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Resumen

El articulo presenta una reflexion construida, reelaborando y de-
sarrollando aportaciones anteriores, a partir de la participacion del autor,
como consultor independiente, en el mundo de los servicios sociales es-
panoles y de la revision de algunas referencias bibliograficas recientes. Se
parte del esbozo de un marco de referencia general sobre como funcionan,
en diferentes sectores de actividad, los ecosistemas de conocimiento y las
dinamicas de innovacion, y sobre el papel de agentes como la academia (y
las disciplinas o areas de conocimiento), las profesiones, las organizaciones
prestadoras de servicios, los centros de investigacion, los movimientos
sociales y otros. Posteriormente, se hace referencia a la encrucijada es-
tratégica en la que se encuentran nuestros servicios sociales, en clave,
fundamentalmente de giro, limitada y contradictoriamente planteado y
realizado, desde una atencién integral y residual a una sectorial y uni-
versal. A continuacioén, se identifican algunos desafios y tendencias de
innovacion en nuestros servicios sociales, en tres apartados. 1. Innovaciéon
en la propia actividad operativa de intervenciéon social, con referencias
a innovacién en diagnostico y evaluacion, personalizacion y empodera-
miento de las destinatarias, digitalizacion, incorporacion de un enfoque
comunitario y preventivo y otras. 2. Innovacién en aspectos organizativos,
con referencias a transformaciones de caracter participativo, integracion
vertical y horizontal, dinamicas colaborativas multiagente en el territorio
y otras cuestiones. 3. Innovacién en la configuracion del ecosistema de
gobernanza inteligente basada en el conocimiento, con referencias a la
cualificacion profesional, la relacién entre disciplinas y otras. Por ultimo,
se concluye con una identificacién de elementos facilitadores y obstaculos
para la innovacion en nuestros servicios sociales y algunas propuestas.
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Abstract

This article presents a constructed reflection that reworks and de-
velops previous contributions, based on the author’s involvement in the
field of Spanish social services as an independent consultant, and on a
review of a host of recent bibliographical references. The starting point is
the outline of a general reference framework on how knowledge ecosys-
tems and innovation dynamics operate within different sectors of activity,
and on the role of agents such as academia (and the disciplines or areas of
knowledge), professions, service provider organisations, research institu-
tions, social movements and others. Subsequently, reference is made to the
strategic crossroads that our social services find themselves in, essentially
at a turning point, limited and contradictory in terms of their approach and
execution, from a comprehensive and residual service to a sector-based
and universal one. A number of challenges and innovation trends in our
social services are identified below in three sections. 1. Innovation in the
operational activity of social intervention, with references to innovation in
diagnosis and evaluation, personalisation and empowerment of recipients,
digitisation, incorporation of a community and preventative approach, and
others. 2. Innovation in organisational aspects, with references to partic-
ipatory transformations, vertical and horizontal integration, multi-agent
collaborative dynamics on a local or regional level, and other issues. 3.
Innovation in shaping the knowledge-based smart governance ecosystem,
with references to professional qualification, the relationship between dis-
ciplines, and others. Lastly, it concludes with the identification of drivers
and obstacles to innovation in our social services and various proposals.

Keywords: Social services, social intervention, knowledge, innovation,
Spain.
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1. Presentacion

Este articulo aspira a tener, en el numero monografico del que
forma parte, un papel de puente entre la fundamentacion teérica y las
experiencias practicas. En primer lugar, se trata de una reflexion cons-
truida, reelaborando y desarrollando aportaciones anteriores, a partir de
la participacion del autor como consultor independiente en el mundo de
los servicios sociales espafioles y de la revision de algunas referencias
bibliograficas recientes.

En segundo lugar, tras esta presentacién, se esbozara un marco de
referencia general sobre como funcionan, en diferentes sectores de acti-
vidad, los ecosistemas de conocimiento y las dinamicas de innovacion y
sobre el papel de agentes como la academia (y las disciplinas o areas de
conocimiento), las profesiones, las organizaciones prestadoras de servicios,
los centros de investigacion, los movimientos sociales y otros.

En tercer lugar, se hara referencia a la encrucijada estratégica en la
que se encuentran nuestros servicios sociales, en clave, fundamentalmen-
te, de giro, limitada y contradictoriamente planteado y realizado: desde
una atencioén integral y residual a una sectorial y universal.

En cuarto lugar, se identificaran algunos desafios y tendencias de
innovacién en nuestros servicios sociales, en tres apartados:

= Innovacién en la propia actividad operativa de intervenciéon so-
cial, con referencias a innovacion en diagnéstico y evaluacion,
personalizaciéon y empoderamiento de las destinatarias, digita-
lizacion, incorporacién de un enfoque comunitario y preventivo
y otras.

= Innovacion en aspectos organizativos, con referencias a trans-
formaciones de caracter participativo, integracion vertical y
horizontal, dinamicas colaborativas multiagente en el territorio
y otras cuestiones.

= Tnnovacion en la configuraciéon del ecosistema de gobernan-
za inteligente basada en el conocimiento, con referencias a la
cualificacion profesional, la relacién entre disciplinas y otras.

Por dltimo, se concluiréd con una identificaciéon de elementos facilita-

dores y obstaculos para la innovacion en nuestros servicios sociales

y algunas propuestas.

2. Los ecosistemas de conocimiento y las
dinamicas de innovacion en diferentes ramas
de actividad

Las actividades profesionalizadas y sus mas o menos correspondien-
tes disciplinas (entendidas como areas de conocimiento cientifico o como

areas de conocimiento basadas en otras reconocidas como cientificas) se
construyen en dinamicas de redes en las que suelen coexistir y dialogar
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diversos tipos de conocimiento (ético, cientifico, tecnolégico y préactico) y
en las que distintos agentes podrian ejercer colaboracién y traccién en-
tre si, en el marco, idealmente, de estrategias publicas, sectoriales e in-
tersectoriales, de investigacion, tecnologia e innovacién. Se ha puesto el
ejemplo de la medicina o la ingenieria como “sociotecnologias” altamente
cientificas, es decir, disciplinas orientadas a la accién (a la transformacion
de la realidad mas que a su explicacion) muy basadas en conocimiento
cientifico (Bunge, 1999).

El desarrollo social parece ir de la mano del surgimiento de produc-
tos tecnolégicos y servicios profesionales que contribuyen de diferentes
maneras a que las personas podamos dar respuesta a nuestras necesidades
y, en este contexto, la especializacién seria el proceso social y cognoscitivo
mediante el cual identificamos ramas de actividad y diferentes actividades
adecuadas para cada una de las necesidades que sentimos o tenemos (In-
nerarity, 2011). La otra cara de la moneda del proceso de especializacion es
el de integracioén, pues tan necesario es que las personas que nos atiendan
o ayuden sepan cada vez mas sobre aspectos parciales de nuestras nece-
sidades y sobre como abordarlas como que la produccién y los servicios se
organicen teniendo en cuenta que la persona portadora de las necesidades
es una, que las diferentes necesidades son de ese ser humano unico. Es
esta necesidad de integracion lo que, a partir de los procesos operativos
de produccion o servicio para dar satisfaccion a necesidades individuales,
va generando, por ejemplo, procesos de gestion y de gobierno y las corres-
pondientes actividades administrativas o directivas.

Denominamos tecnologia a una manera estandarizada, estable o
repetitiva de hacer algo, aplicando un conocimiento, en principio, cien-
tifico. Es decir, cuando un conocimiento o un conjunto de conocimientos
obtenidos segun los presupuestos y las reglas del método cientifico se
consiguen aplicar de forma sistematica para obtener unos determinados
efectos a partir de una necesidad o, en general, una situacion dada, de-
cimos que tenemos (0 que estamos ante) una determinada tecnologia.
Muchas veces la tecnologia tiene una expresion material, se materializa en
objetos, pero no siempre es asi (Wagensberg, 2002). La innovacién podria
ser vista como el cambio en las tecnologias y, finalmente, el reemplazo de
una tecnologia por otra.

La dimension organizativa y social del efecto de las tecnologias y la
innovacion se refiere a fenomenos de integracion, desintegracion y reinte-
gracion de las actividades y de los niveles y escalas que observamos en €l
funcionamiento de las operaciones de las organizaciones, de su gestion y
de su gobierno y de las relaciones entre los agentes implicados. Asilo per-
cibiria la duefia de un cine que ha visto como una empresa proveedora de
la suya y no especialmente relevante (empresa de telefonia) se ha comido
su negocio (integracién vertical por absorcion del negocio de un cliente
en la cadena de valor) y la gente ve en el teléfono las peliculas que antes
disfrutaba en la sala de cine, pero, también ve coOmo, posteriormente, una
asociacién vecinal solicita las instalaciones cerradas para un cineféorum
comunitario.
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A la hora de entender la complejidad de las comunidades o redes de
conocimiento util para una determinada actividad, cabe empezar por ima-
ginar el desarrollo de dicha rama de actividad en tres sucesivos estadios
o niveles, en cada uno de los cuales se incorporarian todos los elementos
y procesos del anterior en un sistema mas complejo:

1. Un operador realiza una operacion en la que, ademas, obtiene
datos que su conocimiento disciplinar (cientifico) y profesional
(ético y tecnolégico), construido en un centro formativo (por
ejemplo, universidad) y fruto de su experiencia (saber experto),
le permite procesar y transformar en informacién util para tomar
decisiones de realizaciéon de nuevas operaciones.

2. Un conjunto estructurado de operadores (una organizacion), gra-
cias a la integracion interdisciplinar de conocimientos diversos
(poseidos por sus miembros), procesa informacion agregada
procedente de diferentes operaciones, obteniendo informacion
util (por ejemplo, evaluaciones) para tomar decisiones institucio-
nales (por ejemplo, de inversién en una tecnologia innovadora)
que modifican las operaciones.

3. Un poder publico (por ejemplo, un Parlamento), mediante cono-
cimientos diversos (incluyendo el ideolégico) incorporables en
sus procesos de funcionamiento, procesa informacion agregada
de una rama de actividad, obteniendo informacion util para
tomar decisiones politicas (por ejemplo, una ley) que regula las
operaciones en ese ambito sectorial.

La otra cara de lo anterior es el sistema mediante el cual se producen
los diferentes tipos de conocimiento (ideologias, ciencias, tecnologias, sa-
beres expertos) que son necesarios para la realizacién de las operaciones,
el procesamiento de los datos y la toma de decisiones que aparecen en
los tres niveles mencionados. Un reparto convencional de papeles seria el
siguiente:

= La esfera politica, en parte penetrada por la academia, seria el
principal espacio y repositorio de deliberacién y conocimiento
ideolodgico (incluyendo el ético), en el que se apoyan las decisio-
nes politicas, si bien es creciente la demanda de que éstas se ba-
sen cada vez mas en evidencias (mejor cuanto mas cientificas),
lo cual abre espacio para agentes poseedores de conocimiento
cientifico (por su estatus) y tecnologico (metodolégico, aplicado),
que pueden ser las propias académicas u otras personas (desde
empresas de consultoria y otras agencias).

= Las organizaciones que emplean a las operadoras profesio-
nales (como las prestadoras de servicios), las organizaciones
profesionales de estos operadores (como los colegios) y las or-
ganizaciones del tercer sector y movimientos sociales (como
representantes de usuarias) serian las que tienen, mas bien,
el saber experto, pero dependen de la esfera politica y de la
academia, de entrada, para la incorporacion de sus recursos
humanos cualificados (Borzaga et al., 2020).
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» La universidad (v otros centros formativos) y las asociaciones
cientificas constituyen el ambito que, en principio, produce,
valida y distribuye el conocimiento cientifico, si bien son cons-
cientes de que necesitan relaciones interdisciplinares en su
seno y de la alianza con las organizaciones operadoras y otras,
como minimo para poder obtener los datos que procesan en
sus investigaciones.

= La tecnologia (entendiendo por tal, como se sefialaba, dispo-
sitivos o métodos estandarizados para la realizacién de opera-
ciones que surgen de la aplicaciéon del conocimiento cientifico
0, en su defecto, de la sistematizacién del saber experto) es el
terreno abonado para un cuarto tipo de agentes (centros de
investigacion, centros tecnologicos, centros de documentacion,
consultoras, observatorios, institutos de evaluacion, agencias
de transferencia de conocimiento, defensorias de derechos,
hubs, labs o startups de innovacion, instituciones reguladoras,
clusteres de empresas, agencias de acreditacién o certificacion,
medios de comunicaciéon, organizaciones o personas divulga-
doras u otras) que surgen, sobre todo, a partir de asimetrias,
distancias y complejidades que los otros tres tipos de agentes
no son capaces de salvar o gestionar entre ellos.

La explosion, entre otras, de las tecnologias digitales de la infor-
macion y la comunicacion, al incrementar y distribuir la capacidad de pro-
cesamiento inteligente de grandes cantidades de datos, vuelve obsoletas
muchas actividades (cuyo conocimiento deja de tener valor) y reconfigura
las cadenas de valor mediante las que se producen los conocimientos que
permiten la realizacién de aquellas operaciones que siguen teniendo que
ser efectuadas por seres humanos, organizaciones u otros sistemas socia-
les, al incrementar la capacidad que cada tipo de conocimiento (ideologia,
ciencia, tecnologia y saber experto) y sus diversos agentes productores y
portadores tienen que confrontar con los otros y comerles terreno. A la vez,
se redefinen las relaciones entre los tres niveles mencionados (operativo,
organizativo y politico) y sus correspondientes entornos de agentes (stake-
holders), desde el momento, por ejemplo, en que decisiones estratégicas
que antes se tomaban mediante lentos mecanismos de agregacion de datos
y procesamiento de informacion que iban ascendiendo por la estructura
de interlocucién, pueden ahora automatizarse, algoritmizarse, adoptarse y
ejecutarse en tiempo real. Todo ello puede conducir a dinamicas cadticas y
complejas que van desde estrategias de integracion agresivas, donde una
organizacion operadora deja devastado un departamento universitario al
llevarse a su personal cientifico, apropidndose de toda una determinada
cadena de valor, hasta, en el otro extremo, oportunidades extraordinarias
para agentes que operan en micronichos, especializandose en un deter-
minado eslabén de una determinada cadena de valor.

Como manifestacion, por ejemplo, de los cambios y retos en las
dinamicas de relacion entre agentes a la que se ha hecho alusion mas
arriba, cabe referirse a la aplicacion de las ciencias del comportamiento,
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con la creacion de unidades o equipos gubernamentales sobre enfoques
comportamentales (behavioural insights), a politicas publicas cada vez mas
basadas en evidencias. Asi, podria pensarse, por ejemplo, que los cono-
cimientos de las ciencias del comportamiento forman parte de la caja de
herramientas del personal operativo de los servicios de bienestar o, en todo
caso, de las personas con responsabilidades de gestién, por ejemplo, de los
recursos humanos. Sin embargo, cada vez mas, se presentan como utiles
para el disefio de las politicas (OECD, 2017). A la vez, esta conexion mas
directa entre unas determinadas comunidades cientificas y las personas
que toman las decisiones politicas tiende a impulsar la realizacién de en-
sayos controlados aleatorizados (randomized controlled trials), tratandose
de imitar los ensayos aleatorios que se utilizan en medicina para evaluar
la efectividad de los nuevos medicamentos. Por otra parte, la innovacion
estd intimamente relacionada con la creatividad (Navarro, 2020) y con la
creacioén de las condiciones que la favorezcan.

3. La encrucijada estratégica de nuestros
servicios sociales

En nuestro pais, el grado de desarrollo de la rama de los servicios
sociales no es equivalente con el de otras ramas de los servicios consi-
derados como fundamentales para el bienestar, como, por ejemplo, los
servicios de salud. Hay que notar, ademas, que nuestros servicios sociales
(publicos o financiados con fondos publicos, pues apenas hay servicios
privados que se consideren a si mismos como servicios sociales) todavia
estan posicionados, en buena medida, como encargados de referencia para
una atencion relativamente integral (o, en su defecto, para la entrega de
dinero en el caso) de situaciones complejas de exclusion social o de riesgo
de exclusién social. Sin embargo, hay tres importantes procesos de cambio
social en curso que convierten, seguramente, en inviable, a corto plazo,
este posicionamiento (Fantova, 2014).

El primero es la ruptura digital del contrato sociolaboral de la socie-
dad industrial que garantizaba (o, al menos, prometia), a través del empleo
remunerado y de la seguridad social contributiva, cierta satisfaccion de
necesidades de la clase trabajadora. Pensemos que la agenda en politica
social del gobierno de Zapatero, hace poco mas de diez afos, se pudo
centrar, al menos por un tiempo, en los servicios sociales de prevencién y
atencion a la dependencia funcional o en el cuidado infantil (con el cheque
bebé), mientras que ahora se habla mas prioritariamente de cuestiones
que en aquellos momentos se creyeron relativamente encarriladas como
las pensiones o ingresos minimos o la vivienda. Sintoma, posiblemente,
de que la precariedad laboral, residencial o econdémica es cada vez menos
abordable como un fenémeno coyuntural y excepcional del que puede
hacerse cargo una pretendida “ultima red” de proteccién social general.

En segundo lugar, nos hallamos en una crisis sistémica de la fa-
milia heteropatriarcal y extensa imbricada en comunidades homogéneas
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como red relacional primaria proveedora de cuidados y apoyos, 1o que se
expresa en la fuerte emergencia de problemas sociales como la crisis de
los cuidados (especialmente en las etapas iniciales y finales de la vida), el
aislamiento relacional y la soledad no deseada (Anderson et al., 2019), el
maltrato y las violencias de género e intergeneracionales o las tensiones
en la convivencia intercultural en el territorio (territorio, por otra parte,
amenazado ambientalmente). Estos problemas, que eran abordados por
los servicios sociales como situaciones propias de colectivos vulnerables o
minorias excluidas adquieren ya una magnitud que puede llegar a afectar
a nuestra propia configuracion, identidad y dignidad como seres humanos
interdependientes.

Por ultimo, en tercer lugar, nos encontramos en una sociedad del
conocimiento cientifico y la especializacion tecnoldgica, en la que, cada
vez mas, las personas, organizaciones o instituciones son exitosas o se tor-
nan obsoletas en funcién de su capacidad de innovacién, entendida como
destruccion creativa. En ese contexto, funciones como la asignacion de
dinero para la subsistencia y el control de las personas que lo reciben son
vistas cada vez menos como correspondientes a profesionales y servicios de
intervencion social. A la vez, la ciudadania aprende a distinguir para qué
necesidades y derechos admite o desea una prescripcion facultativa y una
autoridad publica y para cuales prefiere, mas bien, ejercer su autonomia
moral y capacidad de eleccién. Hoy por hoy, para muchas necesidades a
las que pretenden dar respuesta los servicios sociales, gran parte de la po-
blacién prefiere dinero en funcion de criterios facilmente objetivables para
pagar, por ejemplo, por servicio doméstico, alojamiento o determinados
productos en lugar de servicios sociales bajo prescripcién y seguimiento
de profesionales de la intervenciéon social.

Si estos tres procesos de cambio tienen la envergadura y el senti-
do indicados, los servicios sociales no estan llamados a un crecimiento
de sus actuales estructuras o a pequenas reformas sino a una verdadera
transformacion y reinvencion, a partir de apuestas estratégicas (Powell,
2017). Se puede utilizar la metafora de la ciaboga para referirse al complejo
proceso de transformacion de la asistencia social residual en unos servicios
sociales universales y, por mas que no pueda decirse que dicha maniobra
esté completada, o siquiera encaminada, en nuestro entorno, no cabe duda
de la apuesta expresa por la universalidad de los servicios sociales que ha
realizado la comunidad de préctica y conocimiento y la normativa juridica
de los servicios sociales.

Logicamente, los procesos de intervencion, gestién y gobierno son
muy diferentes en unos servicios sociales-ultima red (que se ocupa prac-
ticamente de cualquier necesidad para determinados colectivos minori-
tarios) y en unos servicios sociales-pilar (que se ocuparian de unas deter-
minadas necesidades para cualquier persona, para todas las personas).
Cabe presentar la hipotesis de que el desarrollo de los servicios sociales
conduciria a una creciente desintegracion, diferenciacion o separacion de
dos actividades que, en la actualidad, encontramos notablemente mezcla-
das en los servicios sociales realmente existentes, como son:
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= Laasignacién de recursos econémicos para necesidades de sub-
sistencia (también, en su caso, habitacionales), en funcién de
informacién administrativa sobre carencia de dichos recursos.

= La oferta de cuidados, apoyos e intervenciones para desarro-
llar y complementar la autonomia para proyectos, decisiones y
actividades de la vida diaria en relaciones primarias familiares
y comunitarias de la vida cotidiana, en funcion de valoracion
propositiva desde las disciplinas de la intervencion social.

En el modelo tradicional de servicios sociales, la funcién de garan-
tizar la subsistencia o el alojamiento y la de complementar o potenciar
la autonomia e inclusién de las personas eran parte de la asunciéon de
una atencion integral de la vida de las personas pertenecientes a ciertas
categorias o colectivos minoritarios. Ciertamente, la sociedad digital del
conocimiento (con la comunicacion telematica, la inteligencia artificial
distribuida, el procesamiento de grandes cantidades de datos, el internet
de las cosas, también de las llevables, o las plataformas colaborativas)
representa un desafio imponente para nuestros servicios sociales (Misu-
raca, Pasi y Abadie, 2017). Puede ser la puntilla que acabe por mandar los
servicios sociales al basurero de la historia, contribuyendo a fragmentar-
los y recombinarlos con otras actividades hasta no dejar rastro de ellos.
O puede ser una poderosa palanca de transformacion, un revulsivo para
alinear esfuerzos desde fortalezas como la capacidad investigadora de la
academia, la fuerza movilizadora de los colegios profesionales y las soci-
edades cientificas, la capacidad de gestidn de las entidades solidarias, la
autoridad publica de las Administraciones y el impulso innovador de las
politicas publicas de servicios sociales.

4. Desafios y tendencias de innovaciéon en
nuestros servicios sociales

De lo senalado en el anterior apartado cabe concluir que no existe
en nuestro pais un ecosistema de conocimiento e innovacion en materia de
servicios sociales minimamente reconocible en los términos establecidos
en la primera parte de este articulo. Con todo, cabe atreverse a mencio-
nar algunas lineas de innovacién, siguiendo el esquema tripartito antes
propuesto. Las dimensiones del articulo nos impiden hacer menciones
concretas, aunque entendemos que las descripciones generales seran su-
ficientemente ilustrativas y la bibliografia y la pagina web del autor, asi
como la consulta directa a él, pueden representar cauces para acceder a
personas, organizaciones y lugares especificos (SIIS, 2019).

4.1. Innovacion en la propia actividad operativa de intervencion social
Para empezar nos refeririamos a experiencias de segmentacién o

estratificacion poblacional y geolocalizacion proactiva de personas (usua-
rios o destinatarios potenciales o reales de los servicios sociales) en fun-
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cién de operaciones de diagnodstico y evaluaciéon mediante indicadores de
fragilidad funcional y relacional (objeto directo de los servicios sociales)
y de factores contextuales habitacionales, urbanisticos, econémicos y de
servicios (objeto directo de otras ramas de la accion pro bienestar, que
reciben el impacto indirecto de los servicios sociales y que pueden presen-
tar relaciones con los factores que interesan directamente a los servicios
sociales). En estas experiencias se procesan conjuntamente datos que
las personas entregan a los servicios sociales con datos ya existentes
en diferentes registros y, en general, que el sistema puede obtener sin
pedirselos a los usuarios.

A continuacién, hablariamos de proyectos o programas en los que
se observa una flexibilizacion, territorializacion y autogestion en servicios
domiciliarios. Frente a sistemas tradicionales, de caracter taylorista, basa-
dos en la realizacion de tareas rigidamente establecidas, van emergiendo
propuestas de intervencién social domiciliaria en las que se potencia la
interactividad y adaptabilidad de la atencién en funcion de cambios si-
tuacionales en la vida de los usuarios y de sus necesidades y demandas,
riesgos y oportunidades en cada momento (en tiempo real), lo que requiere
de los equipos de profesionales una gran versatilidad en la capacidad
de respuesta, basada en la proximidad geografica y el empoderamiento
decisional del personal, todo ello basado en el procesamiento inteligente
y veloz de datos.

Cabe referirse, también, a procesos de diversificacion e integracion
de intervenciones domiciliarias, en medio abierto, en equipamientos, de
teleasistencia avanzada y otras (de servicios sociales, domésticas y mas).
En la medida en que se va incrementando la capacidad de dispositivos
moviles o llevables por la persona (que recogen, emiten, reciben, proce-
san y entregan datos en tiempo real) para tener mas peso como parte del
proceso de diagnostico, prescripcion y aplicacion de la prescripcion basada
en el diagnoéstico y la integracion entre la accion de estos dispositivos y
la accion, tanto de la persona usuaria como de la prestadora del servicio,
se va ampliando y enriqueciendo la gama de servicios en un continuo en
el que va perdiendo nitidez la diferenciacién entre servicios, ambitos y
modalidades como las citadas. Cabe hablar aqui de una posible linea de
industrializacién en los servicios sociales (Scottish Government, 2018).

Por otra parte, se observa la tendencia hacia un continuo entre servi-
cios sociales domiciliarios y no domiciliarios en un contexto de un continuo
de una mayor diversidad de alternativas habitacionales. En la medida en
que se va rompiendo la dicotomia entre la vivienda familiar autosuficiente
y cerrada en propiedad para toda la vida (con independencia de los suce-
sivos tamanos y configuraciones de la unidad de convivencia) y el centro
residencial para un colectivo numeroso y homogéneo (en edad, capacidad
u otras caracteristicas o situaciones) y se va abriendo un abanico mucho
mas amplio de diversas y flexibles soluciones habitacionales, se va posibi-
litando también otra forma de adaptaciéon y dialogo entre dichas soluciones
habitacionales y los servicios sociales, mucho mas inteligentes y proactivos

RTS 219 DESEMBRE DE 2020
62



Mapes i pistes sobre el sentit, les formes i les implicacions d’innovar avui

Fernando Fantova Azcoaga

en un contexto de domicilios, vecindarios, barrios y ciudades inteligentes,
accesibles y amigables (Vega, Martinez Bujan y Paredes, 2018).

También se han de recoger iniciativas de transformacién de servi-
cios sociales obsoletos, especialmente de caracter residencial, mediante
la aplicacién de proyectos de atencién centrada en la persona, del mismo
modo que, desde claves de autonomia moral y empoderamiento de las
personas usuarias, se establecen formulas (como la entrega de prestacio-
nes econdémicas para la adquisicion de servicios sociales) que promueven
el control de las personas usuarias sobre su proyecto de vida y el trato
que reciben de las personas profesionales que han de ayudarles a llevarlo
adelante (Vifas et al., 2018).

Hablamos, asimismo, de sinergias entre la atencion comunitaria
y la accion comunitaria. Entendiendo por atencion comunitaria (commu-
nity care) la prestaciéon de servicios sociales en el entorno habitual de
preferencia de la persona, en sinergia con los apoyos, recursos y activos
naturales que la persona tiene a disposiciéon en su vida cotidiana. Y enten-
diendo por acciéon comunitaria (community development) la intervencion
de dinamizacién de una poblacién presente en un territorio con el fin de
impulsar la ayuda mutua, la autoorganizacién y la participacion en la toma
de decisiones sobre asuntos que les conciernen. Diferentes innovaciones
metodolégicas y tecnologicas (como los bancos de tiempo, por poner un
ejemplo) ayudan a aproximar la atencién individualizada a casos (aguas
abajo) y la accion preventiva y poblacional (aguas arriba), trenzando una
proteccién y promociéon de la autonomia y las relaciones en la comunidad
y el territorio (Randle, 2017).

En la medida en que la intervencién social se hace mas ecoldgica,
poblacional, colectiva, comunitaria y preventiva, pierden sentido las seg-
mentaciones tradicionales por colectivos o contingencias y ganan peso
enfoques intergeneracionales y de refuerzo a las funciones de autocuidado
y autodeterminacion de las personas y de cuidado y apoyo en las relaciones
primarias familiares y comunitarias.

4.2. Innovacion en aspectos organizativos

Nos refeririamos aqui, por ejemplo, a iniciativas de integracion de
servicios sociales y sanitarios en los domicilios y la comunidad en diferen-
tes situaciones y transiciones del ciclo vital. Hay situaciones de complejidad
en las que la intervencion social y la intervencion sanitaria dirigidas a una
persona estan notablemente imbricadas y entreveradas, dandose €l con-
curso de diversos agentes e instancias de cada sistema. En este contexto,
por ejemplo, los algoritmos y sistemas inteligentes de alerta automatica
temprana, en un marco de interoperabilidad de la informacion entre ambos
sistemas y de historia social y de salud compartida, resultan determinantes
para un itinerario eficiente y de calidad de las personas (CTESC, 2019).

Otra de las innovaciones organizativas a rescatar es la que se pro-
duce en experiencias de desintegracion entre las funciones y estructuras
de los servicios sociales dedicadas a ofrecer prestaciones para la subsis-
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tencia material o la garantia de ingresos de las personas y las funciones
y estructuras dedicadas a ofrecer cuidados, apoyos € intervenciones para
complementar y mejorar la autonomia funcional de las personas para las
actividades de la vida diaria en su proyecto vital y las relaciones primarias
de caracter familiar y comunitario. Esta desintegracién horizontal puede ir
acompafada de una mayor interoperabilidad e integracion vertical dentro
de cada una de esas dos actividades (Ramio y Salvador, 2020).

En algunos casos, proyectos como las comunidades compasivas
0 housing first, por citar dos ejemplos, representan nuevas maneras de
diferenciacion e integracion entre actividades o ramas de actividad. Nor-
malmente se trata de propuestas en las que los servicios sociales aportan
su valor afladido técnico y relacional (Cottam, 2018) y se evitan condiciona-
lidades o contraprestaciones, al considerarse que los bienes correspondien-
tes a las diferentes ramas de actividad constituyen derechos relativamente
independientes. Este tipo de iniciativas requieren una pedagogia hacia la
poblacién y hacia el personal, para acompanar el giro que representan en
la forma de mirar y abordar la realidad.

La arquitectura organizativa de los servicios sociales en los proce-
sos de integracion vertical y horizontal conlleva iniciativas de facilitar los
itinerarios de las personas, tanto en el acceso a los servicios sociales como
dentro de esta rama y en las interfaces de esta con otras ramas, resultando
fundamental la continuidad y longitudinalidad de la atencidn, facilitados
por protocolos y gestion de caso (SCIE y LGA, 2019).

4.3. Innovacion en la configuracion del ecosistema de gobernanza inte-
ligente basada en el conocimiento

La creciente importancia del conocimiento y la tecnologia en la
creacion de valor esta impulsando en algunos lugares al sector publico a
coproducir (Brandsen, Steen y Verschuere, 2018) mas y mejor conocimiento
para poder ser (en este caso, en los servicios sociales) suficientemente
determinante. Se trata de agentes publicos que actuan estratégicamen-
te en incipientes ecosistemas sectoriales (y después intersectoriales) de
produccion, aprendizaje e innovacioén (Longo, 2019), en los que ejercen
colaboracion y traccion entre si multiples agentes, en el marco de estrate-
gias publicas, sectoriales e intersectoriales, de investigacién, tecnologia e
innovacion, favorecedoras de dinamicas sinérgicas de desarrollo territorial
y creacién de empleo en las que los servicios sociales se configuran como
tractores de otros y generadores de valiosos retornos econoémicos, labora-
les, ambientales y relacionales (Ferran et al., 2020).

Por otra parte, la capacidad de la esfera del conocimiento para trans-
formar la sociedad dota los procesos de innovacion tecnoldégica de una
elevada legitimacioén a ojos de la sociedad, de las lideres de opinién y de
las decisoras politicas, de suerte que, junto a la innovacion tecnologica,
aparece una pretendida hermana gemela, la innovacion social (Blanco,
Cruz, Martinez, Parés, 2016), que, fundamentalmente, opera como marca
y marco para la busqueda de nuevos agentes con los que construir eco-
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sistemas mdas complejos y, por lo tanto, mas capaces de enfrentarse a la
complejidad social, en busca de bienestar sostenible en territorios compe-
titivos. En lo relativo a la articulacion de los agentes, el movimiento de la
innovacién social es adoptado (criticamente, en ocasiones) como marco y
método para el disefio, pilotaje y construccion de nuevas formas de sinergia
escalable (en la decisién, disefio, realizacion y evaluacion en los servicios
sociales) entre: autocuidado, autodeterminacioén y relaciones familiares y
comunitarias; autogestion alternativa, iniciativa social, economia solida-
ria y movimientos sociales; emprendimiento empresarial, generacién de
empleo e inversion de capital; y garantia de derechos y liderazgo politico.
Para ello, los agentes publicos necesitan fabricar alianzas politicas en la
diversidad con diferentes tipos de agentes y a diferentes escalas: sufi-
cientemente orientadas politicamente como para alinearse eficazmente
con el modelo establecido estratégicamente y suficientemente diversas y
heterogéneas como para tener masa critica de conexiones con diferentes
realidades y capacidad efectiva de transformacién social (Evers, Evert y
Brandsen, 2014).

Los terminales de una red publica posicionados en el territorio y
la capa digital van comunicando mejor a las personas en qué le pueden
ayudar, transformando poco a poco la actual imagen fragmentada, desdi-
bujada, débil, confusa, sesgada y estigmatizada de los servicios sociales
(v de sus puertas de entrada) ante la poblacion. También cabria consignar
aqui experiencias de compra publica solidaria e innovadora y bonos de
impacto social, asi como algunos intentos incipientes, de trasladar estas
dindmicas colaborativas a la normativa juridica, singularmente en el marco
de recientes modificaciones o clarificaciones legislativas en materia de
gobierno multinivel de los servicios sociales y de accion concertada en-
tre las administraciones publicas y las organizaciones solidarias de base
comunitaria.

5. Identificacion de elementos facilitadores
y obstaculos para la innovacion en nuestros
servicios sociales y algunas propuestas

Partimos, entonces, de una mirada sobre nuestros servicios sociales
como una rama de actividad sometida a restricciones y demandas contra-
dictorias. Posiblemente, los servicios sociales de responsabilidad publica
tienen un posicionamiento dificilmente sostenible y crecientemente inefi-
ciente, en la medida en que estan formateados, en buena medida, para
racionar dinero para la subsistencia a personas en situacién de emergencia
econdmica y para hacerse cargo globalmente o casi globalmente de la vida
de personas cuyas limitaciones funcionales y de relaciones primarias com-
prometen su supervivencia (mayoritariamente mediante asistencia directa
por parte de personal de baja cualificacién).
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Sea como fuere, estamos ante la necesidad de una estrategia de
reconversion de nuestros servicios sociales que necesita apoyarse en el
conocimiento y la innovacién. Al modo de las personas con responsabi-
lidad politica que lideraron el proceso que condujo a llevar los primeros
astronautas a la Luna (Mazzucato, 2019), se propone la audacia politica de
entender que la mision de construir unos servicios sociales publicos que
traten la interacciéon de todas las personas como un bien publico justifica
la implicacion de los poderes publicos en la creaciéon del conocimiento y el
impulso a la innovacién que necesitamos para dichos servicios sociales,
pues no sabemos todavia lo suficiente como para tener dichos servicios
sociales (aunque les dedicaramos mucho mas dinero del que ahora les
dedicamos).

¢Como podria ser esa reconversion basada en el conocimiento y la
innovacién? En nuestros servicios sociales predomina el saber practico o
saber hacer y ello es en parte 16gico, pues cualquier servicio profesional
es en buena medida saber practico, saber hacer o saber experto. Hay
también una buena dosis de saber ético (saber filosoéfico, saber ideolégico,
saber normativo, saber politico). Sin embargo, cabe decir que en ese coc-
tel faltan en buena medida otros dos ingredientes: el saber cientifico y el
saber técnico (tecnologia). Comparativamente, podemos decir que nuestra
intervencién social esta poco basada en la evidencia y es poco intensiva
en tecnologia. La tarea seria, entonces, sin perder y potenciando el saber
practico y el ético, incrementar la proporcion y el impacto de la ciencia y
la tecnologia en el ambito de los servicios sociales.

Pues bien, posiblemente, el mayor problema que tenemos en este
momento para ello es la fragmentacion del ecosistema de agentes, de la
(deseable) comunidad de conocimiento para los servicios sociales. Dicha
fragmentaciéon es una fragmentacion o separacion del conocimiento en
funcién de los colectivos poblacionales en los que tradicionalmente (y, en
buena medida, actualmente) se ha estructurado la atencion de los servi-
cios sociales, segmentos de poblacion que estructuran buena parte de la
prestacion de servicios sociales, especialmente en las organizaciones del
tercer sector y las privadas. Pero también es una fragmentacién o sepa-
racién entre las disciplinas o areas de conocimiento en las que se forman
las profesionales que trabajan en los servicios sociales: entre las grandes
disciplinas presentes en la universidad (trabajo social, educacién social y
psicologia), entre la formacion universitaria y la formacion que se obtie-
ne en otras instituciones; entre las comunidades (colegios) profesionales,
entre las asociaciones cientificas y asi sucesivamente (Haikio et al., 2017).

Frente a los agentes que tienen incentivos o inercias para mantener
la fragmentacién, es débil la accién de agentes que, como determinados
departamentos (o partes) de instituciones publicas, ciertas organizaciones
dedicadas al conocimiento (observatorios, centros de estudios, consultoras
o divulgadoras) u otras, si toman el conjunto del ambito como referencia.
Ademas, aqui se produce el problema de la ambigliedad o confusion en
cuanto al perimetro de actividad que se identifica (a veces mas amplio,
a veces mas restringido, a veces sesgado, por la polisemia de la palabra
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social) y también las confusiones o ambigiiedades en lo que tiene que ver
con la distincion y conexion entre el conocimiento sobre la cadena basica
de valor o actividad operativa (intervencion social), sobre la gestién y sobre
el gobierno (y las disciplinas correspondientes). En este contexto, algunas
propuestas estratégicas para avanzar podrian ser:

1. Potenciar en las personas con responsabilidad politica en ma-
teria de servicios sociales la conciencia de la necesaria recon-
version tecnolégica con base cientifica de los servicios sociales
(Quilter-Pinner, McNeil y Hochlaf, 2020).

2. Priorizar la investigacién, diagnostico, estratificacion y evalua-
cion que ayude a identificar las necesidades, recursos, capaci-
dades y efectos que corresponden al objeto especifico de los
servicios sociales (no cabe integracioén horizontal si previamente
no hay identidad como rama).

3. Apoyar la innovacion tecnologica y social que permita visua-
lizar y visibilizar los servicios sociales como rama, su impacto
preventivo y su integracién horizontal con otros ambitos de
actividad (singularmente vivienda-urbanismo y salud) en la
comunidad y el territorio (Finney, 2019).

4. Favorecer los espacios de encuentro y colaboraciéon entre refe-
rentes y productoras de conocimiento de las distintas discipli-
nas o profesiones y colectivos poblacionales.

5. Impulsar dindamicas tripartitas en las que participen provee-
doras, instituciones politicas y agentes especializados en
conocimiento.

6. Conectar las dindamicas locales de investigacion, desarrollo e
innovacién en servicios sociales con las dinamicas internacio-
nales generales de ciencia y tecnologia desde apuestas de pais.

La alternativa a unos servicios sociales como rama especializada
en un objeto (necesidades) de valor universal y de alto valor afiadido sobre
la base del conocimiento cientifico y la innovacion tecnoldgica es, posi-
blemente, su disgregacion y la absorcién o subordinacién de diferentes
partes de los actuales servicios sociales con predominio, posiblemente, del
racionamiento de prestaciones econdmicas (para la subsistencia material,
para el alojamiento o para los cuidados primarios o profesionales, funda-
mentalmente) basadas en criterios administrativamente objetivables (sin
mediar, por tanto, diagnostico o evaluacién ni prescripcion facultativa).
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