO

La plataforma JANO és una eina de gestio utilitzada principalment dins I'ad-
ministracio publica, on es concentren el 85% de les treballadores socials que
el fan servir. Tot i tenir una preséencia més reduida en comparacio amb altres
plataformes, la seva implantacio reflecteix una especialitzacioé clara en deter-
minats ambits d'intervencio vinculats a I'atencioé primaria i a la dependéncia.
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Segons les dades recollides, el 75% de les professionals que fan servir JANO
ho fan en serveis socials basics, cosa que I'ha consolidat com una eina re-
llevant per a la gestié d'expedients i la tramitacié de prestacions en aquest
nivell essencial del sistema. També apareix amb forga en I'ambit de la depen-
dencia (20%), fet que indica la seva funcionalitat en processos relacionats
amb valoracions i seguiment de recursos especifics. De manera més testi-
monial, es detecta la seva utilitzacio en infancia i adolescencia (5%), ambit en
que sembla tenir un paper complementari i no estructural.

Pel que fa a la seva operativitat, les professionals destaquen que JANO faci-
lita una organitzacid homogenia de la informaciod i permet agilitzar la gestio
de determinats procediments administratius. Tanmateix, la seva presencia
limitada i la manca d'interoperabilitat amb altres plataformes, fan que sovint
es percebi com una eina de suport parcial, que no acaba de cobrir totes les
necessitats de la practica diaria.

- RESIPLUS

El RESIPLUS és una plataforma clarament vinculada al sector privat, on es
concentra el 84,8% de les professionals que I'utilitzen, especialment en enti-
tats dedicades a I'atencio residencial | a serveis per a persones en situacio
de dependencia. Aquesta condicio el diferencia d'altres plataformes més ge-
neralistes o d'us majoritari a 'administracié publica, situant-lo com una eina
especialitzada que respon a les necessitats de gestio propies de centres i
serveis privats.

Les dades de I'enquesta mostren que I'us de RESIPLUS es concentra de ma-
nera molt significativa en I'ambit de gent gran (76,5%), un percentatge molt
superior al pes real d'aquest ambit dins I'enquesta global (9,5%). Aixo indica
qgue la plataforma s’ha consolidat com una eina de referencia per a la gestio
de residencies i serveis vinculats a I'envelliment. També apareix, encara que
de forma menys frequent, en discapacitat (11,8%), dependéncia (5,9%) i salut
(5,9%), sempre en contextos especifics d'atencié institucional o concertada.

RESIPLUS destaca per les seves funcionalitats orientades a la gestio integral
de centres: registre i seguiment d’'expedients, planificacié de cures, control
de medicacio, gestié de recursos humans i coordinacié amb families i altres
professionals. Aquesta orientacio practica explica la seva implantacié en en-
torns on la complexitat organitzativa i assistencial requereix eines que per-
metin optimitzar processos i garantir la tragabilitat de I'atencid.

Aquest és un exemple paradigmatic de plataforma especialitzada en el sector
privat, amb una interoperabilitat amb sistemes publics limitada o nul-la. Aixo
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genera dificultats de coordinacid quan les professionals han de treballar de
manera conjunta amb serveis socials basics o amb I'administracio publica,
obligant a duplicar registres o a recorrer a eines alternatives.

- EKON

La plataforma EKON és una eina amb una clara orientacio al sector privat, on
es concentren el 83,3% de les treballadores socials que l'utilitzen, principal-
ment en entitats vinculades a I'ambit sanitari i sociosanitari. Aquesta realitat
el situa com un recurs tecnologic que respon, sobretot, a necessitats de ges-
tid i coordinaciod dins de centres privats o concertats, especialment aquells
que treballen amb poblacions en situacié de vulnerabilitat complexa.

Les dades de I'enquesta mostren que EKON es fa servir de manera destaca-
da a I'ambit de la salut mental (58,3%), un percentatge que contrasta forta-
ment amb el pes real d'aquest ambit dins I'estudi (7,4%). Aquest desequilibri
evidencia que la plataforma ha esdevingut una eina de referencia en entorns
on la gestio clinica i social requereix una coordinacio estreta. També hi apa-
reixen altres ambits, encara que amb menys pes, com salut (25,0%), serveis
socials basics (8,3%) i gent gran (8,3%), en contextos vinculats a centres es-
pecialitzats o serveis concertats.

Les funcionalitats d'EKON se centren en la gestio integral d'expedients, amb
una forta vinculacié a la dimensioé sanitaria i clinica: registre de visites, plani-
ficacio de tractaments, coordinacié multidisciplinaria i control de processos
assistencials. Aquesta especificitat explica el seu éxit en ambits com la salut
mental, on la interconnexid entre informacio clinica i social és fonamental
per garantir una atencid integral.

- SIRIA

La plataforma SIRIA es configura com una eina amb una implantacié molt
vinculada al tercer sector social, on treballen el 70% de les professionals que
el fan servir. Aixo el diferencia clarament d'altres plataformes més genera-
listes o propies de 'administracio publica, ja que el seu us s’ha estes, sobre-
tot, en entitats que desenvolupen projectes d'acompanyament i inclusié per
a col-lectius en situacié de vulnerabilitat social.

Les dades de I'enquesta mostren que I'ambit d'immigracié concentra un 60%
de I'us d'aquesta plataforma, un percentatge que supera el pes real d'aquest
ambit dins de lI'estudi (2,8%). Aquesta sobrerepresentacio evidencia que SI-
RIA és una eina especialment pensada per gestionar processos vinculats a
la integracioé social de persones migrades, amb funcions que responen a la
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complexitat administrativa i documental propia d'aquests itineraris. També
hi apareixen altres ambits especifics, encara que en percentatges menors,
com execucio6 penal (10%), cooperacio internacional (10%) i orientacié socio-
laboral (10%), que reflecteixen el seu potencial per ser utilitzat en projectes
transversals i d'intervencié comunitaria.

Lobjectiu central de SIRIA és facilitar la gestid integral dels casos, amb espe-
cial emfasi en el seguiment dels processos d'acollida, regularitzacio i inclusio
social. Les funcionalitats que ofereix permeten registrar i monitorar itinera-
ris personals, coordinar recursos entre diferents actors (juridics, socials i
laborals) i generar informes que resulten utils per a la rendicié de comptes i
la justificacié de projectes finangats. Aquesta orientacio el converteix en una
eina estrategica per a entitats que treballen en ambits altament condicionats
per la burocracia i la necessitat de documentacio precisa.

-AS400

La plataforma AS400 és una eina amb una presencia més reduida dins la
mostra de l'enquesta, pero que reflecteix un us diversificat entre ambits i
sectors. Les dades indiquen que el 55,5% de les treballadores socials que el
fan servir treballen a 'administracid publica, mentre que la resta es repar-
teix en entitats del tercer sector i organitzacions privades. Aix0 evidencia
que es tracta d'una plataforma amb un us relativament equilibrat entre el
sector public i el privat, fet poc habitual en el panorama d’eines digitals apli-
cades al treball social.

Pel que fa als ambits d'intervencio, I'ambit de gent gran concentra un 44,4%
de I'us, molt per sobre del seu pes real dins de I'enquesta (9,5%). Aquesta
sobrerepresentacio assenyala que I'’AS400 és una plataforma orientada a
I'atencid i la gestio de recursos vinculats a persones d'edat avangada. Tam-
bé destaca la seva presencia per igual en discapacitat (22,2%) i dependéencia
(22,2%), ambits que sovint requereixen un control acurat dels expedients, de
les prestacions i dels itineraris d'atencid. Finalment, apareix un us minoritari
en serveis socials basics (11,1%), la qual cosa mostra que, tot i ser funcional
en aquest ambit, no és I'eina de referéncia en la gestio generalista.

LAS400 presenta una vocacio meés tecnicoadministrativa que no pas d'inter-
vencio directa, essent percebut com un instrument de suport a la gestid de
dades i processos. Tot i aix0, les professionals assenyalen que pot resultar
menys intuitiu que altres plataformes més recents, la qual cosa limita la seva
expansio. Malgrat aquestes dificultats, el fet que es mantingui present en
ambits molt concrets posa de manifest la seva utilitat en entorns on la fiabili-
tat i I'estabilitat de la informacié soén prioritaries.
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-SAAD

La plataforma SAAD (Sistema per a 'Autonomia i Atencio a la Dependéncia)
€s una eina que, tot i tenir una presencia reduida a la mostra de I'enquesta,
juga un paper destacat en ambits vinculats a la gestio de la dependéncia i
I'atencid social basica. Les dades mostren que el 85,7% de les treballadores
socials que l'utilitzen treballen a I'administracio publica, la qual cosa confir-
ma la seva condicid d’eina eminentment institucional i vinculada a la imple-
mentacio de politiques publiques.

Pel que fa als ambits d'intervencio, destaca la seva utilitzacio dins els serveis
socials basics (35,7%), ambit en que aquesta plataforma permet centralitzar
informacio, gestionar sol-licituds i coordinar prestacions. També sobresurt
el seu us en gent gran (21,4%) i en dependencia (21,4%), col-lectius que estan
estretament vinculats a les finalitats del sistema i que requereixen una ges-
tid acurada de recursos i expedients. En un grau més baix, apareix en salut
(14,3%) i exclusio social i pobresa (7,1%), fet que indica la seva flexibilitat per
adaptar-se a contextos diversos.

Tot i ser una eina fonamental per a la gestio de la dependéncia, les professi-
onals assenyalen que la seva interficie poc intuitiva i la carrega burocratica
associada poden dificultar la seva operativitat quotidiana. Sovint, la intro-
duccio de dades es percep com un proceés llarg i mecanic, que resta temps
a la intervencio directa. No obstant aixo, també es reconeix que el SAAD és
clau per assegurar tragabilitat, homogeneitat | transparéncia en els proce-
diments, especialment en relacié amb el reconeixement i la valoracio de situ-
acions de dependeéencia.

5.2.2 EL TELETREBALL I LA REORGANITZACIO DE LA PRACTICA
PROFESSIONAL

La irrupcio del teletreball en el treball social és una de les transformacions
meés significatives que ha experimentat la professié en les darreres decades.
Si bé abans de la pandemia de la COVID-19 el treball a distancia era prac-
ticament inexistent en el sector social, la necessitat de mantenir I'atencio a
la ciutadania durant els periodes de confinament va forgar una adaptacio
una mesura temporal, ha acabat consolidant-se parcialment en molts am-
bits, configurant una nova manera de treballar que combina la presencialitat
amb la mediacid digital (Lopez Pelaez et al., 2020).

Aquesta hibridacié no representa unicament un canvi logistic o tecnologic,
sind una autentica reconfiguracio de la practica professional i de la cultura
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organitzativa dels serveis socials. Les professionals han hagut d'incorpo-
rar noves rutines, establir limits entre I'espai personal i el laboral, i redefi-
nir la seva manera d'estar disponibles per a les persones usuaries i per als
equips. El despatx fisic, que havia estat durant decades un espai simbolic de
confianga, de contencid i de relacio, es trasllada ara parcialment a la panta-
lla o al domicili particular de la professional, amb les implicacions que aixo
comporta en termes de confidencialitat, identitat professional i qualitat del
vincle (Dominelli, 2021).

Les dades recollides en aquest estudi mostren que només el 12,3% de les tre-
balladores socials participants en I'enquesta realitzen |la seva feina de mane-
ra hibrida, combinant la presencialitat amb el teletreball. Aquest percentat-
ge és relativament baix si es compara amb altres professions. Dins d'aquest
grup, el 61,4% treballa a 'administracio publica, seguit d'un 28,1% en entitats
del tercer sectori un 10,5% en empreses o entitats privades. Aquesta distri-
bucioé confirma que el teletreball es dona principalment en contextos institu-
cionals amb major capacitat tecnologica i infraestructural, pero també en
organitzacions petites que han sabut adaptar-se amb agilitat.

Aquestes dades coincideixen amb les dades aportades per la part contrac-
tant (administracio publica, empresa privada i tercer sector), on es pot ob-
servar el baix percentatge d'opcio de feina hibrida, coincidint en percentat-
ges gairebé identics amb els obtinguts per les treballadores socials.

A continuaciéo afegim una figura grafica per il-lustrar aquesta realitat
professional:

Empreses o entitats privades
10.5%

Entitats del tercer sector
28.1%

Administracio publica
61.4%

Grafic 7. Distribucio del teletreball per contractacio
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Els resultats també posen de manifest una bretxa de genere. Tot i que les do-
nes representen la major part del col-lectiu professional, només I'11,08% de
les dones enquestades afirmen treballar en format hibrid, davant del 22,5%
dels homes. Aixo significa que, proporcionalment, els homes tenen el doble
de preséncia en modalitats flexibles. Aquesta diferéncia, principalment, esta
relacionada amb factors estructurals, com la concentracié d’homes en am-
bits o carrecs de coordinacido o amb rols socials de genere que continuen as-
sociant la dona en les funcions de cura i d'atencid directa (Giuzio, & Cancela,
2021).

El teletreball ha generat un conjunt d’oportunitats i limitacions que afecten
tant el benestar de les professionals com la qualitat de I'atencié. Entre els
principals avantatges, destaca la possibilitat de conciliacid entre la vida per-
sonal i laboral, especialment valorada en una professid altament feminitza-
da i amb alts nivells d'estrés emocional. Treballar parcialment des de casa
permet reduir temps de desplagament, adaptar horaris i millorar la concen-
tracio en tasques administratives o de registre, que requereixen menys inte-
raccio directa. En paraules d'una de les participants dels grups de discussio,
“teletreballar em permet posar-me al dia amb els registres i informes, donat
qgue durant el dia a dia a la feina, no tinc temps per a fer-ho”.

Tanmateix, els riscos son igualment evidents. El sentiment d'aillament pro-
fessional és una de les principals consequencies del teletreball en el treball
social. En una professié basada en la interaccid i la reflexié compartida, la
solitud digital pot accentuar la sensacid de desgast i desconnexio del sentit
de la feina (Banks et al.,, 2020). A més, la desaparicié de limits clars entre
espai personal i laboral, amb correus, trucades i missatges fora d’horari,
genera el que s’ha anomenat “tecnofatiga” o “fatiga digital”, ja mencionada
anteriorment en aquest estudi.

Pel que fa a la distribucido per ambits, les professionals de serveis socials
basics representen el 40,4% de les professionals que treballen de manera
hibrida, seguits de I'ambit de la dependéncia (8,8%), la infancia i adolescencia
(10,5%) i la discapacitat (7%). Tot i que es tracta de percentatges modestos,
mostren que fins i tot en ambits tradicionalment presencials com la interven-
cio social basica o l'atencid a families, el teletreball s'esta introduint com a
eina complementaria. Les experiencies recollides indiquen que s'utilitza prin-
cipalment per a la redaccio d'informes, la gestid administrativa i la coordi-
naciéo amb altres serveis, mentre que les entrevistes i visites continuen sent
preferentment presencials.
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El factor tecnologic és un element determinant. La possibilitat de teletreba-
llar depén directament de la disponibilitat d'eines adequades: ordinadors
portatils, connexions segures, accés remot les plataformes institucionals i,
cada vegada meés, dispositius mobils corporatius. Molts equips disposen ja
d'un telefon mobil assignat per comunicar-se amb les persones usuaries,
sovint mitjangcant WhatsApp o altres aplicacions de missatgeria instantania.

Un altre aspecte clau és la desigualtat entre ambits i sectors. Hem observat
qgue el teletreball és més habitual en entorns de gestid, coordinacio o progra-
mes especialitzats, mentre que en ambits com I'exclusio social, la violencia
masclista o la intervencié comunitaria és practicament inviable. Aquesta de-
sigualtat pot acabar generant una nova bretxa dins de la professio: aquelles
professionals amb més accés a recursos tecnologics i flexibilitat gaudeixen
de millors condicions laborals i menys desgast, mentre que les que treballen
en contextos d'atencid directa continuen exposades a una carrega emocio-
nal i fisica més elevada (Baines et al., 2022).

En termes organitzatius, el teletreball requereix una nova cultura de la con-
fianga. A diferéncia del model tradicional basat en el control horari i la pre-
sencia fisica, el treball a distancia demana avaluar resultats i objectius, con-
fiant en 'autonomia i la responsabilitat de les professionals. Aquest canvi no
és menor: implica redefinir els mecanismes d’avaluacio, fomentar la comuni-
cacio horitzontal i garantir que la flexibilitat no es tradueixi en precaritzacio.
En aquest sentit, és essencial que les institucions estableixin protocols clars
sobre I'us del teletreball, la disponibilitat, la seguretat de les dades i els limits
de la jornada (IFSW, 2021).

Finalment, el teletreball s’ha d’entendre no com una moda ni com una con-
cessio circumstancial, sind com una expressio més del procés de digitalit-
zacio del treball social. La possibilitat de combinar presencialitat i mediacio
digital pot contribuir a un model més sostenible i adaptat a les necessitats
actuals, sempre que es faci amb criteris d'equitat, benestar professional i
qgualitat en I'atencid. Per aconseguir-ho, cal invertir en formacio tecnologica,
dotar els equips de recursos adequats i, sobretot, mantenir una reflexio éeti-
ca constant sobre els limits i potencialitats d'aquest nou escenari.

Com assenyala Ldopez Pelaez (2023), “el treball social del futur no sera digital
o presencial, sind hibrid, flexible i critic amb les seves propies eines”. Aques-
ta afirmacié resumeix el repte actual: aprofitar el potencial del teletreball
per millorar la qualitat de vida de les professionals i la proximitat amb la
ciutadania, sense perdre I'esséncia relacional i humanitzadora que defineix
la professio.
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5.3. La relacido amb les persones usudries
en entorns digitals

La tecnologia transforma tots els ambits que ens rodegen a la nostra vida
personal i professional. En la practica del treball social, la digitalitzacio esta
transformant de manera profunda i irreversible, no només els aspectes or-
ganitzatius i de gestio, sin6 també la naturalesa de la relacié entre les pro-
fessionals i les persones usuaries. Si tradicionalment el vincle s’ha definit
per la proximitat fisica, la interaccié directa i I'establiment d’'una relacid de
confianga construida a través de la comunicacio cara a cara, avui aquesta
experiencia queda mediatitzada per pantalles, dispositius i plataformes digi-
tals que introdueixen noves dinamiques i desafiaments. El canvi és qualitatiu:
no es tracta només de substituir els espais presencials per canals telema-
tics, sind d'assumir que el marc relacional es reconfigura, amb implicacions
emocionals, étiques i professionals que afecten tant la intervencié com la
vivencia de les persones implicades.

Un primer element clau és la transformacidé de les modalitats comunicati-
ves. La relacio ja no és exclusivament presencial sind que pot esdevenir sin-
crona (com en el cas de videotrucades o trucades telefoniques) o asincrona
(correus electronics, missatgeria instantania o plataformes de tramitacid).
Aquesta multiplicitat de canals permet flexibilitat i augmenta I'accessibilitat,
especialment per a persones que viuen en zones allunyades o que tenen di-
ficultats de mobilitat. Tanmateix, la diversitat modal té efectes directes en la
qualitat de la relacid: mentre la comunicacio sincrona conserva part dels
matisos emocionals, la interaccidé asincrona pot afavorir I'autonomia, pero
també generar incertesa i desconnexid. Investigacions recents en psicote-
rapia online mostren que I'empatia pot ser percebuda a través de pantalles,
pero que la transmissio de suport emocional requereix técniques especifi-
ques, com la validacio explicita, la parafrasi i la confirmacié de comprensio,
per compensar la perdua de senyals no verbals (Lopez et al., 2021; Cook &
Zschomler, 2020).

Volem subratllar que la major part de I'atencié a la ciutadania continua pro-
duint-se en espais presencials i cara a cara. La proximitat fisica, I'escolta
activa i la possibilitat de compartir un mateix entorn continuen sent els pilars
de la intervencid social en la majoria dels serveis. Les dades obtingudes per
les tecniques de recollida d'informacio realitzades ens indiquen que, tant en
I'ambit public com en el privat, les trobades presencials encara sén la mo-
dalitat predominant en 'acompanyament professional, especialment en ca-
sos d'alta complexitat emocional o que requereixen una lectura detallada del

N\
TSCAT



TECNOLOGIA | TREBALL SOCIAL: UNA ANALISI DES DE LA PRACTICA PROFESSIONAL

llenguatge corporal i del context familiar o comunitari. No obstant aixo, el
gue s'observa és un increment progressiu en I'us de canals digitals comple-
mentaris, com ara les videotrucades o la missatgeria instantania, que cada
vegada es perceben menys com una solucio d'emergencia (com va passar
durant la pandémia) i més com una opcid normalitzada i util per a determi-
nats perfils d'usuaries.

Per un altre costat, la temporalitat de la relacid i el vincle també es veuen al-
terats. La disponibilitat tecnologica crea I'expectativa d'una resposta imme-
diata i aix0 introdueix noves pressions tant per a la persona usuaria, que pot
sentir-se desatesa si no rep un retorn rapid, com per a la professional, que
veu difuminats els limits entre la jornada laboral i el temps personal. Aques-
ta sensacio d'“estar sempre accessible” genera fatiga i esgotament emoci-
onal, fenomen descrit com a digital compassion fatigue (Byrne, 2024). Per
evitar-ho, és necessari establir protocols clars sobre horaris de resposta,
canals per a emergencies i expectatives realistes, de manera que el vincle no
es construeixi sobre una falsa idea de disponibilitat permanent, sind sobre la
confianga i la claredat.

Un altre aspecte fonamental és la permanencia i la tragabilitat de la infor-
macio. La digitalitzacio converteix gran part de la interaccié en un registre
que pot ser consultat per tercers i arxivat durant anys. Aixo té potencials
avantatges en termes de transparencia i coordinacio, pero també pot modi-
ficar la manera com es comuniquen tant les professionals com les persones
usuaries. Les persones poden autocensurar-se per por a deixar constancia
de detalls intims, mentre que les professionals poden veure's temptades a
simplificar o a evitar certes anotacions. Aquesta tensid entre registre i es-
pontaneitat, que ja havia estat analitzada en contextos de documentacio tra-
dicional, es veu multiplicada en entorns digitals, on el caracter de “document
permanent” de les interaccions pot afectar la confianga mutua (Pink et al.,
2020).

Limpacte emocional d'aquesta transformacid és ambivalent. D'una banda,
moltes persones usuaries perceben la mediacié digital com una barrera:
I'abséncia de contacte fisic, la dificultat per establir silencis compartits o la
manca de proximitat poden generar sensacio de fredor i distancia. Aixo és
especialment critic en casos on es treballa amb vivencies traumatiques o
amb persones que necessiten un acompanyament emocional intensiu. D'altra
banda, per a determinats col-lectius, la distancia digital pot oferir un entorn
meés segur: joves que se senten més comodes escrivint que parlant, perso-
nes que pateixen estigma i troben en la pantalla un espai de menor exposicio
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0 usuaris amb ansietat social que poden gestionar millor les interaccions
mediades. La digitalitzacio, per tant, no és universalment negativa ni positiva,
sind que obre un ventall de possibilitats que cal avaluar cas per cas, posant
sempre al centre les necessitats de la persona atesa (Chan & Holosko, 2016).

Per a les treballadores socials, aqguest escenari comporta reptes professio-
nals inedits. La practica digital requereix desenvolupar noves competencies:
interpretar emocions a través del llenguatge escrit, gestionar silencis i re-
tards en videotrucades, fer us conscient del llenguatge per evitar malente-
sos i garantir que I'empatia es transmeti amb claredat. Es tracta d’habilitats
gue encara no estan prou incorporades en els curriculums universitaris ni
en les formacions professionals, i que demanen un esforg d'actualitzacio
constant (Goldkind & Wolf, 2015). A més, la combinacio de tasques técniques
(registrar, carregar documents, signar electronicament) amb tasques de
cura (escoltar, contenir, acompanyar) incrementa la carrega cognitiva i pot
contribuir a la sensacio de saturacio i de desconnexid del sentit profund de
la feina.

Un altre element que no es pot obviar és la reconfiguracié del poder i de
l'autonomia. Les plataformes digitals faciliten que la persona usuaria pugui
descarregar resolucions, consultar expedients o signar documents, la qual
cosa incrementa la seva capacitat de gestid i la transparencia. Tanmateix,
aquesta autonomia és desigual: mentre que per a persones amb competen-
cies digitals és un pas cap a I'’empoderament, per a d'altres, pot esdevenir
una nova font d'exclusio. En aquest punt, el rol de la treballadora social com
a mediadora digital esdevé fonamental: no només ha de garantir l'accés i la
comprensio, siné també vetllar perque la digitalitzacié no traslladi la respon-
sabilitat institucional a persones que no tenen els recursos per assumir-la
(Parrott & Madoc-Jones, 2008).

També cal considerar la dimensiéo comunitaria de la relacid digital. Sovint,
especialment en entorns rurals o amb persones d’'edat avangada, la interac-
cio digital no és directa sind mediada per tercers: familiars, entitats locals
o professionals comunitaris que actuen com a ponts. Aquesta mediacio pot
reforgar el suport, pero alhora planteja dilemes sobre la confidencialitat, el
consentimentila preservacio de la veu propia de la persona usuaria. La pre-
sencia d'intermediaris exigeix protocols clars de gestio de la informacid i de
respecte a l'autonomia.

Les consequiéncies emocionals de tot plegat sén significatives. Per a les
persones usuaries, la manca de contacte fisic pot traduir-se en sentiments
d'aillament i desconnexid, pero també en oportunitats de revelar-se en un
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entorn percebut com menys amenagador. Per a les professionals, 'empatia
mediada digitalment requereix un esforg superior que pot derivar en fati-
ga i en risc de burnout. Alguns estudis han constatat que les videotrucades
prolongades poden generar el que s'anomena Zoom fatigue, com a resultat
de la necessitat d’estar constantment atenta als senyals reduits de la comu-
nicacio no verbal i a la manca dels microdescansos que ofereix la interaccid
presencial (Nadler, 2020). Aquesta realitat fa imprescindible desenvolupar
estrategies de supervisio, autocura i delimitacio de rols, perque el benestar
professional és inseparable de la qualitat de la intervencio.

Com hem mencionat durant tot I'estudi, la digitalitzacid introdueix una pa-
radoxa: alld que hauria de facilitar I'accessibilitat i la proximitat pot, si no
es gestiona adequadament, generar noves formes d'exclusio i desigualtat.
Tanmateix, també ofereix oportunitats inedites per repensar el treball social
des d'una perspectiva més inclusiva i adaptada a la diversitat de necessi-
tats. La clau és entendre la tecnologia no com un fi en si mateixa, siné com
un_instrument al servei de la relacié. Aixo implica desenvolupar protocols
de consentiment informat especific per a I'atencio digital, establir contractes
relacionals clars amb les persones usuaries, invertir en formacio en compe-
tencies digitals relacionals i mantenir canals presencials per a aquells casos
en que la mediacio tecnologica no sigui adequada. També significa assumir
que la cura i el vincle poden expressar-se en entorns digitals, si es treballa
amb intencio, sensibilitat i reflexivitat.

A més, també cal tenir en compte que la transformacio digital no només al-
tera les modalitats de comunicacio entre professionals i persones usuari-
es, sind que incideix de manera més amplia en les experiencies quotidianes
d'aquestes darreres i enla manera com es relacionen amb I'entorn instituci-
onal i comunitari.

Un primer aspecte fonamental és el canvi en I'accés i la circulacio de la infor-
macio. Les persones usuaries arriben cada vegada més sovint a la trobada
amb la treballadora social havent consultat préeviament fonts digitals. Blogs
especialitzats, forums, videos a YouTube, grups de suport a xarxes socials o,
fins i tot, pagines institucionals esdevenen canals on es construeixen expec-
tatives i coneixements previs. Aquesta situacio té una doble cara. D'una ban-
da, empodera la ciutadania, ja que disposa de més informacio i pot participar
amb major autonomia en el procés de presa de decisions. De l'altra, introdu-
eix el risc d’'una informacié fragmentada, esbiaixada o directament erronia,
gue genera confusio i pot alimentar falses expectatives. En aquest sentit, la
tasca de la professional ja no és només d'acompanyament i orientacio, sind
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també de mediacid critica: ajudar a discriminar la qualitat de la informacio,
contextualitzar-la i posar-la en dialeg amb els recursos reals disponibles.

En paral-lel, la digitalitzacio ha obert la porta a noves formes d'autogestio
per part de les persones usuaries. Plataformes com la Carpeta Ciutadana,
el SEPE electronic o La Meva Salut permeten consultar expedients, descar-
regar documents o sol-licitar prestacions sense necessitat de desplagar-se.
Aquest procés incrementa la transparéncia i fomenta I'autonomia, pero tam-
bé trasllada una part de la responsabilitat administrativa cap a les persones,
que sovint han d'assumir tasques técniques per a les quals no sempre estan
preparades.

A aquesta complexitat s’hi afegeix el fenomen de la sobrecarrega digital.
Moltes persones usuaries han d'enfrontar-se a un excés de notificacions,
cites electroniques, contrasenyes i tramits en linia que poden resultar difi-
cils de gestionar. Aquest “soroll digital” té consequéencies emocionals que les
treballadores socials perceben directament en la seva practica: I'angoixa, la
frustracio i la sensaci6 de fracas de no poder completar un tramit adminis-
tratiu passen a formar part de les problematiques que arriben en el dia a dia.

Un altre aspecte a considerar és la percepcio de privacitat i seguretat. Mol-
tes persones usuaries manifesten reticencies a I'hora de compartir informa-
cid delicada en entorns digitals. La por a deixar rastre, a ser monitorades o
a perdre el control sobre les dades condiciona la comunicacio. Les profes-
sionals ens mencionen que aquest fet és especialment rellevant en casos de
violencia masclista, salut mental o addiccions, on la confidencialitat és clau
per establir un vincle de confianga. En aquests contextos, la mediacid digital
pot ser percebuda com una amenaca i limitar I'obertura de les persones,
reduint I'eficacia de la intervencio. Les treballadores socials han de gestio-
nar aquesta tensié amb protocols clars de proteccid de dades i amb una co-
municacio transparent que permeti a les persones usuaries entendre quins
riscos i garanties hi ha en I'is d'aquestes eines.

La incidencia dels entorns digitals sobre les persones usuaries no es limi-
ta, doncs, a la relacié amb les professionals, sind que afecta globalment la
manera com viuen els processos socials, administratius i comunitaris. Les
expectatives de resposta immediata, la sensacid d'angoixa davant la sobre-
carrega digital, les noves oportunitats de suport comunitari o les pors sobre
la seguretat de les dades formen part del conjunt de factors que condicionen
la vida quotidiana i que, per tant, han d'estar presents en 'analisi del treball
social contemporani.
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S. EXPERIE‘NCIES I
BONES PRACTIQOUES

Després d’'analitzar els impactes, reptes i transformacions derivades de la
digitalitzacio en el treball social, resulta imprescindible observar com aques-
tes dinamiques prenen forma en la practica quotidiana. Més enlla de les di-
ficultats o limitacions identificades, la incorporacio progressiva de la tecno-
logia ha generat espais d'innovacid, d'aprenentatge col-lectiu i d'adaptacio
creativa per part de les professionals i de les institucions. Aquest apartat
vol posar en relleu aquelles experiéncies que mostren que la digitalitzacio,
guan és pensada des d'una perspectiva etica i participativa, pot reforgar la
dimensio humana de la professio.

En aquest sentit, el concepte de bones practiques adquireix un nou significat
en el context digital. No es tracta unicament d'experiencies técnicament efici-
ents o innovadores, sin6 de processos que aconsegueixen integrar la tecno-
logia al servei de la persona i de la comunitat, a la vegada que mantenen els
principis de proximitat, justicia social i empoderament. Una bona practica en
aquest ambit és aquella que combina la innovaciod tecnologica amb la sensi-
bilitat social i garanteix que cap persona quedi exclosa pel fet de no disposar
d'accés o competencies digitals.

La literatura especialitzada (Goldkind, 2021) subratlla que la innovacio social
digital no rau unicament en I'us d'eines noves, sind en la capacitat de repen-
sar les metodologies de treball i la relacid professional des d’'una mirada col-
laborativa i centrada en la persona (Chan & Holosko, 2016). En aquest sentit,
moltes experiencies recollides en aquest estudi mostren com les treballado-
res socials han apres a adaptar-se amb creativitat a les noves condicions,
ho han fet desenvolupant estratégies d'acompanyament mixt (presencial i
virtual), creant canals de comunicacié més accessibles i incorporant eines
digitals que milloren la coordinacio entre serveis i la participacio de les per-
sones usuaries.

El valor d'aquestes experiéncies rau, per tant, en la seva eficacia técnica i
en la seva capacitat d’harmonitzar innovacio i proximitat. Les treballadores
socials transformen les eines digitals en instruments de cura, d'acompanya-
ment | d'accés, i tradueixen el llenguatge tecnologic en relacions humanes
significatives. Com sosté Lopez Pelaez (2020), la clau de la innovacioé social
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digital no és la tecnologia emprada, sind la manera com s'integra dins del
projecte etic i relacional del treball social.

Aquest apartat recull diverses iniciatives i experiencies que il-lustren la plu-
ralitat d'enfocaments amb queé el treball social a Catalunya afronta la digita-
litzacié. D'una banda, s'analitzaran projectes innovadors impulsats per ins-
titucions publiques, entitats del tercer sector i col-lectius professionals que
utilitzen la tecnologia com a palanca per millorar I'atencio, la gestié o la inclu-
sio social. De l'altra, s'analitzaran les adaptacions i respostes de les professi-
onals, que des de la seva practica diaria han anat configurant noves formes
d'intervencid, sovint des de la creativitat, I'autonomia i el compromis étic.

Lobjectiu no és elaborar un cataleg exhaustiu de projectes, siné identificar
aquells elements que poden considerar-se bones practiques transferibles:
models d'organitzacio, metodologies d'acompanyament, eines tecnologiques
o estrategies de gestid que contribueixen a enfortir la professié en un entorn
digital. Entendre com s’han desenvolupat aquestes experiencies i quins re-
sultats han obtingut és essencial per orientar politiques publiques, progra-
mes formatius i futurs desenvolupaments tecnologics que responguin a les
necessitats reals de la ciutadania i de les professionals.

6.1. Projectes innovadors amb Us de techologia
en treball social

Com hem anat analitzant al llarg de I'estudi, la tecnologia s’ha consolidat com
un element estructural en la professié del treball social. En el context actu-
al, ens trobem una passa més endavant, on la innovacioé tecnologica en tre-
ball social s’ha convertit en un camp emergent que redefineix la naturalesa
mateixa de la intervencio social. No es tracta, unicament, d'incorporar eines
digitals per optimitzar processos administratius o facilitar la comunicacio,
sind d'explorar noves formes d'atencio, prevencid i empoderament que am-
pliin les possibilitats d'accié de les professionals i millorin el benestar de les
persones ateses. La innovacio, en aquest sentit, implica un canvi qualitatiu:
transformar la tecnologia en una aliada per construir respostes més perso-
nalitzades, eficients i sostenibles, mantenint alhora els valors fonamentals
gue caracteritzen la professio.

Lexperiéncia d'altres disciplines professionals, ens demostra que la digita-
litzacio, quan s'integra amb criteris etics i humans, té la capacitat de trans-
formar la naturalesa mateixa de la professio. En el cas del treball social,
aquesta evolucio pot significar passar d'un model predominantment reactiu,
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a un model proactiu, predictiu i col-laboratiu, en que les eines digitals per-
metin anticipar necessitats, personalitzar I'atencid i reforgar la participacio
comunitaria.

Els projectes tecnologics innovadors en treball social emergeixen sovint de
la necessitat de donar resposta a realitats complexes i canviants, com l'en-
velliment de la poblacid, la soledat no desitjada, la precarietat residencial
o la gestié de dades socials en temps real. Aquests projectes introdueixen
noves eines, a la vegada que replantegen les metodologies d’intervencid i els
models de relacid entre professionals, institucions i ciutadania. La innovacio,
per tant, no resideix unicament en la tecnologia utilitzada, sind en la seva
capacitat per generar canvis sistemics.

En aquest marg, la innovacio tecnologica requereix una mirada critica i re-
flexiva, que garanteixi que I'aveng digital no substitueixi la dimensio relacio-
nal de la professio, sind que la reforci.

En aquesta linia de pensament, analitzarem alguns exemples d’'experiencies
de projectes innovadors, que estan transformant en diferents escales la in-
tervencio professional de les treballadores socials a Catalunya:

Projecte NIDUS exclusio social

El projecte NIDUS d'iSocial representa una innovacié molt significativa en el
treball social digitalitzat a Catalunya, orientada especificament a persones
en situacio de sensellarisme i alta vulnerabilitat social. El que distingeix NI-
DUS no és simplement I'is de tecnologia, sind la seva concepcio com a ins-
trument per resoldre problemes practics molt concrets (la perdua de docu-
mentacio, la desconnexidé administrativa i la manca d’'eines de comunicacio
segures), i fer-ho d'una manera inclusiva, accessible, amb seguretat i amb
suport a l'autonomia de les persones ateses.

Aquest projecte agrupa una serie d'eines digitals: una “caixa forta digital”
per conservar documents al nuvol, una aplicacidé accessible des de mobil
i ordinador, un sistema de missatgeria xat entre les persones sense llar i
les professionals socials, un mapa de serveis i recursos, notificacions, botd
d'alarma i versions offline, multilinglies i amb llenguatge facil, entre altres.

El col-lectiu al qual s'adrega son les persones sense llar o amb una alta vul-
nerabilitat social. Es parteix d'una constatacio clau: més del 80% de les per-
sones sense llar a Catalunya disposen de telefon mobil (Isocial, 2023), pero
molts d’ells viuen situacions de pérdua, robatori o deteriorament de docu-
mentacio vital. Aquest fet genera exclusions administratives, estats d’'ansie-
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tat, inseguretat i obstacles per accedir a serveis de salut, habitatge, suport
social, etc. NIDUS busca empoderar aquestes persones, millorar la seva si-
tuacié material i digital, reduir-los la carrega burocratica i facilitar-los I'ac-
cés als drets.

El procés de desenvolupament de NIDUS s’ha caracteritzat per un enfoca-
ment col-laboratiu i centrat en la realitat professional, un element clau que
explica la seva rellevancia com a exemple d'innovacioé en treball social. El seu
punt fort radica en el disseny previ del projecte: s’ha construit a partir de
I'experiencia directa de les treballadores socials i de les persones en situ-
acio de sensellarisme, mitjangant tallers participatius, entrevistes i proves
pilot. Aquesta metodologia ha permeés que les funcionalitats del sistema res-
ponguin a necessitats reals d'intervencid i no a suposits externs.

La implicacié d'entitats com ABD, Grup ATRA, Support-Girona o la Fundacio
Sant Pere Claver, aixi com d'ajuntaments com els de les ciutats de Barcelona,
Girona i el Prat de Llobregat, ha garantit una perspectiva territorial i comu-
nitaria diversa, essencial per comprendre la complexitat del sensellarisme
a Catalunya (Fundacio iSocial, 2023). Més enlla de I'impacte tecnic, aquest
procés participatiu exemplifica un model de treball interdisciplinari i de co-
creacio entre tecnologia i treball social, que reforga el paper de la professi-
onal com a mediadora entre el disseny tecnologic i la realitat humana de les
persones ateses.

Una caracteristica que ressalta és el disseny amb criteris de seguretat i
usabilitat: s’ha previst que la plataforma sigui accessible tant des de dispo-
sitius mobils com des d'ordinador, versions offline i multilinguisme amb llen-
guatge facil, i que no depengui del numero de telefon o del compte de correu
per garantir privacitat i evitar I'exclusié per aquests factors. La caixa forta
digital permet preservar documents encara que la persona perdi o canvii de
dispositiu mobil, un detall que mostra sensibilitat respecte a la realitat del
col-lectiu, que sovint no té estabilitat en recursos materials.

Les implicacions per a la ciutadania son tangibles. En primer lloc, redueix
el temps i I'energia que moltes persones sense llar dediquen a recuperar o
substituir documentacio perduda o robada, amb tot el que aixo implica per
accedir a serveis socials, sanitaris o habitatge. Aixo es tradueix en minorar
barreres d'exclusié administrativa i, per tant, en millorar els drets efectius.
També possibilita una millor coordinacid entre entitats i serveis socials, do-
nat que les professionals disposen d'accés a una informacid consolidada i
segura, i poden oferir un seguiment més coherent. Finalment, contribueix a
l'autonomia de les persones usuaries: tenir la documentacio i els canals de

N\
TSCAT



TECNOLOGIA | TREBALL SOCIAL: UNA ANALISI DES DE LA PRACTICA PROFESSIONAL

comunicacio disponibles significa tenir més opcions, més control sobre la
mateixa situacio.

Per a la treballadora social, NIDUS implica una transformacio professional:
exigeix competencies digitals, pero també implica habilitats de mediacid, con-
fidencialitat, etica de dades, sensibilitat per dissenyar intervencions centra-
des en I'experiéncia de les persones usuaries, inclusio digital i diagnostic de
vulnerabilitats digitals. També introdueix canvis en I'organitzacio del treball:
les professionals han de coordinar-se amb tecnolegs, dissenyadors, equips
de projectes d'innovacio, gestionar la implementacio, fer avaluacions pilot i
ajustar segons la retroalimentacio real.

Els reptes no manquen: garantir recursos per mantenir el servei (actualit-
zacions, suport técnic), evitar que I'us de I'eina substitueixi el contacte huma
essencial, assegurar que el consentiment i la privacitat estiguin constant-
ment protegits i fer que I'eina arribi a qui no pot fer servir dispositius digi-
tals (incloent-hi persones sense mobil, amb baixa alfabetitzacid digital, etc.).
Igualment, cal assegurar que I'eina no es converteixi en un element reductiu,
sind que s'integri amb les dinamiques de servei social presencial quan aixo
sigui necessari.

NIDUS és una de les experiencies més rellevants d'innovacio digital en el tre-
ball social a Catalunya perqué aborda un problema social molt concret (ex-
clusid, perdua de documentacio, barreres d'accés) amb una solucio tecnolo-
gica robusta, participativa i adaptada, i que té una projeccio de replicabilitat
i d'impacte important tant per a les persones ateses com per a les treballa-
dores socials.

Predictive telecare i All-in-one sensor: exemples de teleassisténcia amb
IAiIoT

A Catalunya, els nous models de teleassistencia predictiva i els sistemes ba-
sats en intel-ligencia artificial (IA) i internet de les coses (IoT) estan trans-
formant profundament la manera com s’entén la intervencio social, especi-
alment en l'atencié a persones d'edat avangada, dependents o amb xarxes
de suport fragils. Aquestes tecnologies, cada vegada més presents en els
serveis publics i en el tercer sector, no només modernitzen la gestié de la
cura, sino que redefineixen el rol de la treballadora social, que passa de ser
una professional reactiva (centrada en la resposta a la demanda) a una fi-
gura proactiva, capag¢ d'anticipar situacions de risc i actuar abans que es
produeixi una crisi.
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Els projectes més recents de teleassistencia predictiva implementats a Ca-
talunya, com el Servei Local de Teleassitencia de la Diputacié de Barcelona o
els pilots desenvolupats per Creu Roja Catalunya en col-laboracié amb Mobi-
le World Capital Barcelona, combinen dispositius de sensors ambientals amb
sistemes d'aprenentatge automatic capagos de detectar canvis subtils en els
habits diaris de les persones usuaries. Els sensors recullen informacié so-
bre moviments, temperatura, us d'electrodomestics o sons ambientals, i els
algoritmes interpreten aquestes dades per identificar possibles indicadors
de risc: una perdua d'activitat sobtada, un augment del temps passat al llit
o la manca de preparacié d'apats poden ser signes d'aillament o deteriora-
ment. Quan es detecta una anomalia, el sistema genera una alerta que arri-
ba al centre d’'atencid, on una treballadora social valora la situaci¢ i decideix
la resposta més adequada.

El que converteix aquest model en una veritable innovacio social és que situa
la tecnologia al servei de la relacid d'ajuda. Ja no es tracta només d'una eina
per optimitzar la gestiod o reduir costos, sind d'un recurs que amplia la capa-
citat d'observacio i de deteccio precog de vulnerabilitats. Aixo transforma el
paper de la treballadora social en diversos aspectes. En primer lloc, reque-
reix noves competencies digitals i analitiques, amb l'objectiu d'interpretar
dades quantitatives, entendre patrons de comportament digital i traduir-los
en decisions humanes amb sentit social. En segon lloc, genera un nou tipus
de relacio professional, més distribuida i continua, on la intervencid ja no
depen només de trobades presencials, sind d'un flux constant d'informacid i
comunicacio entre persona i professional.

Aquesta evoluciéo comporta una nova dimensio ética de la practica social. La
presencia constant de sensors a les llars implica dilemes sobre privacitat,
consentiment i autonomia personal. Les treballadores socials ocupen rols de
mediadores digitals, garants del bon us de la tecnologia i de la proteccié de
dades. Aquestes noves tasques han d'anar en concordanga amb les declara-
cions de I'International Federation of Social Workers (2023), on es menciona
que el compromis etic del treball social davant la digitalitzacido consisteix a
assegurar que les tecnologies “siguin eines d'inclusio i no de vigilancia”.

Un exemple paradigmatic és el projecte All-in-one sensor, desenvolupat a
través de col-laboracions publiques i privades, que integra en un unic dis-
positiu multiples sensors ambientals i un algoritme d'aprenentatge automa-
tic capag de detectar patrons de risc de manera personalitzada. El sistema
automatitza part de les tasques de registre i seguiment, que permet a les
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treballadores socials centrar més temps en la intervencié qualitativa i menys
en la gestio burocratica.

Tanmateix, aquest nou escenari comporta riscos. Lexcés de confianga en els
sistemes automatitzats pot derivar en una desresponsabilitzacio professio-
nal, especialment si els algoritmes no sén transparents o reprodueixen biai-
xos socials (Eubanks, 2018). Per aix0, és fonamental que les treballadores
socials, a més d'utilitzar aquestes eines, n'entenguin el funcionament i pu-
guin questionar-lo criticament, per garantir que les decisions es mantinguin
centrades en la persona i no en la dada. En aquest sentit, diverses entitats
ja han comengat a dissenyar protocols d'us etic de la IA en serveis socials,
posant I'accent en la supervisié humana i la transparencia dels criteris dels
algoritmes.

A llarg termini, la introduccio d'aquests sistemes pot contribuir a construir
models de treball social més sostenibles i preventius, basats en la detec-
cio primerenca de necessitats i en l'optimitzacid dels recursos. La tecnolo-
gia, quan s'integra correctament, no substitueix la presencia professional,
sind que la fa més eficient i relacionalment significativa. Les dades no sén un
fi, siné un mitja per arribar abans i millor a aquelles persones que més ho
necessiten.

El “model Barnahus” i el seu desplegament a Catalunya

El model Barnahus, d'origen islandes, s’ha consolidat a Catalunya com una
de les iniciatives més innovadores i transformadores del treball social con-
temporani. Inspirat en el concepte de “casa dels infants”, Barnahus integra
en un mateix espai tots els serveis implicats en I'atencid a menors victimes de
violéncia sexual: atencié meédica, psicologica, social, policial i judicial. Lobjec-
tiu és evitar la revictimitzacio del menor, garantint que només hagi d'explicar
els fets una sola vegada, en un entorn segur i acollidor, i davant de professi-
onals especialitzats que treballen de manera coordinada. Aquesta férmula
suposa una ruptura amb el model fragmentat tradicional, en que les victimes
havien de desplagar-se entre serveis i repetir el relat davant de multiples
interlocutors.

Una de les principals innovacions tecnologiques del model catala és la in-
corporacio de la sala immersiva, un espai pioner que utilitza tecnologia au-
diovisual per recrear entorns segurs i adaptats a cada infant. Aquesta sala,
desenvolupada per la Fundacid Tauli en col-laboracié amb la Fundacié Bar-
nahus Catalunya, projecta imatges, colors i sons que ajuden a reduir I'an-
goixa, facilitar la comunicacio i crear una experiéncia més empatica durant
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les entrevistes i declaracions judicials. La tecnologia immersiva permet que
I'infant pugui escollir 'escenari on se sent més comode (una platja, un bosc,
un espai amb llums suaus o sons tranquils), fent que I'entrevista deixi de
ser un proceés hostil per convertir-se en un espai de confianga i contencio
emocional.

Aquest us de la realitat immersiva no és només una questio d'entorn, sind
una transformacié en el model d'intervencid. Lespai digitalitzat esdevé un
instrument terapéeutic i comunicatiu que permet adaptar la intervencio a les
necessitats individuals de cada menor, especialment en casos de trauma
complex o dificultats d'expressio verbal. Les treballadores socials, junta-
ment amb psicologues i professionals forenses, utilitzen la tecnologia com a
eina de mediacid, empatia i seguretat emocional, establint una nova manera
d’entendre el vincle professional en contextos de vulnerabilitat extrema.

La infraestructura tecnologica i organitzativa de Barnahus contribueix di-
rectament a millorar la qualitat de la intervencio: les declaracions poden
gravar-se en espais adaptats per ser proves preconstituides si s'escau, i
aix0, combinat amb el suport psicologic immediat, evita que el menor hagi
d'anar a diferents espais d'atencid en els moments més vulnerables. Aquesta
part tecnologica (enregistrament de declaracions, sistemes adequats d'es-
pai fisic que recordin unallar i processos de derivacio digitalitzats entre ser-
veis) ajuden a disminuir la revictimitzacio, fer que les persones victimitzades
se sentin menys desplagades i menys sotmeses a tramits burocratics que
poden generar retrauma.

Lany 2024, amb la xarxa ja operativa de 13 centres (en 12 ciutats, i un centre
pilot instal-lat previament a Tarragona), es van atendre al voltant de 2.897
nens i adolescents victimes d'agressions sexuals. Aquesta xifra suposa un
augment del 150% en la taxa de deteccié de casos respecte de les xifres
anteriors: de 6,6 casos per cada 10.000 infants en anys amb menys cober-
tura, fins a 16,5 casos amb la xarxa Barnahus plenament desplegada (Colell,
2025).

Aquest model també té un impacte sobre les expectatives de la ciutadania:
guan es parla de Barnahus, s'envia un missatge institucional que aquestes
formes de violéncia no queden invisibles, que hi ha serveis especialitzats
preparats per atendre-les i que no es pateix en silenci. Aixo pot tenir efecte
dissuasiu, de sensibilitzacio social i, fins i tot, fomentar que més casos arri-
bin a comunicar-se, ja sigui a comissaria, hospital, escola, etc., perque tant
families i com menors confien que hi haura un recorregut proper, huma i
menys traumatic.
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D'altra banda, la intensificacio del model Barnahus planteja reptes logistics,
professionals i etics per al treball social. La infraestructura territorial en-
cara no és homogenia: algunes Barnahus han obert recentment i encara no
tenen coberta tota la poblacio infantil en certs territoris rurals, la qual cosa
pot generar desigualtats d'accés. També cal assegurar que les treballado-
res socials tinguin temps, recursos i suport emocional per a aquesta tasca
intensa, perque el treball amb trauma i abus pot generar un cost emocional
rellevant. Aixi mateix, el model requereix protocols solids de proteccié de
dades, documentacio legal, formacioé especifica i supervisio especial, perque
els registres gravats, les declaracions i la privadesa del menor siguin gesti-
onats amb maxima seguretat i respecte.

Blue Button i interoperabilitat: integracio salut-social

El Blue Button no és una aplicacié propiament dita, siné una funcionalitat
d'accés a dades personals de salut, creada originalment als Estats Units
I'any 2010 dins del sistema public de salut (Veterans Health Administration).
El nom prové literalment del boté blau (“Blue Button”) que apareixia a la pan-
talla del portal de salut per descarregar la teva historia clinica en un fitxer
estandard.

Lobjectiu inicial era molt simple, pero revolucionari per al moment: donar a
la ciutadania el control directe sobre les seves dades de salut, que poguessin
descarregar, portar a un altre centre o compartir amb altres professionals.

Aquest model es va exportar a diversos paisos, com a estandard de portabi-
litat i interoperabilitat. A Catalunya, la Fundacio TIC Salut i Social ha adoptat
aquest concepte dins del seu programa Dades de salut per compartir — Blue
Button, integrat dins del portal La Meva Salut.

En l'actualitat, aquesta plataforma representa un pas decisiu per reforgar
la integracio entre salut i serveis socials, especialment des del vessant de
la interoperabilitat, ja que permet que la ciutadania descarregui un resum
estructurat de la seva historia clinica a través de La Meva Salut i incrementa
la portabilitat i el control sobre les dades de salut personals.

Per al treball social aix0 significa diverses oportunitats i implicacions molt
concretes. Primerament, disposar d'un resum clinic accessible i interope-
rable, facilita que la treballadora social pugui conéixer antecedents de salut
(diagnostics, medicacions, proves passades) sense haver de dependre ex-
clusivament del testimoni de la persona usuaria o dels missatges de deri-
vacio. Aixo pot millorar I'eficacia de la intervencid, reduir-ne els errors, les
duplicacions i els retards en decisions que depenen d'aquests antecedents.
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També permet treballs més preventius: la professional social pot detectar
situacions de risc (com pobresa energetica, discapacitat o condicions medi-
qgues croniques) amb major anticipacio i capacitat preventiva de recursos,
abans que les consequencies augmentin.

Un altre aspecte clau és la utilitat del Blue Button en contextos de transicio
entre serveis i territoris. En cas de mobilitat geografica, trasllats de resi-
dencia, atencio per diferents proveidors (salut, socials, sanitaris i no sani-
taris), la disponibilitat d'un resum interoperable facilita que I'atencid sigui
continuada i coherent. Aixo redueix la fragmentacio de la informacio (el que
sovint impedeix la coordinacio efectiva) i ofereix una base tecnica perque les
professionals socials puguin treballar de manera més integrada amb I'ambit
sanitari.

Malgrat aquestes oportunitats, hi ha reptes que no es poden obviar. El prin-
cipal repte és el que hem vist amb diferents eines, el de la confidencialitat i la
proteccio de dades: des del treball social habitualment tracta amb persones
vulnerables, amb dades delicades i, per tant, cal assegurar que l'usuari ha
donat consentiment informat especific per compartir dades, que sap que es
comparteix i amb qui. També cal assegurar que les dades clinicosanitaries
gue s'integren son enteses en un context social.

Un segon repte té a veure amb la capacitat tecnologica i formativa: perque
Blue Button funcioni com a pont entre salut i serveis socials, les treballado-
res socials han de disposar d'accés a la plataforma i també de formacioé so-
bre les normes d'interoperabilitat, sobre questions etiques com la seguretat,
I'Us responsable i la mitja automatica.

També cal que les institucions defineixin protocols clars sobre quan i com la
informacio clinica pot ser utilitzada en intervencions socials, qui hi té acceés,
qui valida la informacid, i com es manté la tragabilitat. Sense aix0, hi ha risc
gue la tecnologia no s'aprofiti plenament o, pitjor, que creixi la desigualtat:
persones que no tenen acceés digital, que no dominen els mitjans o que viuen
en zones amb poca infraestructura poden quedar enrere.

Projecte Rehab-Lab

El projecte Rehab-Lab, impulsat perla FundacidiSocial i entitats com Ampans,
representa una innovacio significativa entre tecnologia i intervencio social.
Basat en I'us de la impressido 3D per crear ajuts tecnics personalitzats, el
programa redefineix la manera com s'aborden les necessitats d'autonomia i
accessibilitat de les persones amb discapacitat o dependéncia (Fundacio iSo-
cial, 2023). Lelement transformador no és unicament tecnologic, siné meto-
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dologic i relacional: el procés es construeix des de la cocreacio de I'element
funcional, entre la persona usuaria, la professional social i els perfils tecnics
(com enginyers o terapeutes ocupacionals), posant la persona al centre com
a agent actiu del seu propi procés de rehabilitacid i adaptacio.

Per a la treballadora social, aguesta innovacio té multiples implicacions. En
primer lloc, suposa ampliar el seu rol tradicional d'acompanyament cap a
un paper d'articuladora tecnologica, és a dir, la figura que tradueix neces-
sitats socials i quotidianes en solucions tecniques viables. Ja no es tracta
nomeés d'identificar una necessitat o tramitar un ajut economic, siné de par-
ticipar en la definicid tecnica d'una resposta concreta, sovint personalitzada
i immediata, que millora la qualitat de vida de la persona atesa. Aixo implica
desenvolupar competéencies digitals i tecnoldogiques noves, com comprendre
els principis basics de la impressio 3D, els materials utilitzats o les implicaci-
ons etiques d'un disseny a mida.

A més, Rehab-Lab reforga una dimensio clau, la dignitat i participacio de la
persona usuaria. En involucrar-la en el disseny del seu propi ajut, la treba-
lladora social passa de ser intermediaria a ser facilitadora d'empoderament,
ajudant la persona a expressar les seves necessitats, prendre decisions in-
formades i participar en la solucid. Aquest procés canvia la dinamica tra-
dicional d'atencid, que sol situar la professional com a proveidora, per una
relacio horitzontal on la tecnologia és un mitja per fomentar l'autonomiaila
corresponsabilitat.

També comporta un impacte organitzatiu i interprofessional. La preséncia
d'aquest tipus de laboratoris requereix nous espais de treball interdiscipli-
nari, on la treballadora social col-labora amb perfils d’enginyeria, disseny
i rehabilitacié. Aquesta col-laboracio trenca les fronteres classiques entre
disciplines i impulsa una manera de treballar més integrada, basada en la
innovacio i la cocreacio.

Des d'una perspectiva etica, Rehab-Lab planteja nous reptes: com garantir
la seguretat dels productes impresos, evitar desigualtats d'accés a la tecno-
logia i assegurar que les persones amb menys competencies digitals no que-
din excloses del procés. Aqui, el paper de la treballadora social és essencial
com a mediadora d'equitat digital, assegurant que la innovacioé tecnologica
no esdevingui una nova forma d’'exclusio.
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6.2. Del registre a la legitimitat professional
en I'era digital

La digitalitzacio no s’ha limitat a introduir eines noves, sind que ha transfor-
mat el marc on es defineix que és treballar bé, que és saber i que és servir
a la ciutadania. No es tracta d’haver aprés a fer videotrucades o omplir pla-
taformes, sind d’haver d’habitar un sistema que tradueix la realitat social
en dades, registres i indicadors. En aquest nou escenari, les treballadores
socials no només s'adapten, també interpreten, questionen i reequilibren el
sentit del seu paper professional.

La digitalitzacio, tal com I'han viscuda moltes professionals, no és una eina
neutra. Es una infraestructura de poder que estableix qué és mesurable,
gue és visible i qué queda fora del relat institucional (Mol, 2008). Quan el
valor de la intervencio s'associa a la tragabilitat o a la rapidesa de resposta,
es redefineixen les regles del joc: la “bona practica”, en certa manera, deixa
d'estar lligada a la qualitat del vincle o al procés d'acompanyament i passa a
estar associada a la capacitat de complir amb els estandards digitals. Aixo
genera una nova forma de tensio: entre el saber relacional propi del treball
social i el saber tecnocratic que imposen els sistemes digitals.

Aquesta tensio no és només funcional, siné epistemologica. Les treballadores
socials son coneixedores de realitats complexes que dificilment poden ser
capturades en una casella o un registre. La seva tasca implica una lectura
situada, contextual, sensible a matisos que, en certes ocasions, escapen al
llenguatge de les plataformes. Aixi, la digitalitzacio transforma la manera de
treballar, a la vegada que legitima el coneixement professional: les eines digi-
tals tendeixen a privilegiar el que és quantitatiu, repetible i immediat, mentre
qgue el treball social es fonamenta en el que és qualitatiu, singular i relacional
(Banks et al., 2020).

Malgrat aquesta asimetria, moltes professionals no s’hi resignen. Desenvo-
lupen estrategies subtils de resistencia quotidiana: omplir registres de ma-
nera critica, prioritzar el relat narratiu a la simple casella, deixar constancia
del que no és mesurable. En aquests gestos hi ha una forma de cura, un re-
cordatori que darrere de cada dada hi ha una historia i una persona. Ladap-
tacio, en aquest sentit, no és submissid, sind una manera de mantenir viva
I'etica del treball social dins d'un sistema que tendeix a deshumanitzar-lo
(Dominelli, 2021).

Les professionals també assenyalen que la digitalitzacié ha alterat la jerar-
quia dels sabers dins dels equips. Alla on abans la competéncia clau era la
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capacitat d'escoltar o de teixir vincles, ara guanya pes la competencia digital.
Aquest canvi genera noves dinamiques de poder i també noves formes de
dependéncia: moltes treballadores socials expressen que la seva autonomia
s'ha reduit davant d'un entorn cada vegada meés condicionat per les direc-
trius tecnologiques.

Tanmateix, la lectura col-lectiva no és pessimista. El que emergeix és una
consciencia, cada vegada més clara, que la digitalitzacié no pot ser només
un proceés tecnic, sind també etic i politic. Les treballadores socials recla-
men formar part de les decisions sobre com s'implementen les eines, quines
dades es recullen i amb quin proposit. En aquest posicionament hi ha una
reivindicacid de sobirania professional: la defensa del dret a decidir com es
representa la realitat social i quin valor es dona a allo que no es pot reduir a
un numero.

En ultima instancia, les respostes de les professionals mostren que I'adap-
tacio a la digitalitzacié és també una forma d'intervencié. Mantenir el sentit
critic i trobar espais per a la mirada humana enmig de la logica de la dada
son actes que, lluny de ser meres adaptacions, constitueixen una nova ma-
nera de fer treball social. Una practica hibrida, conscient i reflexiva, capag
de moure's entre el llenguatge de la tecnologia i el de la cura.
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Z7- CONCLUSIONS

Lestudi que hem realitzat ofereix una radiografia de la manera com la digi-
talitzacio ha impactat en el treball social, situant-se com un punt de reflexio
critica i com una oportunitat per reconeixer el valor de les professionals en
un context en constant transformacio. Les conclusions que es desprenen no
nomeés tenen a veure amb les eines | processos digitals que utilitzen les tre-
balladores socials, sind també amb la reconfiguracio de les relacions amb
les persones usuaries, la redefinicié del temps i de I'espai laboral, i la neces-
sitat de repensar la formacio i les aliances professionals.

Un dels elements més significatius que emergeix de I'estudi és la redefinicio
del marc professional en I'era digital. La digitalitzacio ha introduit platafor-
mes i ha modificat la manera com es concep que és treballar bé, que signi-
fica saber i com se serveix a la ciutadania. Les professionals no es limiten a
aprendre eines, sind que habiten un sistema que tradueix la realitat social en
dades, registres i indicadors. La literatura mencionada durant I'estudi, ens
indica que les treballadores socials conviuen amb la necessitat d'equilibrar
la fidelitat als principis de la professid i les exigencies dels sistemes digitals.

Alhora, I'estudi evidencia que la digitalitzacid és percebuda com una opor-
tunitat i no només com una font de tensio. Les professionals reconeixen que
les eines digitals han millorat la coordinacid, la tragabilitat i la capacitat de
resposta, especialment en serveis on l'atencio presencial és més limitada,
com les zones rurals o en programes comunitaris. Al mateix temps, emer-
geix una consciéncia critica sobre els riscos de dispersio i fatiga, aixi com
sobre la difuminacid de les fronteres entre temps laboral i temps personal,
especialment entre les dones, que continuen assumint la major part de les
cures familiars.

Un aspecte clau que I'estudi ha permeés identificar és la bretxa digital ciuta-
dana, un fenomen que condiciona la practica professional. Les professionals
continuen ajudant persones a fer tramits en linia, pero la digitalitzacié ha
creat desigualtats d’'accés que les professionals no poden resoldre.

Limpacte de la digitalitzacié sobre la relacié amb les persones usuaries és,
per tant, matisat. Les videotrucades i les plataformes de missatgeria instan-
tania s’han convertit en canals utils, pero no substitueixen el contacte pre-
sencial. El valor de la proximitat emocional i de I'escolta activa continua sent
central. Les treballadores socials desenvolupen estrategies de resistencia i
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adaptacio que permeten mantenir la qualitat de 'acompanyament, preser-
vant la mirada humana dins d'un entorn tecnificat.

La formacid i actualitzacié en competencies digitals emergeix com una ne-
cessitat estructural. Tot i que moltes professionals obtenen els coneixements
tecnologics amb la mateixa practica professional, I'estudi ha constatat que
meés del 50% de les participants no han rebut formacio especifica vinculada
a la seva practica i que I'han hagut de desenvolupar de manera autonoma.
Aixo0 limita la seva autonomia i la seva presencia en espais de decisio tecno-
logica. Les propostes de futur subratllen la importancia d'invertir en plans
de formacio continuada que integrin aspectes técnics, pero també aspectes
etics, critics i metodologics, i ajudin les professionals a utilitzar la tecnologia
de manera conscient, responsable i transformadora. Aquesta formacié hau-
ria de comencar a la universitat i continuar en els serveis, amb un enfoca-
ment professionalitzador que connecti teoria i practica.

Pel que fa a les bones practiques i projectes innovadors, I'analisi ha posat
de manifest que quan les professionals incorporen tecnologia de manera
critica i reflexiva, s'optimitzen processos, es genera coneixement situat i es
preserva la qualitat del vincle amb les persones usuaries. La digitalitzacio no
és un fi en si mateixa, sind un instrument per reforgar la intervencio social.
Lexperiencia acumulada ha evidenciat, per exemple, que la introduccié les
plataformes especifigues permet un seguiment més precis de processos i
casos, pero nomeés si es fa servir com a complement de la mirada relacional
i no com a substitut.

Un fil conductor que travessa tot I'estudi és la tensio entre eficiencia i cura,
entre la necessitat de complir amb els requisits dels sistemes digitals i la vo-
luntat de mantenir relacions humanes i significatives. Aquesta tensio, pero,
no es viu nomeés com un obstacle, sind com un motor d'innovacio: les profes-
sionals aprenen a adaptar-se, a buscar equilibri i a reconeixer les seves pro-
pies competencies en contextos canviants. La “sororitat digital”, és a dir, el
suport mutu dins dels equips per aprendre a utilitzar eines digitals, emergeix
com una estrategia clau d’'adaptacio i creixement professional.

D'altra banda, I'estudi subratlla desigualtats estructurals i territorials, es-
pecialment a la Catalunya buidada. Laccés a internet de qualitat, la formacié
continua i els recursos tecnologics son més limitats en zones rurals, fet que
amplifica la necessitat d'estrategies especifiques per garantir que la digi-
talitzacid no exclogui ningu. La combinacid de bretxa digital ciutadana i de-
sigualtat en recursos professionals obliga a pensar en solucions integrals
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i contextualitzades, que incloguin formacio, infraestructures i suport a les
persones usuaries.

La tecnologia ofereix nous canals, eines i estrategies, pero I'element central
continua sent la persona, la seva dignitat i els vincles que es construeixen
en el procés d'acompanyament. Les professionals han demostrat capacitat
d'aprenentatge, autonomia i iniciativa, i han convertit els reptes tecnologics
en espais de reflexid i innovacio, reforgant aixi la identitat i el valor de la pro-
fessid en I'era digital.

Les conclusions d'aquest estudi subratllen que el treball social i la digitalit-
zacio no son oposats, sind components d'un mateix procés de transformacio.
La treballadora social ha de ser protagonista per assegurar que la transfor-
macio digital no es converteixi en un canvi de paradigma tecnocratic, siné en
un canvi democratic.

7.1. Principals aportacions de I'estudi

Aquest estudi aporta una mirada necessaria i actualitzada sobre la relacio
entre la digitalitzacid i el treball social a Catalunya. Més enlla de descriure
un fenomen tecnologic, el document evidencia I'impacte directe que aques-
ta transformacio té sobre la practica professional, les condicions laborals i,
sobretot, sobre la manera com les treballadores socials exerceixen la seva
tasca en un context en constant canvi; reconéixer-ne les dificultats, valo-
rar-ne els esforgos i obrir noves vies per repensar el treball social en I'era
digital.

Una de les aportacions més rellevants és la identificacid clara de la manca
de formacid i actualitzacié en competéncies digitals dins del col-lectiu. Les
dades obtingudes mostren que exclusivament el 47,6% de les professionals
han rebut formacio especifica orientada a I'us d'eines digitals durant el seu
exercici professional i que, moltes altres han pres la iniciativa academica per
voluntat propia. Aquesta situacido no només genera desigualtats en la mane-
ra com s'afronta la digitalitzacid, sind que també evidencia una manca d'es-
trategia global per part de les administracions i entitats a I'hora d’'integrar la
tecnologia com una eina al servei de la intervencio social.

Aquest deficit formatiu es relaciona directament amb un altre element des-
tacat: la limitacié d'accés a recursos basics per desenvolupar la tasca pro-
fessional. El 55% de les professionals enquestades declaren disposar de re-
cursos, pero amb mancances, com equips informatics obsolets, connexions
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deficients o sistemes de gestid lents i poc intuitius, fet que repercuteix en la
seva eficacia i en el temps dedicat a tasques administratives. La tecnologia,
lluny de facilitar la feina, pot convertir-se aixi en un obstacle afegit, sobretot,
guan no es disposa dels mitjans materials necessaris o quan el suport tecnic
és insuficient.

Un altre dels resultats més significatius és la gran quantitat d’hores que les
treballadores socials destinen a tasques de registre i documentacié. La digi-
talitzacio dels processos administratius ha multiplicat el volum d'informacio
qgue cal introduir i actualitzar, sovint en multiples plataformes que no estan
connectades entre si. Més de la meitat de les enquestades (53,5%) reconei-
xen que dediquen entre el 60% i el 100% del seu temps laboral a tasques digi-
tals. El treball social, una professio historicament centrada en la relacid i la
proximitat, es veu cada cop més condicionat per la necessitat de respondre
a exigencies de caracter tecnic i burocratic.

També emergeix amb forga la quiestié de la manca d'opcid de teletreball. Tot i
que la pandéemia de la COVID-19 va demostrar que és possible mantenir una
part de l'activitat professional de manera telematica, la majoria d'organitza-
cions no han consolidat aquesta modalitat com una opcié estable. Unicament
el 12,3% de les treballadores socials enquestades realitzen la seva feina de
manera hibrida, la resta ho fa sempre en format presencial. AQuesta dada
ens indica la manca d'alternatives per desenvolupar teletreball a la professio
i una tendéencia a la presencialitat, sigui per volum de feina o per desconfian-
ca de les entitats.

En el cas de la Catalunya buidada, les dades posen de manifest reptes addi-
cionals. Les dificultats d'accés a la connexid i als serveis digitals afecten tant
les professionals com la ciutadania amb qui treballen. La manca d'infraes-
tructura tecnologica en alguns territoris dificulta la tasca diaria, a la vegada
gue agreuja la desigualtat en I'accés als serveis socials. Aquesta situacio
mostra que la digitalitzacidé no pot ser entesa unicament com una millora
d’'eficiéncia, sind com un proceés que pot ampliar o reduir bretxes socials se-
gons com s'apliqui.

Lestudi també evidencia que, malgrat totes aquestes limitacions, les treba-
lladores socials han demostrat una gran capacitat d'adaptacid, creativitat
i compromis. Han apreés a fer servir nous recursos tecnologics, han trobat
maneres de mantenir el vincle amb les persones usuaries en entorns virtu-
als i han sabut integrar la tecnologia com un instrument de suport, encara
gue sovint sense els recursos ni la formacié adequats. Aquest esforg invi-
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sible, que moltes vegades queda fora dels informes oficials, és una de les
aportacions meés valuoses que emergeixen de I'analisi.

En I'ambit global, I'estudi permet quantificar i donar visibilitat a un conjunt
de realitats que, fins ara, s’havien abordat des de la intuicid o I'experiéncia
anecdotica. Les dades obtingudes ofereixen una base empirica per reivindi-
car la necessitat d'una estrategia digital propia dins del treball social, dis-
senyada des de la perspectiva de la professid i no només des de la gestid
administrativa.

Finalment, I'estudi contribueix a obrir un debat sobre el futur de la professio:
com garantir que la tecnologia reforci, i no dilueixi, la dimensié humana del
treball social? Com assegurar que la digitalitzacio sigui una eina al servei de
la justicia social i no un factor de desigualtat? Aquestes preguntes no bus-
qguen tancar el debat, sind tot el contrari, apunten a posar sobre la taula la
necessitat d'una reflexid col-lectiva i d'una accié coordinada per part de tots
els actors implicats.

7.2. Reptes pendents

El procés de digitalitzacio del treball social s’entreveu com una oportunitat
per continuar enfortint la professio i situar-la en sintonia amb els reptes del
nostre temps. Més que un cami per resoldre dificultats, la incorporacioé de la
tecnologia pot convertir-se en un espai de creixement, innovacio i reafirma-
cio dels valors essencials del treball social. Des d'aquesta mirada, els reptes
qgue s'identifiguen no sén tant limitacions com fites a assolir, passos necessa-
ris per avangar cap a una practica més cohesionada, equitativa i sostenible.

Un dels principals horitzons és consolidar la formacié digital de les treballa-
dores socials com una competéncia basica del desenvolupament professi-
onal. El domini de les eines tecnologiques no només permet optimitzar tas-
gues, sin6 també explorar noves formes d'intervencié i comunicaciéo amb la
ciutadania. Apostar per una formacido que combini coneixements tecnics i
reflexio etica és clau per garantir una tecnologia al servei de les persones i
no a l'inrevés.

De la mateixa manera, cal assegurar I'accés universal als recursos tecnolo-
gics que permetin a totes les professionals desenvolupar la seva tasca amb
qualitat i eficiencia. Tant si treballen al sector public com al privat, o en en-
torns urbans o rurals, totes han de disposar d'eines adequades i actualitza-
des. Aquesta equitat en l'accés millora la practica professional, contribueix
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a reduir desigualtats territorials i reforcga la cohesid del sistema de serveis
socials arreu del territori.

El teletreball es perfila també com una oportunitat per repensar les dina-
miques laborals i avangar cap a models més flexibles i conciliadors. Sense
perdre de vista les necessitats de cada ambit, la incorporacio d'aquesta mo-
dalitat pot ajudar a millorar el benestar de les professionals i la qualitat de
la seva intervencid. Promoure un teletreball responsable i equitatiu, amb ga-
ranties tecniques i organitzatives és un objectiu de futur que s’ha de seguir
explorant.

Finalment, reduir la bretxa digital continua essent una meta compartida per
la societat i per la professid. El treball social, per la seva naturalesa trans-
formadora, té un paper fonamental en aquest ambit: pot contribuir al fet que
la digitalitzacio no exclogui, siné que obri noves portes a la participacio, la
comunicacio i 'autonomia de les persones. La tecnologia ha de ser una eina
d’'inclusid i empoderament, sempre que es gestioni des d'una mirada social,
critica i humanitzadora.

7.3. Linies de recerca futura

Lestudi obre la porta a multiples linies de recerca que poden contribuir a
continuar aprofundint en la relacié entre treball social i tecnologia. Més enlla
de les dades recollides, els resultats conviden a continuar explorant com la
digitalitzacio transforma la professio, els seus valors i les seves practiques.

Una primera linia d'interes es troba en I'impacte de la tecnologia en la rela-
ci6 d'ajuda i I'atenci6 a les persones usuaries. Cal seguir analitzant com les
eines digitals modifiquen la proximitat, la comunicacio i la confianga.

També mereix especial atencio I'efecte de la sobrecarrega tecnologica en les
professionals, tant pel que fa a la gestié del temps com a la carrega emoci-
onal i administrativa derivada de I'is constant de plataformes. Aquesta linia
pot ajudar a entendre millor I'impacte de la digitalitzacio en el benestar de les
treballadores socials i en la qualitat de la seva tasca.

Una altra via rellevant és I'analisi de com la tecnologia esta transformant
els diferents ambits professionals del treball social. Des de la salut fins a
I'educacid, 'habitatge o la justicia, cada context presenta dinamiques i reptes
especifics que mereixen ser estudiats amb profunditat per identificar bones
practiques i riscos emergents.
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Resulta igualment pertinent impulsar recerques sobre les competéncies di-
gitals propies del treball social i els models de formacié més adequats per
desenvolupar-les. Investigar com es poden integrar aquestes competencies
en la formacio universitaria i en la formacié continua pot ser clau per prepa-
rar futures generacions de professionals.

Altres linies de recerca possibles podrien incloure:

e Leficiencia i I'etica dels sistemes de registre i gestido de dades en
serveis socials.

* L'ds de la intel-ligencia artificial i dels algoritmes en la presa de
decisions socials i la seva implicacio ética.

e La bretxa digital com a nou factor d’'exclusid.

e Les noves formes de participacio ciutadana i d’'accié comunitaria a
través d’'espais i plataformes digitals.

7.4. Una mirada positiva cap a la transformacio
digital del treball social

La transformacio digital del treball social representa un canvi profund, tant
en les eines i els procediments, com en la manera que la professio es pensa
a si mateixa i es relaciona amb la societat. Lluny de ser un procés merament
tecnologic, aquest moment historic ofereix I'oportunitat d'obrir nous camins
per repensar el sentit de la intervencioé social, la proximitat, la gestio del co-
neixementila participacio ciutadana. El repte ja no és simplement adaptar-se
als canvis, sin6 formar-ne part activa, des d'una mirada professional critica,
compromesa i innovadora.

El treball social, per la seva naturalesa, sempre ha estat vinculat al canvi i
a la transformacio social. En aquest nou context digital, aquesta vocacio de
transformacio troba un nou escenari on expressar-se: la tecnologia pot ser
una eina per democratitzar l'accés als serveis, per visibilitzar necessitats
emergents i per fer més eficient la gestié dels recursos. Pero, sobretot, pot
servir per ampliar els espais de dialeg, de cooperacid i de participacio entre
professionals, administracions i ciutadania, amb I'objectiu d'obrir noves vies
per adaptar la intervencio social als reptes del segle XXI. L'us conscient de
la tecnologia pot ajudar a fer el treball social més transparent, més proper i
més capag d'arribar on abans no arribava.
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Aquesta mirada positiva no ignora les dificultats existents, sind que reco-
neix que els canvis més significatius neixen sovint de moments d'incertesa.
Les professionals del treball social han demostrat, especialment en els dar-
rers anys, una enorme capacitat d'adaptacio davant situacions imprevistes,
com les crisis socials o sanitaries, que van accelerar I'is de mitjans digitals.
Aquella experiéncia va deixar una empremta clara: la digitalitzacié no subs-
titueix el vincle huma, sinod que pot reforgar-lo, si es posa al servei de la co-
municacio i la cura.

El futur del treball social digital implica reivindicar el paper actiu de les pro-
fessionals en la construccid d'un model tecnoldgic més just, inclusiu i etic.
No es tracta només d'aprendre a fer servir noves plataformes, siné de par-
ticipar en la seva definicid, d'aportar la mirada social a I'hora de dissenyar
sistemes d'atencid, d’'avaluacié o de gestid. En aquest sentit, el treball social
pot aportar valors fonamentals al debat tecnologic contemporani: la impor-
tancia del vincle, la necessitat de garantir I'accessibilitat universal, la defen-
sa dels drets digitals i la dimensié comunitaria de la innovacio.

La mirada positiva cap a la digitalitzacié també implica reconeixer el poten-
cial transformador que ja es manifesta a molts territoris i serveis. Projectes
d'innovacio social, iniciatives de participacio ciutadana digital, xarxes pro-
fessionals en linia o plataformes col-laboratives mostren que el treball so-
cial pot utilitzar la tecnologia per reforgar el teixit comunitari i donar veu
a col-lectius tradicionalment invisibilitzats. La digitalitzacio, quan es posa al
servei de la inclusid i la justicia social amplia la capacitat d'intervencid i la
d’'incidencia.

El futur no esta escrit, pero el cami comenga amb el reconeixement del paper
actiu de les treballadores socials en aquesta transformacio. Si la tecnologia
és avui un element central de la vida quotidiana, el treball social té el deure i
la possibilitat, de garantir que aquest progrés no exclogui ningu. Amb aques-
ta mirada, el procés de digitalitzacio deixa de ser una adaptacié imposada i
es converteix en una construccio compartida, una nova etapa on la professio
pot créixer, repensar-se i continuar fent allo que sempre ha fet millor: posar
les persones al centre.
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S. PROPOSTES
DE FUTUR

Les transformacions descrites al llarg d'aquest estudi posen de manifest que
el treball social es troba en un moment de cruilla. D'una banda, la professio
ha demostrat una gran capacitat d'adaptacio davant dels canvis socials, ins-
titucionals i tecnologics; de I'altra, aquesta adaptacid ha evidenciat els limits
d'un sistema que sovint redueix la seva tasca a la gestido de recursos i al
compliment d'indicadors. Les propostes que s'exposen a continuacio no par-
teixen, per tant, d'una logica reparadora, sin6é d'una voluntat de repensar el
futur de la professid des d'una posiciod activa, critica i col-lectiva.

El proposit no és només identificar millores técniques o organitzatives, sind
obrir un debat sobre que vol dir fer treball social avui i quina mena de pre-
sencia volem tenir en la societat que ve. Les propostes que segueixen es ba-
sen en tres eixos que travessen tot I'estudi: la necessitat de reconeixement
professional en la transformacio digital, la importancia de cuidar les pro-
fessionals i la urgencia d'actualitzar les estructures formatives, institucio-
nals i digitals per tal que estiguin al servei dels valors de la professid, i no a
I'inrevés.

Aquest apartat, per tant, no busca tancar el debat, sindé tragar linies de futur
possibles. Més que receptes, les propostes s’han de llegir com a invitacions
a la construcciéo compartida: espais per pensar com garantir la preséncia
del treball social en una societat complexa, desigual i acceleradament tecni-
ficada, sense renunciar als seus principis fundacionals de justicia, dignitat i
cura.

8.1. Reconeixement del rol de la treballadora social
en la digitalitzacio

El procés de digitalitzacié ha fet evident una paradoxa: mentre augmenta la
dependéncia institucional de les eines digitals, el paper de les treballadores
socials en la seva definicié i aplicacio continua essent marginal. Les professi-
onals sovint esdevenen usuaries d'un sistema que no han ajudat a construiri
gue, massa sovint, tradueix la realitat social en codis, formularis i indicadors
sense tenir en compte la complexitat de les vides que acompanya. Rever-
tir aguesta dinamica implica reconeixer la competéncia professional de les
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treballadores socials, com a expertes en mediacié humana dins d'un entorn
digital, i situar-les en els espais on es dissenyen, s’avaluen i s'ajusten les po-
litiques i plataformes digitals.

Aquest reconeixement hauria de comengar per una implicacié directa en els
processos de disseny tecnologic i de presa de decisions. La participacio de
les treballadores socials en el desenvolupament de les plataformes, siste-
mes d'informacid o protocols digitals pot contribuir a garantir que aquests
instruments respectin els principis de justicia social, confidencialitat i proxi-
mitat que defineixen la professid. Tal com assenyalen Banks i Shaw (2021),
els marcs digitals que s'implementen sense la mirada social acaben repro-
duint biaixos estructurals i formes de control institucional que afecten tant
les professionals com les persones usuaries. Reconeixer el rol de les treba-
lladores socials en aquest context no és només una questio d'estatus, siné
una necessitat per assegurar la qualitat etica i relacional de la intervencio.

El reconeixement també ha de tenir una expressio institucional i simbolica.
Actualment, la majoria dels programes de digitalitzacié en I'ambit public es
formulen des de la perspectiva tecnocratica de l'eficiencia, sense incorpo-
rar la dimensio social ni les consequencies humanes dels canvis (Consejo
General del Trabajo Social, 2023). Les treballadores socials son una baula
clau per traduir els processos digitals a les realitats quotidianes de les per-
sones, especialment aquelles que viuen situacions de vulnerabilitat o bretxa
tecnologica. Reforgar el seu paper implica reconéixer la seva aportacié com
a agents d'alfabetitzacié digital, dlacompanyament comunitari i de mediacio
entre tecnologia i ciutadania.

En aquesta linia, el Col-legi Oficial de Treball Social de Catalunya planteja que
el reconeixement del rol de les professionals ha d'anar acompanyat d’'una
nova narrativa institucional que visibilitzi el valor social de la seva tasca en
entorns digitalitzats. No es tracta de convertir-les en expertes tecniques,
sind de fer valdre el coneixement social com a part essencial del desenvolu-
pament tecnologic. Aquesta mirada permetria millorar la implementacid de
les politiques digitals, a la vegada que se les dota d’'un sentit huma i contex-
tual, capag¢ de donar resposta a les necessitats reals de les persones i els
territoris.

Per acabar, volem evidenciar que el reconeixement del rol de la treballadora
social en la digitalitzacié ha de ser també un reconeixement politic: afirmar
que la tecnologia no pot substituir la mirada social, sind que I'ha de comple-
mentar i potenciar. En un moment en que les decisions sobre 'atencié a les
persones tendeixen a basar-se en algoritmes i indicadors, la preséencia de
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les professionals del treball social és imprescindible per recordar que dar-
rere de cada dada hi ha una historia, un context i una relacid. Només des
d'aquest reconeixement (etic, institucional i epistemologic) es podra garantir
qgue la digitalitzacio reforci, en lloc d’erosionar, el sentit public i transforma-
dor de la professid.

8.2. Formacio i actualitzacio en competencies
digitals

El desenvolupament de competencies digitals s’ha convertit en una neces-
sitat estructural per a les treballadores socials. La formacid digital no pot
reduir-se a I'aprenentatge instrumental d'eines informatiques, siné que ha
d'incorporar una dimensio ética, critica i metodologica, vinculada a la prac-
tica professional i al sentit de la intervencid social. En altres paraules, cal
passar de la simple alfabetitzacio digital a una competencia digital professio-
nalitzadora, que permeti a les treballadores socials utilitzar la tecnologia de
manera conscient, responsable i transformadora.

En aquest sentit, la Comissié Europea defineix la competéencia digital com
“I'us segur, critic i responsable de les tecnologies digitals per a I'aprenentat-
ge, el treball i la participacio social”. Aquesta definicid s'ajusta plenament al
treball social, ja que implica coneixements tecnics i capacitat d'analisi, dis-
cerniment etic i sensibilitat social. No obstant aixo, la realitat mostra que la
formacio digital de les treballadores socials continua sent desigual i frag-
mentada: segons les dades obtingudes en aquest estudi, més del 50% de les
professionals afirmen no haver rebut cap formacié especifica en competen-
cies digitals vinculades a la seva practica i que han hagut de formar-se elles
pel seu compte. Aquesta manca d'actualitzacid dificulta tant la seva autono-
mia com la seva presencia en espais de planificacio tecnologica.

Davant d'aquest escenari, és imprescindible promoure plans de formacio
continuada i integrats que abordin la digitalitzacié com una dimensio trans-
versal del treball social. Aquests plans haurien d'incloure aspectes com la
gestid de dades, la seguretat informatica, la comunicacio digital amb les per-
sones usuaries, I'analisi critica de sistemes automatitzats o el coneixement
de plataformes d'intervencio i seguiment.

En aquest context, les universitats tenen un paper clau. Cal que els plans
d'estudi del grau en Treball Social incorporin de manera transversal contin-
guts vinculats a la transformacio digital: des de I'analisi de dades socials fins
a I'us etic d'eines digitals en la intervencid i la recerca. No es tracta unica-
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ment d'oferir una assignatura optativa sobre noves tecnologies, cal integrar
la reflexio digital com a part essencial de la formacioé professional. A més, la
formacio universitaria hauria d'anar acompanyada d'una actualitzacié cons-
tant de les competencies digitals. En paraules de Reamer (2021), “I'educacio
digital en treball social ha de preparar les professionals no només per utilit-
zar tecnologies, sin6é per comprendre com aquestes redefineixen la relacio
d'ajuda, la confidencialitat i la justicia social”.

8.3. Garantia d’accessibilitat i inclusio digital

Tot | que la digitalitzacid dels serveis publics s’ha presentat com una eina
per millorar 'eficiencia i 'accessibilitat, en la practica, ha generat una nova
forma d’'exclusié social. Les treballadores socials coincideixen que, lluny de
facilitar I'accés als drets, la digitalitzacié ha introduit noves barreres per
a moltes persones que no disposen dels recursos, els coneixements o les
condicions necessaries per interactuar amb sistemes digitals cada cop més
complexos. Aquesta situacio ha donat lloc a una bretxa digital ciutadana que
impacta directament en la seva tasca quotidiana: tramits que abans es feien
amb acompanyament presencial ara depenen de plataformes en linia, d'iden-
tificacions digitals o de terminis automatitzats que moltes persones no poden
gestionar per si mateixes (INE, 2023).

Davant d'aquesta realitat, les treballadores socials assumeixen sovint un rol
gue va més enlla del que els correspon: ajudar les persones a fer tramits
electronics, configurar identificacions digitals o interpretar missatges admi-
nistratius. Ho fan per compromis étic i perque saben que, si no ho fan, moltes
persones quedaran fora del sistema. Pero, tal com expressen elles mateixes,
aquesta tasca no forma part del nucli professional del treball social, siné
gue és la consequencia d'un model institucional que ha digitalitzat processos
sense garantir I'accessibilitat universal. La bretxa digital s’ha convertit aixi
en una nova expressio de desigualtat estructural, especialment visible entre
persones grans, migrades o amb pocs recursos tecnologics.

La digitalitzacio, tot i haver aportat noves eines i agilitat als processos ad-
ministratius, ha accentuat una bretxa digital ciutadana que moltes vega-
des acaba recaient sobre les treballadores socials. Si bé elles assumeixen
aquesta tasca amb vocacio | empatia, no és responsabilitat seva garantir
I'accés digital de la ciutadania, sind del conjunt del sistema public. A la prac-
tica, pero, son sovint les professionals les que ajuden les persones a fer tra-
mits en linia, descarregar documents o accedir a portals com La Meva Sa-
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lut. Aquest fenomen reflecteix com la digitalitzacié ha generat noves formes
d'exclusiod, especialment entre la poblacio gran o en contextos de vulnerabi-
litat socioeconomica.

Segons l'informe Desconnectades? Lindex catala de bretxa digital, més del
55% de les persones majors de 75 anys no accedeixen a serveis digitals ba-
sics com la banca en linia, i un 58,6% no accedeixen al servei La Meva Salut,
fet que posa de manifest que I'accés a les eines digitals no és universal i que la
digitalitzacio pot convertir-se en una nova forma de desigualtat estructural.

Les professionals recorden que la seva funcid és acompanyar processos
vitals, no substituir 'administracio en la seva responsabilitat de fer-los ac-
cessibles. Tot i aix0, continuen exercint aguesta tasca invisible, sovint sense
temps ni reconeixement, per evitar que la bretxa digital acabi convertint-se
en una bretxa social. Aquest esforg, pero, no pot normalitzar-se: cal que les
institucions garanteixin altres mecanismes d'atencio, preséncia territorial i
mediacio tecnoldgica que no depenguin unicament del treball social.

Per tot aix0, és imprescindible reclamar una estrategia publica d'inclusio digi-
tal amb perspectiva social, que incorporila mirada del treball social en el seu
disseny i implementacid. Aquesta estrategia hauria de reconéeixer els drets
digitals com una extensio dels drets socials i garantir que totes les persones
puguin exercir-los sense intermediaris. Aixo implica assegurar la presencia
de punts d'atencio presencial, crear figures de mediacié digital comunitaria,
invertir en formacio ciutadana i garantir que els sistemes tecnologics siguin
realment accessibles. Les treballadores socials poden participar en la plani-
ficacid d'aquestes politiques, pero no poden continuar sostenint amb el seu
temps i la seva vocacié un sistema que externalitza les seves mancances. A
tall de conclusio, cal passar d'una digitalitzacié delegada a una digitalitzacio
justa, on la tecnologia serveixi les persones, i no a la inversa.

8.4. Aliances amb altres professions
I sectors tecnologics

El treball social, tradicionalment arrelat en la relacié d'ajuda i el contacte
directe amb les persones, es troba avui immers en una realitat professional
cada vegada més interdisciplinaria. La digitalitzacié ha posat en evidencia
que l'abordatge dels reptes socials contemporanis (com la bretxa digital, la
gestid de dades delicades o la implementacid de plataformes d'atencid ciu-
tadana) no poden abordar-se des d'una unica mirada. Aquesta realitat im-
pulsa la col-laboracié entre perfils diversos, capagos de combinar coneixe-
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ment tecnic, etic i comunitari. Les treballadores socials ja no poden ni han de
treballar soles: la complexitat dels sistemes digitals, la gestio de dades i la
transformacio dels serveis publics exigeixen espais de treball compartit amb
altres disciplines.

Aquest treball conjunt no pretén substituir la mirada social per una de tecno-
cratica, sino tot el contrari: assegurar que la dimensié humana i relacional
continui sent el centre en la definicid i us de les eines digitals. Lexperiéncia
demostra que quan les treballadores socials participen en el disseny de sis-
temes digitals o en la creaci6 de protocols d'atencio en linia, els resultats sén
més accessibles, étics | ajustats a la realitat de les persones usuaries. Aixo
requereix espais de dialeg interdisciplinari i, sobretot, reconeixement insti-
tucional de la necessitat d'aquesta col-laboracio.

Un exemple recent d'aquesta tendéncia és la incorporacio de la figura del
tecnoleg/a social al Pais Basc, impulsada pel Govern Basc dins del Plan es-
tratégico de subvenciones del Departamento de Trabajoy Empleo 2024-2027.
Aquest perfil té com a objectiu dissenyar i promoure solucions tecnologiques
amb un enfocament social, facilitant la connexid entre els serveis socials ba-
sics i el desenvolupament tecnologic. La iniciativa reflecteix una aposta clara
per integrar coneixement social i coneixement tecnic, i podria servir de re-
ferent per a altres territoris, inclosa Catalunya, en la definicié de models de
cooperacio professional.

Aquest tipus d'aliances permeten modernitzar els serveis i reforgar el pa-
per de la treballadora social com a agent estrategica dins dels processos
de transformacio digital. La seva presencia garanteix que la innovacio tec-
nologica no es desvinculi de la justicia social ni de la realitat de les persones
meés vulnerables. Aquesta realitat radica en teixir aliances estrategiques i
intel-ligents amb altres professions que comparteixen I'objectiu de millorar el
benestar col-lectiu. Més que mai, el repte és aprendre a parlar un llenguatge
comu sense perdre l'essencia del treball social: la mirada critica, la proxi-
mitat i la defensa dels drets socials en qualsevol context, també en el digital.
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