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Los servicios sociales comarcales de atencién primaria
y la Covid-19. En transito hacia la nueva normalidad

Resumen
Los recientes acontecimientos vividos ante la pandemia de la Covid-19 han modificado
o0 condicionado los comportamientos de muchas personas en un breve periodo de
tiempo. Esta situacion, y estos nuevos cambios y circunstancias también han afectado a
las y los profesionales de los Servicios Sociales, y al propio sistema.

En el presente articulo realizamos una primera aproximacion a la situacion de los Servicios
Sociales Comarcales de Atencion Primaria (SSAP), a través de la voz de sus profesionales,
para acercarnos a analizar tanto los cambios vividos durante el estado de alarma y las
fases de desescalada, como para tratar de anticipar posibles cambios organizacionales y de
trabajo e intervencion en lo que se esta dando en denominar “la nueva normalidad”.

Este trabajo se basa en las entrevistas realizadas a profesionales de diez administraciones
locales de Aragdn de las cuarenta y una que existen con competencias en SSAP.
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The county social services of primary care and Govid-19.
In transit to the “new normality”

Abstract

Recent events in the face of the Covid-19 pandemic have changed or conditioned the
behaviour of many people in a short period of time. This situation, and these new changes
and circumstances have also affected Social Services professionals, and the system itself.

In the present article we make a first approach to the situation of the County Social Services
of Primary Attention (SSAP), through the voice of their professionals, to approach to analyze
both the changes lived during the state of alarm and the phases of de-escalation, and to try
to anticipate possible organizational changes and of work and intervention in what is being

given in calling “the new normality”.

This work is based on interviews with professionals from ten local administrations in
Aragon of the forty-one that exist with competences in SSAP.
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En transito hacia la nueva normalidad

Introduccion

Tras las primeras noticias sobre la enfermedad
Covid-19 en diciembre de 2019, y tras un periodo
de cierta expectacion e incluso incredulidad, en
marzo de 2020, tras la constatacion de su virulen-
cia y capacidad de contagio se declar¢ el Estado
de Alarma en Espafia’. Dicha declaracion conllevd
el confinamiento domiciliario y un pardn en dife-
rentes actividades sociales, desde la educacion, a
la economia. Por lo que respecta a los Servicios
Sociales, y mas en concreto a los SSAP, no se pue-
de hablar de pardn, pero si de transformacion, ya
que de un dia para otro se encontraron ante un
nuevo escenario de espacios y formas de trabajar.
Esta era una situacion inédita para todos los acto-
res de los SSAP: usuarios, profesionales y respon-
sables politicos. En algunos casos las respuestas
han sido mas o menos improvisadas, algunas po-
drian calificarse de apresuradas, y las adaptacio-
nes se han realizado sobre la marcha, afrontando
los retos que se presentaban cotidianamente.

Desde nuestros respectivos trabajos, y nuestras
lineas de docencia e investigacion, nos hemos
visto también condicionados por esta situacion,
y hemos visto y vivido esta época en primera
persona. Esta vivencia de la realidad, nos llevd
a hacernos una primera pregunta, ;co6mo esta-
ran viviendo la situacion otras comparieras? A la
que con el paso de los dias se sumaron algunas
cuestiones y dudas, sobre todo respecto a como
seguiria siendo nuestra cotidianeidad tras el con-
finamiento, y qué cambios se deberian de afron-
tar en el caso de que esta “nueva normalidad”
persista o, esperemos que no, nos enfrentemos a
nuevos confinamientos.

Nuestro interés y objetivos se centran en aproxi-
marnos a los SSAP y ver como se han podido ver
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alteradas o afectadas las condiciones de trabajo
de sus profesionales técnicas? (Trabajadoras So-
ciales, Educadoras y Psicélogas como roles labo-
rales principales que intervienen con los usuarios,
sin excluir otros), y tratar de anticipar como ven
ellas el futuro inmediato, la denominada “nueva
normalidad”, analizando si algunos cambios en
la forma de encarar las intervenciones han venido
para quedarse, o por el contrario han sido solucio-
nes ad hoc ante esta situacion desconocida a la
que se enfrentaron.

Mencion especial van a tener las Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC) cuyo uso
se ha intensificado durante este periodo, y que
pueden re-configurar los marcos y escenarios de
trabajo desde los que se desarrollaba la accion de
las profesionales en la época pre Covid-19.

Para el analisis nos vamos a centrar en Aragon,
por proximidad y conocimiento de los autores, y
porque se constituyeron ahi los primeros Servicios
Sociales de Base de Espafia en el entorno rural
(Matias, 2019).

El articulo cuenta con cinco apartados mas, don-
de ademas de presentar los SSAP y la influencia
de las tecnologias y el teletrabajo durante el confi-
namiento, se explicitara la metodologia y las con-
clusiones de esta aproximacion, para acabar con
una discusion de los resultados que presentamos.

Siendo ésta una investigacion exploratoria,
creemos que puede aportar informacion impor-
tante, que puede indicarnos posibles transforma-
ciones en el quehacer profesional de los SSAP,
y cambios en la propia configuracion de progra-
mas, centros y servicios ante los que debemos
estar atentos. Tanto para velar por la salud de
técnicos, usuarios y poblacion en general, como
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sobre todo para tratar que no se desvirtien los
objetivos centrales de los SSAP, como deberian
ser el acompafiamiento a las personas en sus
procesos vitales (Raya y Caparros, 2014), sin
caer en la complacencia de identificar exclusion
social con pobreza material, o las intervenciones
sociales con el prestacionismo.

1. Los SSAP en Aragon

Nos vamos a referir a los SSAP como los servi-
cios publicos dependientes exclusivamente de las
diferentes Administraciones Locales con compe-
tencias en esta materia. Son definidos por la Ley
5/2009 de 30 de junio de Servicios Sociales de
Aragon como “servicios publicos de caracter poli-
valente y comunitario cuya organizacion y perso-
nal estan al servicio de toda la poblacion”.

Las competencias a los SSAP les vienen dadas
por la Ley 7/1985 de 2 de abril de Bases de Ré-
gimen Local que obliga a todos los municipios de
mas de veinte mil habitantes a gestionar Servicios
Sociales y reinsercion social; y para el caso de
municipios de menor numero de habitantes, por
el Decreto Legislativo 1/2006 de texto refundido
de la Ley de Comarcalizacion de Aragon de 27 de
diciembre que en su articulo 17.1.C) indica como
competencia propia de las Comarcas® “la gestion
de los centros sociales de su titularidad y la regu-
lacion de la prestacion de servicios”.

En esta primera aproximacion hemos querido
circunscribirnos exclusivamente a los SSAP Co-
marcales puesto que la dispersion de poblacion,
la cercania al usuario, pero también la soledad de
la Administracion Local y del profesional, les con-
fieren una singularidad que los puede diferenciar
de los SSAP del medio urbano, y en especial de
grandes ciudades.
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Los Servicios Sociales y mas concretamente los
SSAP han sido siempre una especie de “hermano
pobre” de nuestro sistema de bienestar social en
comparacion con otros sistemas como el sistema
sanitario o el educativo. Seguramente por ser el
ultimo en llegar, por sus antecedentes de benefi-
cencia 0 porque su publico real sean tradicional-
mente ciudadanos vulnerables, cuesta ver a los
SSAP como orientados a toda la ciudadania.

Pero en situaciones de crisis econdmica, y en
este caso también sanitaria como la generada por
la Covid-19, hacen que vuelvan a salir a la pales-
tra y a tener una minima presencia en los medios
de comunicacion. Durante las primeras semanas
de la crisis sanitaria hemos salido a los balcones
a aplaudir a los sanitarios que estaban al pie del
canon atendiendo en los hospitales y centros de
salud a los afectados por la Covid-19. Los Ser-
vicios Sociales y mas en concreto los SSAP, sin
ese reconocimiento generalizado que han tenido
los servicios sanitarios tienen que tener un papel
fundamental en paliar los déficits sociales y eco-
némicos provocados por la presente crisis. Mere-
ce la pena rescatar esta afirmacion nada cientifica
pero llena de reconocimiento o positividad hecha
en pleno Estado de Alarma en un programa de te-

g " Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se
"; declara el estado de alarma para la gestion de la situacion de
& crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19. BOE n° 67 de 14 de
marzo de 2020.

2 Utilizaremos el femenino a lo largo del articulo dado que la
mayoria de estas trabajadoras son mujeres.

3 En Aragon la Comarca es una entidad local territorial con
personalidad juridica propia, que goza de capacidad de autono-
mia para el cumplimiento de sus fines y competencias propias.
Tienen a su cargo la prestacion de funciones y servicios y la ges-
tion de actividades de ambito supramunicipal entres las que se
encuentran los SSAP.
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levision: “Los Servicios Sociales son esa levadura
sin la cual es imposible que la sociedad crezca™ .

Y es que, aunque parezca que solamente se tie-
ne esta visibilidad y repercusion social en momen-
tos de crisis econdmicas o sociales que amenazan
la convivencia y supervivencia de la sociedad tal
y como la entendemos no podemos olvidar que
con o sin reconocimiento los SSAP han estado y
estan siempre en primera linea. Lo estuvieron en
la pasada crisis econdmica de 2008, y cuando to-
davia no nos habiamos acabado de recuperar de
esa crisis, lo estan en la actual.

Pero esta vez si que se observan al menos dos
diferencias, que podriamos denominar estructu-
rales o sistémicas, en cuanto al papel que estan
teniendo los SSAP. La primera de ellas es que en la
Orden SND/295/2020° sobre nuevas medidas en
materia de recursos humanos en Servicios Socia-
les, se declaraba a éstos como esenciales. Y aln
mas, abundando en esta declaracion de “esen-
cialidad”, segun la ley 17/2015 de 9 de julio del
Sistema Nacional de Proteccion Civil se entienden
por Servicios Esenciales “Servicios necesarios
para el mantenimiento de las funciones sociales
basicas, la salud, la seguridad, el bienestar social
y econdmico de los ciudadanos, o el eficaz fun-
cionamiento de las instituciones del Estado y las
Administraciones Publicas”.

El reconocimiento de los Servicios Sociales
como servicios esenciales conllevaba la posibi-
lidad de reubicar a sus trabajadores en aquellos
centros o servicios donde fueran necesarios,
independientemente de su adscripcion original.
Pero sobretodo llevaba un reconocimiento impli-
cito de su importancia en la atencion a la ciuda-
dania afectada por la crisis del Covid-19. Papel
central que creemos tendran los SSAP mas aun
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cuando la crisis sanitaria pierda fuerza y la coja
la social y econdmica.

La segunda particularidad la centramos mas en
las propias caracteristicas internas de los SSAP.
Porque, a diferencia de la crisis financiera de 2008,
la actual tiene unos condicionantes diferentes que
afectan directamente a los trabajadores de estos
servicios y a las posibles respuestas que se estan
dando desde el fragmentado sistema de SSAP.

A partir del estado de alarma y su consecuente
confinamiento, las medidas de teletrabajo reco-
mendadas, las condiciones de trabajo indicadas a
las trabajadoras y los medios que unas y otras
entidades locales han aportado, han sido radical-
mente diferentes entre administraciones como ha
mostrado nuestra aproximacion.

2. TIC y Servicios Sociales

Desde 1981 se hablaba en Espafia de la Socie-
dad de la Informacion y de la Comunicacion (Fer-
nandez y Ponce de Leon, 2016). Un nuevo para-
digma que trajo profundos cambios en nuestro dia
a dia, donde los individuos eran capaces de ob-
tener y compartir informacion instantanea con el
apoyo de la tecnologia (Linares y Ortiz, 1995). Esto
desencadend un proceso de grandes transforma-
ciones abriendo puertas a actividades o servicios
impensables en otras épocas.

En la actualidad, la crisis sanitaria de la Covid-19
ha sacudido nuestra sociedad de mudltiples for-
mas. En este futuro las tecnologias ya no son una
opcion o una eleccion, sino que se han confirmado
sobresaliendo por su importancia en las nuevas
circunstancias. El modo en que lo manejemos hoy
sera decisivo para nuestro futuro en muchos am-
bitos. Uno de ellos el area social.
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En la profesion de Trabajo Social se ha podido
apreciar en la dltima década un cambio relativo
en la incorporacion de las tecnologias. Al principio
casi una imposicion y en los tltimos afos, un au-
mento considerable en su uso. Pero la pandemia
ha confirmado su utilidad en su méaxima expresion.

El teletrabajo se ha incorporado al ambito social.
Una forma de organizacion laboral a distancia, que
no hace necesaria la presencia de los trabajadores
en una oficina o sede comarcal y que se apoya en
las tecnologias.

Esta crisis ha dado paso al uso de nuevas formas
de intervenir a través de las TIC, que no estaban
asentadas en los entornos sociales, por ejemplo.
Los trabajadores sociales de forma independien-
te se han valido de las herramientas tecnologicas
a su disposicion para el desarrollo de sus tareas
habituales y para ello han incorporado una nueva
forma de trabajar, el teletrabajo desconocida en
nuestro ambito.

En este contexto se ha aplicado el teletrabajo,
facilitando el poder dar respuesta a los colectivos
con los que se trabaja y apoyandonos en el poten-
cial que actualmente nos ofrecen las tecnologias
(Cabrera, 2005). La trasmision de informacion ha
sido fundamental.

Las TIC han marcado un elemento diferenciador
en esta crisis. Hoy es rara la persona que durante
la pandemia no haya usado un mavil, una Tablet o
un ordenador, (Unesco, 2010) para sentirse conec-
tado con el mundo. Los usuarios tecnologicos han
promovido cambios en la red y abiertos horizontes,
incluidos los métodos de trabajo (Rodriguez, 2018).

Esto también se constata en los ambitos socia-
les. La incorporacion y utilizacion de herramientas
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tecnoldgicas complementarias (Aguilar, Moneo y
Caparrds, 2018), a los métodos de intervencion
habituales con el mismo fin, mejorar y ampliar
las oportunidades de las personas desfavorecidas
(Montero, 2006).

Los procesos de intervencion han sido modifi-
cados rapidamente para atender a los colectivos
vulnerables de forma virtual presentando la tecno-
logia como un remedio a las nuevas gestiones de
intervencion social.

Las adaptaciones tecnoldgicas han sido muchas
y diversas en muy poco espacio de tiempo. Para
algunos trabajadores sociales su imposicion ha
sido casi forzada, mientras que para otros solo
ha sido un complemento mas. En este contexto la
brecha digital ha salido a la luz.

El teletrabajo ha pasado de ser una opcion a una
realidad. En el futuro incierto que esta dejando esta
crisis, hay algo que cada vez esta mas claro y es
que el teletrabajo puede funcionar y la pandemia
solo ha sido el catalizador de este nuevo modelo
de trabajo. Lo tecnologia junto al teletrabajo han
mostrado su utilidad y eficacia en estas nuevas
circunstancias para nuestra disciplina.

Existen diversos factores adicionales que han
generado el teletrabajo y que van a tener un im-
pacto en el futuro en los resultados que se obten-
gan en este periodo. En lo esencial es solo una
incorporacion, una forma distinta de trabajar. Las
transformaciones que se plantean con el teletra-

[} *Frase dicha por José Miguel Monzén Navarro “El Gran Wyo-
© ., . o
-a ming” en el Programa El Intermedio de la cadena de television
= “Lasexta”. Fecha de emision 29 abril 2020.

I BOE n° 86 de 28 de marzo de 2020.
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bajo de aqui en adelante van a servir para adap-
tar y consolidar una nueva identidad del Trabajo
Social.

Si la sociedad y con ella el individuo ha cambiado
sus habitos, su contexto de relacion y sus circuns-
tancias a raiz de la Covid-19 al incluir las TIC, el
Trabajo Social debe adaptarse también, (Eito, Go-
mez Poyato y Marcuello, 2018).

El teletrabajo no va a desvirtuar su funcion, sino
que solamente es una adaptacion en la que se de-
ben buscar nuevos modelos de atencion sosteni-
bles dentro del contexto existente.

El teletrabajo y las TIC van a jugar un papel cla-
ve en el nuevo debate que se esta abriendo sobre
las formas de atencion futuras, y de prestacion de
servicios, para llegar a toda la poblacion (CESE,
2018).

Creemos ademas que las situaciones derivadas
de la pandemia de la Covid-19, han hecho, que,
indirectamente, el virus se haya revelado como
un “acelerador tecnoldgico” si se nos permite la
expresion, lo que ha obligado a un mayor uso de
las herramientas tecnoldgicas y a volver a pensar
en nuestras formas de relacionarnos y estar en el
mundo con el distanciamiento fisico y social me-
diados por lo tecnoldgico.

3. Metodologia

Como ya ha quedado resefiado lineas mas arri-
ba, planteamos este trabajo como una primera
aproximacion a la realidad del trabajo y la atencion
en los SSAP, durante la pandemia de la Covid-19
tomando como referencia a la Comunidad Autono-
ma de Aragon.
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Para realizar este acercamiento, se hizo una
seleccion de diez administraciones locales con
competencias en SASP y con la correspondiente
gestion del Centro de Servicios Sociales (CSS).
Son diez comarcas distribuidas entre las 3 provin-
cias aragonesas, que por su localizacion, tamafo
y estructura poblacional pueden ser una muestra
representativa de la distribucion comarcal arago-
nesa.

La técnica utilizada ha sido la conversacion, tan-
to telefonica, como telematica, a profesionales que
estaban trabajando en el momento del confina-
miento para esas administraciones, partiendo de
un guién, a modo de entrevista semiestructurada,
y contando con su consentimiento y aprobacion
para responder a las preguntas. Se ha garantizado
en todo momento la correspondiente confidencia-
lidad con las profesionales entrevistadas. Todas
las entrevistas se realizaron en la semana del 1
al 7 de junio.

La eleccion de esta técnica y de una metodo-
logia cualitativa se debe a nuestros objetivos
de conocer como se ha vivido este periodo, qué
cambios ha habido que adoptar en las formas y
centros de trabajo, para poder valorar posterior-
mente cuales de ellos pueden perdurar tras la
desescalada y con la llegada de la citada “nueva
normalidad”, especialmente los relacionados con
las TIC y su uso. Por ello decidimos que el uso de
una metodologia cualitativa y de técnicas como la
entrevista semiestructurada formalizada a través
de una conversacion, no presencial ademas da-
das las circunstancias, nos podian ayudar ya que
no son lineales, ni unidimensionales. A partir de
la interaccion entre el investigador y el objeto que
investiga, acompanada de reflexion, los métodos
cualitativos permiten la flexibilidad suficiente para
aproximarnos a cualquier fenomeno social desde
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INDICADOR
Datos generales
2.N.° de profesionales

Teletrabajo
Implementacion teletrabajo

% jornadas

Presencial / virtual
Uso TIC utilizacion TIC periodo

estado de alarma

Actividades laborales

VARIABLES ESTUDIO
1.Poblacion aproximada CS

Servicios Sociales
y Politica Social

1. Sl implementado

2. No implementado

1. % jornadas teletrabajo del 16/03/2020 al 10/05/2020
2.% jornadas teletrabajo del 11/05/2020 al 24/05/2020
3.% jornadas teletrabajo del 25/05/2020 al 21/06/2020
1. Visitas a domicilio

2. Visitas virtuales (video llamadas, correos, ...)

1.Uso TIC antes del estado de alarma

2. Uso TIC durante el estado de alarma

3. Teléfono movil

4. Ordenador portatil

1. Reuniones con videollamadas

2. Suspension servicios

3. creacion servicios

1.Confirmacion de ellos Si/ No

Medios de proteccion 2.Mamparas

3.Test

Cuadro 1. Guidn entrevista. Fuente: Elaboracion Propia.

una concepcion no causal y que facilite su com-
prension (Conde, 1994; Alonso, 1998).

El guion con el que condujimos las conversacio-
nes puede verse en el cuadro 1.

Pero resumiendo se podrian establecer tres
cuestiones centrales sobre las que giraron las en-
trevistas:

a) Medidas de proteccion adoptadas para profe-
sionales y usuarios

b) Teletrabajo y herramientas TIC utilizadas du-
rante el confinamiento y en todo el periodo de
extension del Estado de Alarma.

¢) Modificaciones en la forma de organizacion e
intervencion que pueden perdurar, ser nece-
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sarias o desarrollarse con la “nueva normali-
dad”.

4. Resultados

Aunque en las conversaciones hemos obtenido
abundante informacion, hemos tratado de ce-
fiimos a nuestros objetivos de investigacion. El
presente apartado por tanto lo estructuramos si-
guiendo las cuestiones nodulares sefialadas en el
apartado anterior.

Una de nuestros primeros intereses era conocer
las medidas de proteccion adoptadas. En todas
las entidades entrevistadas se han adoptado, o
se estaba en proceso de adoptar, las medidas de
proteccion siguiendo las recomendaciones de las
autoridades sanitarias.
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VARIABLES Cs1 CS2 (CS3 CS4
Poblacion total aproximada 24.000 8.500 15.000 28.000
N° de profesionales 8 10 9 13
Teletrabajo Si Si Si Si

% Jornadas 16/03/2020
% Jornadas 11/05/2020
% Jornadas 25/05/2020

50%
50%
50%

75%
66%
66%

100%
100%
50%

75%
40%
40%

CS5 C€S6 CS7 €S8 €S9 CS10
10.000 27.000 13500 7.500 11.000 3.000
6 10 10 6 8 4
Si Si Si Si Si Si
85% 40%  30% 15%  82%  75%
85% 50%  30% 8%  100%  50%
15% 50%  12% 8% NOAPLIC. 25%

Cuadro 2.- Tabla resultados jornadas de teletrabajo. Fuente: Elaboracion Propia.

En las respuestas se nos ha manifestado que se
repartieron equipos de proteccion a las y los tra-
bajadores. La rapidez y la forma variaban, y sobre
todo ha dependido mucho de las posibilidades de
abastecimiento y compra. Si ha habido problemas
con grandes compras, mas han existido para ad-
ministraciones locales y con poco volumen de ad-
quisicion y negocio.

Del mismo modo la adaptacion de los espacios
de recepcion, atencion y trabajo también ha sido
otra prioridad de todos los centros. Se han equipa-
do con mamparas, asi como se estan extremando
las precauciones (hidrogel, distancia...). En los
ayuntamientos con atencion al usuario en diversas
Unidades de Trabajo Social (U.T.S.)5, la rotacion de
las profesionales por diferentes espacios y dife-
rentes municipios ha afiadido otra complejidad.
En todos los casos la informacion recabada nos
indica que se estan haciendo esfuerzos de adap-
tacion y equipamiento de todos los espacios.

La varianza de respuestas en la adopcion de me-
didas ha sido amplia, ya que han sido muy dife-
rentes. Hubo entidades que decretaron ya desde
el dia 13 de marzo un cierre total de instalaciones
y la atencion mediante teletrabajo, hasta centros
que han ampliado la atencion y la presencialidad
de las trabajadoras, tanto remota y telefonica,
como en algun caso presencial. Las diferencias
han sido amplias y generalizadas, podemos afir-
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mar que no hemos encontrado dos centros que
hayan adoptado una solucion similar, tal y como
refleja el cuadro 2.

En la situacion de desescalada, por la que ya
preguntabamos puesto que en las fechas de reali-
zacion de las entrevistas ya estabamos en la fase
27 la dispersion ha seguido siendo la tonica en las
respuestas, y nos hemos encontrado con unos
resultados que oscilan entre el 66% de jornadas
de teletrabajo, lo que no supone ni el 50% de la
plantilla en atencion presencial, al 8% de jornadas
de otro centro. Con la llamativa particularidad de
que a fecha de la entrevista todavia habia un cen-
tro que no habia reiniciado la atencion personal y
presencial en el CSS y sus correspondientes UTS.

Queremaos destacar otro elemento importante que
ha surgido en nuestra investigacion como ha sido el
descenso en algun tipo de intervenciones y servi-
cios. Logicamente la imposibilidad de la presencia-
lidad y las reuniones, conllevé cancelar o posponer
diversas intervenciones de animacién comunitaria
o de trabajo grupal. Mientras la atencion familiar o
individual ha podido mantenerse con atenciones te-
lematicas, como analizamos a continuacion.

De la misma forma, todos los Centros que nos
han respondido han manifestado haber tenido
un descenso en los casos a los que se atendia
en los distintos servicios de ayuda a domicilio. Si
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bien ante el anuncio del confinamiento se optd en
muchas de las administraciones consultadas por
restringir la atencion a los casos que no fueran
imprescindibles el “Documento técnico de reco-
mendaciones de actuacion de los Servicios So-
ciales de Atencion Domiciliaria ante la crisis por
COVID-19”8 dictado por la Secretaria de Estado de
Derechos Sociales ya indicaba que “las medidas
adoptadas antes la situacion de emergencia por
la enfermedad COVID-19, no deben interrumpir en
ninguin caso las prestaciones domiciliarias”, por lo
que generalmente se abogd por mantener la pres-
tacion, con las debidas medidas sanitarias. Pero lo
que hemos encontrado, ha sido una disminucion
importante del servicio segun localidades y cen-
tros, ya que muchos usuarios, y sobre todo a peti-
cion de familiares directos, optaron por suspender
el servicio por precaucion o miedo a un posible
contagio. No obstante, hay que reconocer que
cumpliendo las recomendaciones del documento
anteriormente citado, se facilitd el ampliar y de-
sarrollar nuevas funciones del Servicio de Ayuda a
Domicilio, instaurando servicios de compra, lavan-
deria etc. asi como facilitar el que nuevos usuarios
se pudieran acoger a él.

Y por ultimo, en lo que respecta a estos item
donde consultamos sobre las medidas de segu-
ridad y proteccion, nos encontramos con otra de
las herramientas clasicas del Trabajo Social, como
es la visita a domicilio, que se ha restringido de
acuerdo con las practicas de prevencion sanitaria
indicadas por los organismos correspondientes.
Aunque la recomendacion era de suspenderlas
dado el riesgo de contagio siempre se ha facilitado
el que se realizaran en funcion de la necesidad y
del momento en que se encontrar la intervencion
individual o familiar. La realizacion de la visita a
domicilio ha sido en la mayoria de las veces fruto
de la interseccion de la predisposicion de la pro-
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fesional y las directrices del CSS. Siempre que se
han hecho ha sido con las consabidas medidas de
seguridad y proteccion. Pero parece que en este
caso los seguimientos presenciales se han pos-
puesto, lo mismo que las visitas, y se han sustitui-
do por el contacto por via remota, telefonicamente
en algunos casos, 0 por medio de herramientas
tecnoldgicas (mensajes, video llamadas, ...)

Un término recurrente, no ya en nuestra pequefia
investigacion, sino a nivel social ha sido el del tele-
trabajo, por el que también preguntabamos. Podria
decirse que como sociedad hemos re-descubierto
el teletrabajo y las posibilidades que puede tener.
En muchas ocasiones porque no ha habido otro re-
medio debido al confinamiento. Pero, en cualquier
caso fal vez haya sido esta una buena ocasion
para re-pensar la cultura laboral del presencialis-
mo (Giner, F y Gil, M..A,( 2014). tan presente en
nuestro entorno laboral y productivo. En el caso de
los SSAP no se puede hablar de re-descubrimiento,
sino en muchos casos mas bien exclusivamente de
descubrimiento ya que en ninguno de los centros
entrevistados habia habido nunca experiencias sig-
nificativas de teletrabajo, ni uso de video llamadas,
a diferencia de algunas timidas experiencias en
algunos SSAP de otras comunidades auténomas y
entidades del tercer sector que estan mas a la van-
guardia en el uso de estas herramientas.

El desarrollo del teletrabajo ha venido mediado
por tres ejes: la situacion personal de cada traba-

¢ Unidad de Trabajo Social (UTS) espacio que destina cada
ayuntamiento para que la profesional del CSS que se desplaza
& pueda ejercer sus funciones.

n
©
-y
[}

7 La fase 2 en Aragon fue entre el 25 de mayo, lunes y el 7
de junio, domingo.

8 \Version 1. Fecha 16/03/2020.
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jador/a, las medidas sanitarias dictadas y el mo-
mento de cada fase del estado de alarma, y por
Gltimo las decisiones concretas adoptadas por
cada administracion, que han oscilado del cierre
total, a la presencia en el centro de trabajo. Por
tanto, el mapa resultante ha sido complejo, sin
encontrar como deciamos 2 centros iguales, ya
que en todos habia algtn elemento diferenciador.

Decisiones IR

Politicas

Desarrollo del Telebrabajo

Imagen 1. Ejes motivacion del teletrabajo. Elaboracion propia.

Y este desarrollo, en mayor o0 menor medida, del
teletrabajo, ha venido de la mano de la intensifi-
cacion del uso de las TIC. En algunos casos por
conviccion propia de profesionales del centro
y en otra por necesidad. Aqui la varianza de las
respuestas, como imaginara cualquier lector ha
sido amplisima también. Si que destaca que el
uso de aplicaciones de mensajeria o correo elec-
troénico para mantener el contacto con usuario ha
sido ampliamente utilizado y mas timidamente el
recurso de la video llamada. Como dato que re-
marcaba este uso, se nos sefialaba que todas las
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administraciones, incluido el Instituto Aragonés de
Servicios Sociales, 6rgano gestor de los progra-
mas de Rentas Minimas en Aragon han facilitado
la tramitacion de algun tipo de ayuda o prestacion
mediante estos mismos medios con el envio de la
solicitud y documentacion necesaria escaneada o
fotografiada.

En cuanto a la disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas, las diferencias han sido también evi-
dentes, ya que ha habido profesionales que con-
taban con ordenador y smartphone “de empresa”,
hasta otras que no tenian ninguna herramienta.
Pero si que se ha detectado un cambio por parte
de los diferentes 6rganos de jefatura y gestion en
la valoracion de estas herramientas, y en todos los
casos se nos ha informado de que se habia hecho
un esfuerzo por dotar de estas herramientas, o in-
cluso se habian pensado en planes de compra y
mejora los equipos, 0 bien se estaba dotando de
ellos a las profesionales durante la propia pande-
mia. Igualmente, desde los servicios de informati-
ca se ha tenido que trabajar para poder dotar de
acceso remoto y conectividad a las distintas traba-
jadoras. Parce que el confinamiento y el distancia-
miento social ha llevado a una toma de conciencia
de la importancia de contar con este equipamiento
tecnoldgico, y a habilitar formas de tramitacion y
seguimiento tecnoldgico.

Revisando los cambios en los programas, ya
hemos sefialado que se pospusieron las inter-
venciones mas colectivas y comunitarias, aunque
desde algunos Centros también se han impulsa-
do experiencias de organizacion del voluntariado
para facilitar a toda la poblacion el acceso a los
recursos de primera necesidad. A la vez ha ha-
bido una reconfiguracion del servicio de ayuda a
domicilio, generalmente a peticion de los usuarios
0 sus familias. En los propios programas que se
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gestionaban desde los SSAP se ha reforzado el
acompafamiento y seguimiento a personas solas,
especialmente de la tercera edad. Y también es
generalizado un aumento de las ayudas economi-
cas ante las situaciones disminucion de ingresos,
ERTES, ... El lado negativo, como ya hemos adver-
tido anteriormente, es que esta situacion llevase a
un aumento del prestacionismo, incluso del asis-
tencialismo, y pudiese derivar en perder de vista
el objetivo primordial de los Servicios Sociales y
el Trabajo social, la promocion y acompafiamiento
de las personas, a través de procesos de cambio
y transformacion integral, para centrar la accion
profesional en un trabajo paliativo, sin analizar que
la exclusion social tiene muchos mas rostros que
el de la mera carencia material.

A modo de colofén del apartado presentamos
una tabla resumen con los principales resultados
que acabamos de comentar:

PRINCIPALES RESULTADOS

MEDIDAS DE PROTECCION

Reparto de equipamiento (tiempos distintos)
Adaptacion de espacios

Servicios Sociales
y Politica Social

Posiblemente en un futuro, quisiéramos creer que
no muy lejano, cuando se piense en un ejemplo de
cambios organizativos, 0 de adaptacion ante situa-
ciones de crisis, incluso de resiliencia, se piense en
la situacion que nos toco vivir en el afio 2020 ante
la crisis del Covid-19. Aunque haya quienes afirmen
que se veia llegar, o que se podrian haber tomado
medidas antes, lo cierto es que entre el anuncio de
la declaracion del estado de alarma, y su puesta
en marcha via Real Decreto, en apenas 48 horas,
se produjo un cambio importante, drastico en mu-
chos casos, para muchos servicios, empresas Y
personas. Se ha manifestado que este paron en la
cotidianeidad, y el subsiguiente confinamiento ha
tenido bastante de improvisacion y experimento
(Innerarity, 2020). Y los SSAP, y todo el ambito del
bienestar y la accion social, no fueron una excep-
cion a esta situacion generalizada.

Del cierre total de centros, al trabajo presencial sin atencion (varianza en las situaciones)

TIPO DE TRABAJO E INTERVENCION

Continuidad en la atencion y seguimiento, sobre todo a distancia

Descenso trabajo colectivo (grupal y animacion comunitaria)

Ayuda a domicilio desciende (a peticion de usuarios) se readapta el servicio
Menor realizacion de visitas a domicilio y refuerzo seguimiento a distancia

TELETRABAJO
Aceleracion por situacion de confinamiento
Facilidades en la tramitacion on line de prestaciones

Disparidad en cuanto a los medios al alcance para cada profesional
Intensificacion del seguimiento a usuarios y nuevas situaciones (sobre todo personas mayores solas o en situacion de riesgo

sanitario y social)
Impulso a experiencias de colaboracion con voluntariado

Cuadro 3. Resumen principales resultados de la investigacion
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Los CSS se vieron abocados a un cierre total, o,
en caso de permanecer abiertos, a una atencion
no presencial. Esta situacion, a la que hemos tra-
tado de aproximarnos con nuestra modesta cata
en los SSAP de Aragdn, nos hace plantearnos va-
rios interrogantes o reflexiones sobre como pue-
den enfocar la “nueva normalidad”, y qué conse-
cuencias puede tener para el importante trabajo
que en ellos se desarrolla.

La primera reflexion nos viene a demostrar que
el teletrabajo en los SSAP es posible. Lo que se
esta viniendo en denominar como e-social work o
Trabajo Social Digital, no se puede plantear como
una “alternativa” al Trabajo Social presencial como
lo hemos conocido tradicionalmente. Debe verse
como una dimension mas de nuestra vida, las TIC
estan aqui, y estan modificando y condicionando
nuestra forma de estar en el mundo. Obviar esta
realidad puede ser tan peligroso, como querer ver
en el teletrabajo y sus herramientas el tnico futuro
posible.

Durante la época de la pandemia se ha podido
poner una primera piedra para reflexionar sobre
qué puede aportarnos el teletrabajo. Ojala estas
lineas sirvan para animar este debate. Hemos
visto y constatado grandes disparidades, desde
administraciones que tenian ya equipados a los
profesionales con ordenadores y mdviles, hasta
quienes han tenido que improvisar, o quienes han
teletrabajado con sus medios desde sus domici-
lios. Pero se ha visto que era posible, y que debe
ser un elemento a considerar desde ya, no solo
ante posibles problemas sanitarios futuros, sino
para ver como podemos ayudar a la promocion de
las personas y a su acompafiamiento con la ayuda
que puedan brindar las herramientas digitales. Y
también como favorecer medidas de conciliacion
y de bienestar laborar a las profesionales.
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Sigue siendo necesario el trabajo presencial,
el acompafamiento, las visitas..., nadie, ni en
nuestro estudio, ni creemos que tampoco en la
literatura profesional y cientifica, pide un abando-
no de nuestras herramientas y metodologias. Ni
tampoco del trabajo como se venia practicando.
Si algunas voces ya reclamabamos que no se
obviasen los procesos sociales de digitalizacion y
que nuestra profesion y disciplina no se quedasen
al margen de ellos, estamos viendo como la situa-
cion que hemos vivido puede suponer un avan-
ce, tanto para el teletrabajo, como para repensar
herramientas, bases de datos, sistemas, e incluso
hacer oir la voz de las Trabajadoras Sociales en el
disefio y puesta en marcha de politicas y progra-
mas ante la digitalizacion.

Paralelamente, si se retrasasen avances sani-
tarios como la obtencién de una vacuna, se pro-
dujesen rebrotes, o situaciones sanitarias que
siguen exigiendo la distancia fisica, tanto la pre-
sencialidad, como el uso de espacios deberan
reconfigurarse y readaptarse. En muchos casos
se comparten despachos, se rota por diferentes
localidades... No quedara mas remedio que ela-
borar protocolos estrictos, valorar cada espacio
por separado, y quién sabe si establecer turnos,
espaciar citas...Puede ser otra lanza en favor del
teletrabajo y las TIC.

Dichas tecnologias pueden ser un mediador de
primer orden (acceso remoto a bases de datos o
historiales, posibilidad de tramites on line, etc.)
pero también un limitante. Pensemos en usuarios
que quiza no tengan esta capacidad de acceso,
0 zonas sin acceso a internet o acceso deficien-
te, etc. Los problemas estan ahi, negarlos no es
una solucion, pero si nos anticipamos, 0 al me-
nos pensamos en estas situaciones y siempre
con las personas en el ceniro, podemos prever
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problemas, buscar soluciones anticipadamente y
hacer un buen uso, que ayude a acompafiar a las
personas en sus procesos de cambio e inclusion
social y mejorar el bienestar laboral profesional en
la medida de lo posible.

Sin embargo, esto abre otros retos. Uno de ellos
tiene que ver con un cambio en la concepcion de la
organizacion laboral. En todos los aspectos, desde
la formacion de las profesionales, a la transforma-
cion de herramientas y procedimientos e incluso a
la ética y formas de relacionarse de la administra-
cion con los ciudadanos, incluyendo la proteccion
de datos, algo que posiblemente no se ha cuidado
en esta época. Y esto es algo que deberia incorpo-
rarse incluso a los planes de formacion, continua y
por supuesto en las universidades.

La segunda reflexion, para la que ya anticipa-
mos que no tenemos una respuesta cerrada, es
la idoneidad, o no, de que sea la Administracion
Local la titular de los SSAP. Tal y como dice Fan-
tova (2020, p.1) “Los servicios sociales no han
reaccionado, en términos generales, como sector
0 sistema y se ha evidenciado con claridad su
desarticulacion y fragmentacion. Los servicios
sociales de atencion primaria de responsabilidad
municipal de cada ayuntamiento han actuado de
manera diferente”. A modo de reflejo, tenemos
nuestro pequefio trabajo de campo realizado
para esta investigacion.

La autonomia local de las Comarcas en el caso
de Aragon ha facilitado que cada una de ellas haya
impuesto, facilitado o impedido el teletrabajo, y
otra serie de situaciones laborales y organizativas,
de acuerdo con sus intereses, 0 con la concepcion
de servicio y atencién que creian necesitar, y, mu-
chas veces, desde un postulado mas politico que
técnico.
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La dispersion tanto en los resultados que hemos
presentado, como en el tanto por ciento de teletra-
bajo realizado, o en la propia organizacion, como
con el hecho de que hubo CSS que cerraron total-
mente y otros que por el contrario abrieron mafia-
na y tarde, incluso festivos, solo puede provocar
desconcierto entre profesionales y usuarios.

Sin poder dar una respuesta definitiva, tal y como
manifestabamos unas lineas mas arriba, si que se
detecta esa falta de respuesta sistémica, y de un
liderazgo efectivo, tal y como ha sucedido con el
Sistema Sanitario, por poner un ejemplo. Son mu-
chos los estudios, y las opiniones que manifiestan
que si grave ha sido la crisis sanitaria, la social
no le va a ir a la zaga. Por tanto, pensar, si no en
un mando Unico, si en al menos algun espacio de
coordinacion, puede ser un elemento que debe-
ria hacernos reflexionar tanto a administraciones,
como a profesionales e investigadores. Tanto para
concretar servicios y prestaciones a usuarios,
como para intentar armonizar condiciones y situa-
ciones laborales de las profesionales.

Ante esta situacion una posibilidad seria que la
gestion de estas competencias no recayese en
las administraciones locales, como por ejemplo
ocurre con otros pilares del bienestar como son la
educacion o la sanidad, de titularidad autonémica.
Estamos seguros que surgirian voces que habla-
rian de que se pierde esa proximidad y esa cerca-
nia que permiten una respuesta rapida, o adaptar
servicios, como en el caso que analizamos con
motivo de la pandemia que nos ha tocado sufrir.
Pero lo mismo se podria decir para la sanidad o la
propia educacion recién mencionadas. La historia
de la creacion del Sistema de Servicios Sociales
publico sin duda puede darnos muchas pistas del
por qué tenemos esta realidad. Recordemos que,
en un estudio sencillo como el nuestro, y en una

189




Los servicios sociales comarcales de atencion primaria y la Covid-19.

En transito hacia la nueva normalidad

seleccion de diez administraciones, no hemos en-
contrado dos respuestas iguales. Tenemos expe-
riencias en otros territorios con gestion provincial
de los SSAP'y quiza en un futuro cercano necesite-
mos evaluar estos diferentes sistemas, y analizar
que redes de centros proveen de mejores servi-
cios y por qué, y eso ayude a tomar decisiones.

Algo que si parece importante, seria que cuando
se dicte normativa referente, ésta sea de obligado
cumplimiento, sobre todo pensando en las perso-
nas, en los usuarios. Si se dictan “recomendacio-
nes”, estas pueden ser tenidas en cuenta, o no,
lo que no ayuda para nada en la atencion a las
personas, ni en la organizacion de las respuestas.

Para finalizar nos gustaria sefialar que espere-
mos que esta situacion que nos ha tocado vivir
en lo profesional y en lo personal, pronto sea s6lo
un mal recuerdo. No sabemos si habra una va-
cuna, o si la “nueva normalidad” va a venir para
quedarse, y debamos cambiar nuestra forma de
relacionarnos y convivir. Pero de lo que estamos
convencidos es que los acontecimientos vividos
esta primavera del afio 2020 deben ayudarnos a
reflexionar y a sacar lecciones de esta experiencia
que nos ayuden tanto a poner en valor el sistema
de Servicios Sociales y a sus profesionales, como
a pensar en elementos que nos ayuden a sequir
mejorando. Hemos querido presentar estas dos
reflexiones desde un pequefio, pero intenso, tra-
bajo de campo ya en las fases de desescalada.
Ojala sirva esta pequefia contribucion para ana-
lizar estos acontecimientos y seguir pensando en
como mejorar el Sistema de Servicios Sociales, la
levadura de nuestra sociedad, que sigue traba-
jando en primera linea, con crisis o sin ellas, para
toda la poblacion y para acompanar los procesos
de cambio y transformacion en aras de lograr una
sociedad mas justa.
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