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Ambits d’actuacio de les TIC als serveis socials

El sector social, un ambit rellevant tant pel nombre de persones implicades com per la
importancia que té en els ambits politic i social, disposa, cada cop més, de les
tecnologies per desenvolupar la seva activitat i millorar la qualitat de vida de les

persones.

Les necessitats i les tendéncies que es detecten en aquest sector indiguen que ambits
com el programari, la domatica, el web 2.0 o els dispositius RFID estan tenint un gran
desenvolupament i poden representar una oportunitat de negoci per als proveidors de

TIC.

Gener de 2011

Introduccio

El sector social és un ambit d’un valor rellevant,
tant pel que fa a la funcié social, com pel volum de
persones implicades i les xifres economiques que
representa.

Els serveis socials, com qualsevol area activa de la
societat, continua mostrant unes necessitats de
TIC creixents i cada cop més sofisticades. Tant els
agents publics com les diferents associacions i
entitats privades veuen en les TIC no nhomés un
element per millorar-ne la gestio, sind també per
oferir serveis i funcionalitats innovadores als
usuaris.

Les diferents iniciatives en aquest ambit s6n molt
variades, i ofereixen un ampli ventall d’aplicacions
tecnologiques diferents. En general, pero, i si
exceptuem alguns proveidors especialitzats, i
I'oferta sectorial per proveidors més generalistes i
generalment orientats a I’Administracié publica, el
sector dels serveis socials, de vegades, no té altre
remei que cobrir amb la propia iniciativa les seves
necessitats de TIC. Molt sovint, els projectes
troben el finangament necessari mitjancant
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subvencions de les administracions publiques, de
fundacions socials d’entitats financeres, o
col-laborant amb les universitats i els centres de
recerca.

Perdo també sbén les mateixes organitzacions del
tercer sector o fundacions les que financen en
bona part aquesta inversio, convengudes que les
TIC sb6n un element imprescindible per al seu
desenvolupament i el dels seus associats.

En I'ambit del sector privat, s’ha fet un esforg
especial en el desenvolupament d’eines de gestié
propies, com per exemple les eines especifiques
orientades a residéncies geriatriques.

Pero, sens dubte, una implicaci6 més activa dels
proveidors de TIC contribuiria a desenvolupar
aquest mercat latent, i a establir un marc per
provar noves solucions adients a aquest sector.

Les TIC en
serveis socials

I'ambit dels

Tal com recull la Generalitat de Catalunya, els
serveis socials «inclouen tota activitat organitzada
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que, mitjangant la intervencio de personal preparat
i amb el suport d’equipaments i recursos
adequats, s’orienta a prevenir I'exclusio social i a
promoure la prestaci6 de suport personal,
d’informacié, d’atencié i d’ajut als ciutadans,
especialment aquells que sén creditors de I'esforg
col-lectiu i solidari». Aquests serveis, que poden
ser d’atencié primaria o especialitzada, els presta
I’Administracié publica, entitats del tercer sector o
organismes privats, i en els tres casos es
dirigeixen a un volum gran de poblacié i impliquen
un volum econdomic important.

Segons recull I’Anuari del tercer sector, al 2.009 hi
havia a Catalunya al voltant de 7.500 entitats
pertanyents al tercer sector, amb un volum
econOmic que representava el 2,8% del PIB
catala, 100.000 persones contractades, 245.000
voluntaris i més d’1.700.000 destinataris. Aquestes
dades inclouen entitats privades amb personalitat
juridica i sense anim de lucre, que treballen per a
la promocié de la persona i la inclusié de
col-lectius vulnerables.

A aquestes xifres, s’hi ha d’afegir la despesa
publica en matéria de politiques socials. Segons
les ultimes dades de I'Eurostat que va recollir la
Taula d’Entitats del Tercer Sector Social de
Catalunya, la inversi6 en protecci6 social va
significar el 2007 un 18,4% del PIB catala. Una
xifra notablement per sota d’altres zones de
referéncia, com la UE-15 (26,9%), Franca (30,5%),
Alemanya (27,7%) o, fins i tot, Espanya (21,0%).
Bona part d’aquesta despesa es destina a
Espanya a aspectes com I'educacio (4,35% del
PIB), la sanitat (8,4% del PIB) o les pensions (9%
del PIB).

Les seves caracteristiques especials, i I'important
volum de persones al qual es dirigeixen (només
cal pensar en les xifres d’envelliment de la
poblacid) demanden una implicacio des de I'ambit
del sector de les TIC per desenvolupar solucions i
serveis adaptats a aquest col-lectiu.

Segons confirma I'estudi «El futur dels serveis
socials: productes i serveis per al 2030», elaborat
per la Fundacioé Creafutur (entitat que promouen la
Generalitat de Catalunya i ESADE), amb la
col-laboracié de I'Obra Social de La Caixa, a
Catalunya hi ha actualment més de mig mili6 de
persones dependents, i 400.000 cuidadors que
conviuen amb elles. Aquestes persones
demanden cada cop més nous serveis i
tecnologies capaces de millorar la seva qualitat de
vida, mitjangant elements com sensors,
telemonitoratge, llars intel-ligents, mobilitat, etc.

El paper de les TIC en aquest sector és, sens
dubte, creixent. Tant pel que fa a la necessitat
d’eines de gestié (adaptacié a normatives, gestid
d’expedients, associats, etc.), com per la
importancia que han pres les TIC com a canal de
comunicacio, aixi com pel creixent
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desenvolupament de tecnologies propies del
sector que contribueixen a millorar la vida de les
persones (dependéncia, estimulacié cognitiva,
discapacitats, etc.).

Es, doncs, un camp on s’estd desenvolupant un
mercat potencial per als proveidors de TIC, tant
pel que fa als serveis financats per I’Administracié
publica o les diferents entitats i fundacions
implicades, com pel creixent mercat d’usuari final.
Entitats com Benestic, que promou el Consorci
d’Accié Social de Catalunya, i2CAT i la Taula
d’Entitats del Tercer Sector Social de Catalunya
treballen per fomentar I'is de les TIC al sector
social per millorar I'eficiéncia i la qualitat dels
serveis, i son un referent en la deteccié de
necessitats i tendencies en aquest ambit.

Necessitats | tendencies

Les diferents experiéncies analitzades per Penteo
i TIC.cat en col-laboracié6 amb Benestic, i el mapa
de situaci6 de les TIC a Catalunya en I'ambit dels
serveis socials, donen rellevancia a una seérie de
tendéncies i necessitats que es detecten en
aquest ambit.

Els proveidors de TIC poden aprofitar aquestes
arees per obrir noves linies de negoci, o adaptar
els seus productes a les necessitats del col-lectiu,
considerant les especificitats i les peculiaritats de
I’ambit dels serveis socials i amb I'objectiu de
donar un servei més efectiu.

A continuacié, detallem aquestes necessitats i
tendéncies detectades, acompanyant-les
d’exemples d’iniciatives i projectes que ja s’estan
desenvolupant al territori, alguns dels quals
s’'analitzaran més detalladament en un article
posterior:

1. Programari

El desenvolupament de programari és una area
clau per al sector dels serveis socials, i un ambit
on es detecten nombroses possibilitats de negoci
per al sector de les TIC. S’han desenvolupat
diverses iniciatives en aquest sentit mitjangant la
creacié d’aplicacions especifiques per cobrir

necessitats del sector especialment vinculades a

programari d’estimulacié cognitiva (incloent-hi un

ampli ventall, tant per a persones grans com amb
disminucions o recuperaci6 de diferents
patologies o danys adquirits).

En aquest ambit, hi ha diferents camps que poden

ser d’interes per al sector de les TIC:

e Per una banda, és necessaria I'adaptacio del
programari habitual (ofimatica, Internet, etc.) a
les necessitats de col-lectius socials amb
necessitats especials, i considerar-ne les
especificitats. El messenger visual, un
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programa de missatgeria instantania adaptat
per a persones discapacitades i desenvolupat
per la Fundacié EI Maresme, és un exemple
d’aquestes necessitats, que mostra els
requeriments especifics d’uns usuaris que
necessiten canvis basics en el programari per
poder-lo utilitzar, i una adaptacié a les seves
capacitats motrius i cognitives.

e Aixi mateix, i com a qualsevol sector, els
serveis socials requereixen eines de gestio
adaptades a les seves necessitats, i que
resolguin amb les seves funcionalitats
aspectes particulars del sector. La Diputacio
de Barcelona ha desenvolupat diverses
iniciatives, davant la manca d’eines al mercat,
entre les quals trobem Xissap, una aplicacio
per a la gestid dels serveis socials basics,
desenvolupada per la Diputacié de Barcelona,
o la Xarxa Xaloc, un programari per simplificar
els processos de cerca de feina als municipis
de la seva area d’accio.

A poc a poc, perd, van sorgint al mercat
proveidors que encaren aquesta mancanca.
Augeris o0 Geriges sOn dues empreses
catalanes que desenvolupen solucions
adaptades a les residéncies geriatriques, i sé6n
un exemple al territori d’aquestes aplicacions
especialitzes. Tot i que també hi ha altres
iniciatives a la resta de I’Estat, com Procesos
(programari de gestid integral de centres de
serveis socials desenvolupat a Extremadura) o
I’ERP de I’empresa guipuscoana Kifer.

Els proveidors tradicionals també hi tenen la
seva cartera de productes adaptats a les
necessitats d’aquest segment, com I'Oracle
Social Services Suite; SOCYAL, soluci6 d’IBM
orientada a la gesti6 de serveis socials
municipals; o solucions de SAP for Public
Sector, entre d’altres.

e Per altra banda, s’esta configurant un nou
ambit de desenvolupament, amb la creacié de
productes de programari amb continguts
propis d’aquest sector, com les aplicacions
per a I'estimulacié cognitiva. Com a exemple
en aquest ambit, el Taller virtual per a
I'estimulacié cognitiva, desenvolupat per la
Fundacié Ave Maria, reflecteix tot un segment
de negoci que vincula de manera molt estreta
I'ambit de la salut i el dels serveis socials,
igual que les iniciatives La Mosqueta o Casal
Digital de la Fundacié El Maresme o FesKits,
desenvolupat per la Fundaci6 Espai Salut.

e Aixi mateix, és important destacar que una
tendencia rellevant al sector en aquest ambit
és la utilitzacid creixent de programari lliure i
de fonts obertes, i representa una oportunitat
per als professionals i les empreses de TIC
d’aquest segment d’activitat. El fet que molts
dels  projectes siguin  financats  per
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’Administraci6, aixi com el fet que es
dirigeixin a un segment de clients que en
general sOn associacions o entitats sense
afany de lucre, estimula una evoluci6 creixent
cap al programari lliure.

e Un aspecte clau en aquest ambit és la
intercomunicacié. La definici6 i I'Gs
d’estandards de desenvolupament i
comunicacio entre entitats és un repte que cal
abordar perque el sector pugui ser meés
eficient, i que afecta tant la intercomunicacio
entre les diferents administracions implicades,
com les entitats del tercer sector o de I'ambit
privat que presten serveis.

2. Domotica

La domotica és un altre dels grans ambits on les
TIC poden fer una gran contribucié als serveis
socials. Les llars adaptades per millorar les
situacions de dependéncia configuren una area de
negoci amb un gran potencial de
desenvolupament, tant per a persones grans com
adaptacions a situacions de dependencia
congenites o adquirides. L’envelliment progressiu
de la poblacié catalana fa que cada cop siguin
més les persones que opten per la domotica com
una soluci6 a molts dels problemes
d’accessibilitat que presenten les llars, aixi com
per facilitar aspectes rutinaris de la vida diaria i
millorar la qualitat de vida.

El Centre de Vida Independent, un habitatge dotat
amb les millors tecnologies per facilitar la vida de
les persones dependents, és un clar exemple de
com les TIC poden millorar la qualitat de vida de
les persones dependents. Aquest projecte, que ha
comptat amb la participacié de diferents centres
de recerca i proveidors, serveix de mostra de la
col-laboracié amb els proveidors de TIC per poder
provar els dispositius en condicions reals i accedir
al seu public potencial.

3. Teleassisténcia

La teleassisténcia és un dels camps més
coneguts, i un dels ambits TIC que més aviat s’ha
desenvolupat dins els serveis socials. Projectes
com el que la Creu Roja va portar a terme, que
permeten a la gent gran estar connectada amb un
centre d’assisténcia mitjangant un polsador que
duu l'usuari (penjat al coll, per exemple) ja no ens
resulten sorprenents, i la seva utilitzacié esta
ampliament estesa i socialment interioritzada.

Perfeccionar aquests sistemes  mitjancant
tecnologies més avancades, aixi com estendre’n
I’Gs a altres ambits, representa una oportunitat per
al sector de les TIC. La penetracié relativament
elevada d’aquesta tecnologia es pot utilitzar com
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a punt d’entrada perqué les persones amb
necessitats optin per tecnologies més avancades
en aquest ambit (utilitzacié de video, etc.) o per
introduir noves tecnologies de suport (domotica,
etc.).

4. RFID

Els identificadors per radiofreqiiéncia permeten la
localitzacio de persones i objectes, i estan tenint
moltes aplicacions, especialment vinculades a la
logistica, la tracabilitat i la gesti6 de materials o
I'automatitzacié industrial. En I'ambit dels serveis
socials, les seves aplicacions son també molt
interessants i variades, i amb molt potencial.

En aquest sentit, diverses residéncies per a gent
gran o amb discapacitat intel-lectual estan
apostant per projectes com la millora del servei de
bugaderia mitjancant RFID.

Per altra banda, Cetemmsa, centre tecnologic i de
serveis d’R+D i membre de la xarxa de centres
TECNIO de la Generalitat de Catalunya, ha
desenvolupat uns dispositius orientats a les
residéncies i les llars d’avis per localitzar les
persones grans i avisar els cuidadors en cas que
accedeixin a una zona no autoritzada.

Aixi mateix, i2CAT, juntament amb altres
empreses i entitats catalanes, com La Caixa, la
Universitat Ramon Llull - La Salle, o Barcelona
Digital Center, entre d’altres, participen en el
projecte de la Fundacié Once, Inredis, orientat al
desenvolupament de tecnologies accessibles i
interoperables. El projecte inclou, entre altres
aspectes, el desenvolupament de tecnologies
d’identificaci6 per radiofreqiéncia de llarga
distancia.

5. Comunicacio, web 2.0 i xarxes socials

Els serveis socials tenen una clara orientacio a les
persones i, per tant, la comunicacié constant i el
contacte directe que permet el web 2.0 comencga
a esdevenir un element clau per a aquest sector.
Segons I'Anuari del tercer sector, Internet s’ha
convertit en la principal via de comunicacié per a
les entitats socials: el web de I'organitzacio és el
mitja de comunicacié més utilitzat (67%), seguit
d’aparicions en altres pagines web a Internet
(59%), aixi com butlletins i altres enviaments
electronics (55%). Es, doncs, un camp de gran
creixement i on queda encara molt d’espai per a
la innovaci6 i per descobrir noves vies i
mecanismes de comunicacio a tots els nivells.

El web 2.0 i les xarxes socials s6n, a més a més,
un ambit que es pot aprofitar per desenvolupar
xarxes de col-laboracié perqué els professionals
del sector (pedagogs, psicolegs, educadors,
assistents socials, etc.) comparteixin coneixement
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en un entorn multidisciplinari, aixi com per
emprendre tasques d’e-learning (aprenentatge
electronic) que vinculin els futurs professionals
dels serveis socials amb les TIC i en fomentin I'Us
entre els professionals.

A més a més de la comunicacié corporativa, el
web 2.0 permet també altres aplicacions
orientades a oferir serveis als usuaris dels serveis
socials. La Fundacié Espai Salut treballa en el
desenvolupament d’un projecte per vehicular,
mitjancant el web 2.0 i les xarxes socials, la
rehabilitacié de diferents patologies i el suport a
les persones cuidadores de malalts i el seu entorn
proper.

En I'ambit de les residéencies per a la tercera edat,
el portal Inforesidencias —amb seu central a
Santa Coloma de Gramenet— és un portal que
aglutina I'oferta i la demanda de places de
residéncies a tot I'Estat espanyol i que ha
internacionalitzat la seva activitat amb preséncia a
Méxic i Argentina.

6. Accessibilitat: dispositius i continguts
digitals

En la mateixa linia, I'elaboracié de continguts
digitals, aixi com les eines que faciliten
I'accessibilitat (dispositius adaptats) sén una peca
clau. Es tracta, per una banda, de continguts de
marqueting i de promoci6é d’accions, perd també
hi trobem wuna altra mena de continguts
(bibliografia, tutorials, etc.), i permeten, d’agquesta
manera, I'accés a persones amb discapacitat a
continguts digitals que d’altra manera no tindrien
a l'abast.

A Catalunya s’estan duent a terme diverses
iniciatives en aquest ambit, tant com a linia de
negoci principal com a través de la participacié
d’empreses catalanes en projectes de recerca.
Com a exemple d’elaboraci6 de dispositius
accessibles, podem citar a Code Factory, una
empresa catalana amb seu a Terrassa, i amb
negoci internacional amb preséncia a més de 50
paisos, centrada en el desenvolupament de
productes accessibles, inclosos mobils, PDA, etc.,
per a persones cegues.

Per altra banda, el projecte Inredis esmentat més
amunt, impulsat per 'ONCE, inclou també una
altra vessant en aquest sentit, amb la participacio
de TMT Factory. Aquesta companyia catalana ha
impulsat també altres projectes de TIC al voltant
del sector social, com Abrazo, un projecte
realitzat en col-laboracié amb I’Associaci6 Sant
Tomas - PARMO, de discapacitats, i Integra TV
for All, un projecte per a la integracié i 'accés als
continguts, entre d’altres.

7. Sistemes d’informacié geografica (SIG)
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Actualment, els sistemes d’informacié geografica
configuren un camp de desenvolupament molt
actiu i amb nombroses aplicacions a tots els
ambits. Dins de I’entorn dels serveis socials, son
sens dubte un element clau, que poden facilitar
molts aspectes com [I'accessibilitat o la
localitzacio de persones. La Guia de Localret
sobre sistemes d’informacié geografica i
programari lliure a I’Administracié local determina
que, si bé aquests sistemes encara no soOn
prioritaris, poden ser d’interés per als ajuntaments
en I'ambit dels serveis socials en el futur.

Ben a prop tenim ja alguns exemples de la seva
aplicaci6. A les llles Balears, el Consell de
Mallorca ha implementat un SIG per conéixer
I'accessibilitat a diferents municipis a través
d’Internet. Altres aplicacions, mitjangant
dispositius GPS, permeten per exemple localitzar
gent gran en cas de pérdua, o evitar que malalts
d’Alzheimer es perdin. També el Departament
d’Accié Social i Ciutadania ha desenvolupat un
mapa de persones expertes i experiéncies d’exit
sobre diferents tematiques socials, que poden
visualitzar-se sobre un mapa.

P= TIC.cat

Conclusions

Els serveis socials configuren un sector on les TIC
tenen una presencia creixent, i on la seva
implantacio és prioritaria per millorar la qualitat de
vida de les persones usuaries.

El gran nombre d’entitats i persones implicades,
aixi com el pes rellevant de I’Administracié publica
i les demandes de serveis que es preveuen en el
futur, a causa de factors com I'envelliment de la
poblaci6 i Il'augment de Ila dependeéencia,
configuren un entorn d’indubtable interés per als
proveidors de TIC.

Els camps on ja s’estan desenvolupant iniciatives
pioneres a Catalunya, i que es perceben com
d’interés en el futur, inclouen tant I'elaboraci6 i
'adaptacié de programari i continguts digitals,
com la domatica, RFID o SIG.

Benestic, entitat que promou I'is de les TIC als
serveis socials, treballa activament per recollir i
transmetre I’experiéncia d’aquests projectes,
fomentar la recerca, i també generar i incrementar
I'espai de negoci de les TIC adrecat a I'ambit
social per establir una xarxa de col-laboracié amb
el sector tecnologic.

Paraules clau

Serveis socials, tercer sector, observatori TIC sectorial, Benestic, Fundacié i2CAT, Taula d’Entitats del Tercer
Sector Social de Catalunya, Consorci d’Accié Social de Catalunya, Departament d’Accié Social i Ciutadania
de la Generalitat de Catalunya, Obra Social Fundacié La Caixa.
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bit=serveissocials.

Penteo ICT Analyst

2/6



