
Jaime Minguijón,
Cecilia Serrano-Martínez y 
Diego Gastón-Faci

La innovación tecnológica en los servicios 
sociales públicos españoles
https://doi.org/10.69733/clad.ryd.n86.a7



Jaime Minguijón, Cecilia Serrano-Martínez y Diego Gastón-Faci

Doctor por la Universidad de Zaragoza y profesor 
del departamento de Psicología y Sociología (área 
Trabajo Social) en la Facultad de Ciencias Sociales y 
del Trabajo de la misma universidad. Sus principales 
líneas de investigación son servicios sociales, 
exclusión social, movimientos sociales, innovación 
social y sociología política. Entre sus publicaciones 
recientes se encuentran: “Ciudadanía fragmentada: 
entre la representación y la deliberación”, en 
Política y Sociedad, Vol. 58 N° 3 (en coautoría con 
Eva Tomás-del Río y Diego Gastón-Faci, 2021); “La 
inteligencia artificial en los servicios sociales: estado 
de la cuestión y posibles desarrollos futuros”, 
en Cuadernos de Trabajo Social, Vol. 35 N° 2 (en 
coautoría con Cecilia Serrano-Martínez, 2022); 
y “La vulnerabilidad social desde la perspectiva 
territorial”, en Revista Internacional de Organizaciones, 
N° 28 (en coautoría con David Pac Salas y Maribel 
Casas-Cortés, 2022).

Cecilia Serrano-Martínez
Doctora por la Universidad de Zaragoza y profesora 
de Trabajo Social y Servicios sociales en la 
Universidad de La Rioja. Sus principales líneas de 
investigación son innovación social, comunidad, 
interculturalidad, ocupaciones, familia e infancia, 
arte y creatividad. Entre sus publicaciones recientes 
se encuentran: “COVID-19 y vivienda. Experiencias 
de familias confinadas con niños menores de cuatro 
años en casa”, en Ehquidad: Revista Internacional de 
Políticas de Bienestar y Trabajo Social, N° 15 (2021); “La 
inteligencia artificial en los servicios sociales: estado 
de la cuestión y posibles desarrollos futuros”, en 
Cuadernos de Trabajo Social, Vol. 35 N° 2 (en coautoría 
con Jaime Minguijón, 2022); y “Las emprendedoras 
en el medio rural. El caso de estudio del Somontano 
aragonés”, en Revista Internacional de Organizaciones, 
N° 24 (en coautoría con Diana Valero Errazu y Carlos 
Gómez Bahillo, 2021).

Diego Gastón-Faci
Doctor por la Universidad de Zaragoza y profesor 
del departamento de Psicología y Sociología (área 
Sociología) en la Facultad de Ciencias Sociales y del 
Trabajo de la misma universidad. Sus principales 
líneas de investigación son sociología de la 



adolescencia y juventud, ruralidad, inmigración y 
participación ciudadana. Entre sus publicaciones 
recientes se encuentran: “Ciudadanía fragmentada: 
entre la representación y la deliberación”, en Política 
y Sociedad, Vol. 58 N° 3 (en coautoría con Jaime 
Minguijón y Eva Tomás-del Río, 2021); “Efectos 
de la pandemia en los servicios sociales”, en 
Incertidumbres en tiempos de pandemia, J. Minguijón 
y D. Pac Salas (eds.), Editorial Delta (en coautoría con 
Jaime Minguijón, 2021); y “Movilidad geográfica de 
la adolescencia rural española en el cambio de siglo: 
evolución de las expectativas entre 1997 y 2012”, en 
Revista Acciones e Investigaciones Sociales, N° 40 (en 
coautoría con Jaime Minguijón y Eva Tómas-del Río, 
2019).

Las comunicaciones con los autores pueden dirigirse a:
E-mails: jmingui@unizar.es
               cecilia.serrano@unirioja.es 
               dgaston@unizar.es





233

La innovación tecnológica en los servicios 
sociales públicos españoles
Este documento analiza la percepción de los responsables de los servicios 
sociales de las diecisiete comunidades autónomas españolas sobre el nivel 
de integración de las innovaciones tecnológicas. Se utiliza un enfoque 
cualitativo, a partir de un cuestionario basado en la escala Likert, elaborado 
sobre la base de una propuesta inicial del Laboratorio de Gobierno Abierto de 
Aragón, que indaga de forma genérica en la innovación pública y contempla 
un apartado específico para la innovación tecnológica. A juicio de sus 
responsables, existe una implantación desigual de la innovación tecnológica 
en los servicios sociales entre las diferentes comunidades autónomas o 
regiones españolas, con un nivel general medio-bajo. Andalucía y Castilla 
La Mancha son las comunidades autónomas que presentan un mayor nivel 
de desarrollo, mientras que Baleares, Canarias, Cantabria y Extremadura 
son las que menos. El nivel de integración de las innovaciones tecnológicas 
tiene que ver con el desarrollo de las infraestructuras tecnológicas y con el 
apoyo técnico al conjunto de la organización. Igualmente, favorece el camino 
hacia el nuevo campo de la inteligencia artificial, el machine learning, etc. 
Esta investigación ofrece el primer análisis a nivel país sobre el grado de 
implementación de la innovación tecnológica de los servicios sociales desde 
una perspectiva cualitativa. Este hecho constituye una acción innovadora 
tanto en lo que hace relación al método (centrado en la percepción de 
los responsables) como al objeto (los servicios sociales públicos). Por otra 
parte, este método presenta una alta potencialidad de ser aplicado en otros 
ámbitos públicos y países.

Palabras clave: Desarrollo Tecnológico; Innovación Administrativa; 
Servicios Sociales; Servicios Públicos; Administración Electrónica; 
Inteligencia Artificial; España

Technological Innovation in Spanish Public Social Services

This paper analyses the perception of those responsible for social services 
in the 17 Spanish autonomous communities on the level of integration 
of technological innovations. A qualitative approach is used, through a 
questionnaire based on a Likert scale, developed from an initial proposal by 
the Open Government Laboratory of Aragon, which inquires generically into 
public innovation and includes a specific section on technological innovation. 
In the opinion of those responsible, there is an unequal implementation of 
technological innovation in social services among the different autonomous 
communities or Spanish regions, with a general medium-low level. Andalusia 
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La innovación 
en el campo 
organizacional 
debe entender-
se como aquel 
camino que 
hace posible el 
tránsito desde 
la creación 
tecnológica al 
cambio social, 
que es lo que 
favorece que 
se produzcan 
impactos en 
diferentes ám-
bitos organiza-
cionales.

and Castilla-La Mancha are the autonomous communities with the highest 
level of development, while the Balearic Islands, Canary Islands, Cantabria 
and Extremadura are the least developed. The level of integration of 
technological innovations is related to the development of technological 
infrastructures and technical support for the organization. It also favors 
the path towards the new field of artificial intelligence, machine learning, 
etc. This research offers the first country-wide analysis of the degree of 
implementation of technological innovation in social services from a 
qualitative perspective. This constitutes an innovative action both in terms 
of the method (focusing on the perception of decision-makers) and the 
object (public social services). Moreover, this method has a high potential 
to be applied to other public spheres and countries.

Key words: Technological Development; Administrative Innovation; So-
cial Services; Public Services; E-Government; Artificial Intelligence; Spain

Introducción

En las últimas décadas, el mundo está cambiando al calor de 
una serie de innovaciones ligadas a las tecnologías digitales e 

informacionales, lo que está dibujando una nueva sociedad cuyas 
características tratan de ser atrapadas en una serie de conceptos 
como globalización, sociedad del conocimiento o de la información, 
sociedad digital, etc. Este tipo de denominaciones permiten enten-
der que los cambios afectan a todas las esferas de lo social y, por lo 
tanto, también al entorno del sector público (Davies …[et al], 2011). 

Este artículo tiene por objetivo analizar el nivel de integración 
de las innovaciones tecnológicas en los servicios públicos, que 
tradicionalmente han sido considerados como más resistentes a 
estos procesos de cambio (Ramió, 2021), centrándose en un ámbito 
específico: los servicios sociales españoles.

La innovación en el campo organizacional debe entenderse como 
aquel camino que hace posible el tránsito desde la creación tecnológica 
al cambio social, que es lo que favorece que se produzcan impactos 
en diferentes ámbitos organizacionales (O’Sullivan y Dooley, 2009). 
Ahora bien, el carácter de esta vinculación ha dado lugar también a 
interesantes debates académicos, ya que, si en un primer momento 
parecía haberse concluido que toda innovación debía ser tecnológica 
(Dosi …[et al], 1991), ahora domina la convicción de que ni toda tec-
nología se traduce en una innovación, ni toda innovación requiere un 
input tecnológico (Djellal y Gallouj, 2011: 6; Howaldt …[et al], 2010: 24).

Para conocer la percepción global sobre el grado de integración 
de la innovación tecnológica en los servicios sociales, se ha realizado 
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una entrevista a través de un cuestionario al que respondieron los 
responsables de los diecisiete sistemas autonómicos de servicios 
sociales españoles. En este sentido, hay que aclarar que, en fun-
ción de la Constitución española de 1978, los servicios sociales son 
competencia de las comunidades autónomas (en adelante, CC. AA.), 
tanto desde la perspectiva de la planificación y la gestión como de la 
prestación de servicios. Actualmente, España se organiza territorial-
mente en diecisiete CC. AA., unidades equivalentes a las regiones.

Ese cuestionario indaga sobre tres dimensiones que se conside-
ran clave para conocer el grado de integración de la innovación tec-
nológica: el papel que juegan las infraestructuras tecnológicas, el 
papel que juega el apoyo técnico y, finalmente, un análisis en torno 
a si la situación actual influye en la orientación de los servicios socia-
les hacia el desarrollo tecnológico avanzado en el futuro (Big data,  
machine learning, inteligencia artificial, etc.).

En este sentido, la estrategia de la investigación no reside en la re-
colección de un alto número de cuestionarios de la población general 
o de los profesionales del sistema, sino que se ha dirigido a conocer la 
opinión de aquellos actores que, por su posición en la organización, tie-
nen una visión privilegiada de los procesos de innovación tecnológica 
que se dan en ella. Por lo tanto, no se contempla el papel de la persona 
responsable (o gerente) como impulsor de la innovación en su ámbito 
de actuación, sin duda un aspecto de trascendental importancia en el 
desarrollo tecnológico de estos ámbitos (Cheng …[et al], 2014), sino en 
función de su posición estratégica en la organización, como personas 
con un amplio dominio de la realidad objeto de estudio.

El documento presenta, en primer lugar, un epígrafe teórico centra-
do en la innovación en servicios sociales, haciendo una incursión en lo 
más específico de ellos: la llamada innovación social. Sigue el apartado 
metodológico, en el que se presenta el enfoque metodológico, así como 
la herramienta utilizada y las característricas del trabajo de campo. 
Se continúa con la presentación de los resultados para dar paso a la 
discusión entre ellos y lo que apuntan los teóricos más importantes de 
la cuestión. Para terminar con las princiaples conclusiones del estudio. 

1. Innovación tecnológica en los servicios sociales: una 
aproximación
En el ámbito específico de los servicios sociales, se define la inno-
vación como aquella actividad que da como resultado “un servicio 
nuevo o mejor para una necesidad existente; un enfoque alternativo 
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para una necesidad existente o una nueva forma de prestación; 
un nuevo servicio para una nueva necesidad; una nueva forma de 
gobernanza, una nueva forma de dotación de recursos, un nuevo 
método de evaluación; mayor profesionalismo en el servicio o nuevos 
métodos de gestión, estableciendo nuevas prácticas” (Crepaldi, De 
Rosa y Pesce, 2012; citado en De Rosa, 2017: 425).

En este sentido, hablar de innovación significa poner la mirada en 
dos espacios lógico-temporales. De un lado, mirando a las causas, los 
elementos que hacen posible o favorecen la innovación. La literatura 
científica identifica tres: el conocimiento, fijándose en aspectos tales 
como la creación del mismo, creatividad, acumulación, colaboración, 
etc. (Nonaka y Von Krogh, 2009); la gestión, poniendo la atención en 
las estrategias y condiciones que propician la actividad innovadora 
en una organización (Teece, 2007; Lazonick, 2010); y, finalmente, la 
tecnología, que es el aspecto principal en el que va a centrarse este 
artículo. De otro lado, mirando las consecuencias, la innovación im-
pacta en áreas básicas de cualquier institución, como los procesos 
y los productos, dos ámbitos en los que los primeros estudiosos 
del tema se fijaron (Schumpeter, 1950), a los que últimamente se 
ha añadido la organización y el marketing (OECD y Eurostat, 2005).

En este sentido, los estudios previos indican que, en términos ge-
nerales, existe una relación directa entre la tecnología y la innovación, 
pero resaltan que en algunos sectores y en empresas pequeñas, 
aquella va perdiendo trascendencia (Conte y Vivarelli, 2014 y 2005). 
Esto es especialmente relevante en el caso del sector de los servicios, 
a cuyas empresas se las ha llegado a denominar como “innovadores 
rezagados” (Howells, 2001), ya que son las que más tardíamente 
incorporan en sus organizaciones las innovaciones. Sin embargo, 
existe la sospecha de que en el sector servicios se están realizando 
innovaciones tecnológicas “no declaradas” (Howells, 2009). De hecho, 
algunos investigadores llegaron a demostrar que las estadísticas de 
I+D y sus indicadores no llegaban a ser capaces de reconocer las 
innovaciones que se daban en el sector servicios (Marklund, 2000). 

El caso es que la innovación en servicios, como objeto específico 
de análisis científico, no se desarrolló hasta finales del siglo XX. En 
España, fue la Encuesta Española de Innovación del año 2000 (Insti-
tuto Nacional de Estadística), la primera de su tipo a gran escala que 
incluía actividades de servicio. Otro hito a resaltar fue la publicación 
del Handbook of Innovation and Services (Gallouj y Djellal, 2010). El 
desinterés previo se debía, precisamente, a la vinculación que se 
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La idea domi-
nante era que 
los servicios 
dependen de 
una gama más 
amplia de fuen-
tes para inno-
var, como el 
capital huma-
no o factores 
organizativos, 
más que en la 
tecnología.

daba por supuesta entre innovación y tecnología, por lo que, dada 
la escasa importancia de esta última en el sector servicios, llevaba a 
desecharlo como objeto de interés. La idea dominante era que los 
servicios dependen de una gama más amplia de fuentes para inno-
var, como el capital humano o factores organizativos, más que en la 
tecnología (Evangelista y Sirilli, 1998). Un gran estudioso del tema, 
Feïz Gallouj llegó a afirmar que “la tecnología no es consustancial a los 
servicios” (Gallouj, 2002: 142) y las diferentes taxonomías realizadas 
(véase el ejemplo de Evangelista, 2000, que revisaba otras anteriores) 
solo otorgaban importancia tecnológica a la innovación producida 
en subsectores muy concretos del sector servicios (finanzas, seguros 
y comunicaciones).

Este artículo se centra en conocer la percepción de los responsa-
bles sobre el desarrollo de la tecnología en el sector de los servicios 
para un caso particular: los servicios sociales públicos. El ámbito de 
la innovación tecnológica pública es un campo que empezó a ser un 
objeto de interés todavía más tarde (Djellal …[et al], 2013), aunque no 
cabe duda de que tiene gran relevancia por su impacto en la econo-
mía de un país y en el bienestar de su ciudadanía. Se está haciendo 
referencia no tanto a la innovación pública como innovación de la 
política (o gobernanza), sino la innovación pública como innovación 
de las administraciones públicas o nueva gestión de lo público (Luna 
y Unceta, 2017: 128). Esa perspectiva orientada a la satisfacción de 
las necesidades sociales la acerca a una larga tradición en el campo 
de los servicios sociales denominada “innovación social” (Schröer, 
2021; Raya Díez, 2017; Fronek, 2017; Kemp y Palinkas, 2017; Parada 
…[et al], 2017), cuyas características pueden sintetizarse como sigue 
(Echeverría, 2020: 34-35): 

- Respecto al “qué”, la innovación social hace referencia a una 
amplia diversidad de formas de innovación (producto, servicio, 
proceso, organizativa, etc.).

- Respecto al “cómo”, es decir, la metodología, la innovación social 
ha de ser altamente participativa (social en sus medios). Algunos 
autores identifican la innovación social exclusivamente con este 
aspecto (Lallemand, 2001).

- Respecto al “para qué”, la innovación social debe ser social en 
sus fines, es decir, debe orientarse a la satisfacción de necesidades 
sociales o, en términos más generales, a la mejora de la calidad 
de vida de las personas o mejora de los territorios y ecosistemas 
(Cloutier, 2003).
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La tradición 
analítica 
centrada en 
la innovación 
“social” en los 
servicios socia-
les, otorga un 
valor privilegia-
do a la tecnolo-
gía. De hecho, 
la tecnología 
es vista como 
un elemento 
central de la 
innovación, 
dando lugar 
a una nueva 
práctica o for-
ma de ejercicio 
de la profesión 
de referencia 
en los servicios 
sociales.

La tradición analítica centrada en la innovación “social” en los servicios 
sociales, otorga un valor privilegiado a la tecnología. De hecho, la tecno-
logía es vista como un elemento central de la innovación, dando lugar 
a una nueva práctica o forma de ejercicio de la profesión de referencia 
en los servicios sociales, que se ha denominado “e-social work” (Castillo 
de Mesa, 2021; Castillo de Mesa y López Peláez, 2019). Sin embargo, 
no son muy habituales los trabajos centrados específicamente en 
relacionar tecnología e innovación en el campo de una organización 
pública como los servicios sociales y cuando existen, precisamente, 
remarcan la dificultad de medirla, no logrando ir más allá de los as-
pectos económicos o de inversión en tecnología (De Rosa, 2017). Esa 
conclusión se extrae también si se analizan las aportaciones realizadas 
en encuentros internacionales que abordan esta cuestión, como, por 
ejemlo, la 25.ª European Social Services Conference, auspiciada por la 
European Social Network (celebrada en 2017), que llevaba por título “La 
innovación y la tecnología al servicio de los ciudadanos”. Y a la misma 
conclusión se llega cuando se analizan estudios comparativos de la 
introducción de las tecnologías en los sistemas de bienestar europeos 
(Misuraca …[et al], 2017). 

2. Metodología
El proceso metodológico desarrollado en este trabajo de investi-
gación se ha basado en la aplicación de técnicas cualitativas y de 
búsqueda documental. Se describen, a continuación, el material y 
los métodos de la investigación.

2.1 Universo de estudio
El universo de estudio lo constituyen los diecisiete sistemas de ser-
vicios sociales de las CC. AA. españolas. 

2.2 Procedimiento de aplicación y participantes
El cuestionario fue enviado a los responsables de ordenación, plani-
ficación y/o innovación en servicios sociales de cada una de las CC. 
AA., en calidad de informantes clave que aportan una comprensión 
profunda del campo a analizar (Taylor y Bodgan, 1987: 62). Los in-
formantes han sido políticos (en cuatro casos) o técnicos (en doce 
casos)1. El cuestionario fue autoadministrado (Díaz de la Rada, 2021; 
Díaz de Rada …[et al], 2016), cumplimentándose de manera electró-
nica a través de la aplicación Google Forms. El trabajo de campo se 
desarrolló a lo largo de tres meses (de mayo a julio de 2021).
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Con el fin de interpretar correctamente los resultados que se 
presentan, es preciso hacer en este momento un inciso en torno a 
la “percepción” en los estudios sociales. Son dos los niveles desde 
los que se puede abordar la percepción desde un punto de vista 
sociológico: el interaccional y el disposicional (Sabido, 2016). En este 
sentido, sin desechar la trascendencia que tienen las características 
biológicas del individuo, se centra específicamente en la importancia 
de los procesos sociales a la hora de comprender la percepción, 
en cuanto a la imagen colectiva que se posee de las instituciones 
sociales o de algunos de sus elementos. Por lo tanto, el acto de la 
percepción, que se produce en el seno de múltiples interacciones 
sociales, supone llevar a cabo un “reordenamiento de la realidad”, 
es decir, se ponen de relieve determinados aspectos de esa realidad, 
ocultándose otros (Douglas, 1973), partiendo de un cierto contenido 
simbólico, que, en ese mismo acto de percepción, termina por confir-
marlo o reproducirlo. Esto quiere decir que en la percepción influyen 
tanto la propia dinámica social de interacción como la estructura 
social, ya que la posición social de cada individuo es esencial para 
comprender su percepción sobre el mundo que le rodea (Bourdieu 
y Wacquant, 2008).

Como se ha comentado, las personas que han respondido al cues-
tionario se sitúan en una posición de gestión y de poder en los sistemas 
de servicios sociales de sus respectivas CC. AA. Esa posición, de un lado, 
les otorga una visión privilegiada de todos los procesos que se están 
dando en su interior. Pero, de otro lado, estará mediatizada por sus 
intereses como responsables y, por lo tanto, se trata de una percepción 
que podría calificarse como “política” (Howes y Classen, 2014). Con total 
seguridad, esa visión diferirá de la que tengan otros actores de los siste-
mas de servicios sociales, como los profesionales del trabajo social, ya 
que, en realidad, toda percepción, al ser social y estar mediatizada por 
la posición en la estructura, también es “simétrica” (Howes, 2014), con 
lo cual se puede llegar a visiones contrapuestas de una misma realidad.

2.3 Cuestionario 
Existen diferentes modelos para medir la integración de las innova-
ciones tecnológicas en las organizaciones y, específicamente, en las 
organizaciones públicas. El enfoque dominante lo determina el Manual 
de Oslo que, aunque introduce interesantes novedades en su última 
edición (OECD y Eurostat, 2018), sigue estando construido desde una 
perspectiva de carácter eminentemente econométrica y empresarial2. 
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Respecto al enfoque de la innovación social, Krlev …[et al] (2014) hicieron 
un estudio acerca de 30 modelos existentes, llegando a la conclusión de 
que la mayoría adoptaba la perspectiva mesorganizacional o nacional, 
pero no eran adecuados para el nivel propiamente organizacional.

Por lo tanto, desde la perspectiva cuantitativa, se enfrenta una carencia a 
nivel micro o de organización. Sin embargo, en este trabajo no se pretende 
continuar con ese camino de carácter cuantitativo, sino que su objetivo 
reside en abordar la presencia de la innovación tecnológica en una orga-
nización pública desde una perspectiva cualitativa y, en concreto, desde la 
opinión que tienen las personas responsables respecto a esta cuestión. En 
este caso, tampoco se dispone de unas herramientas adecuadas.

En consecuencia, con el fin de dar respuesta al objetivo de la 
investigación, es decir, conocer la integración de las innovaciones 
tecnológicas en los servicios sociales (desde la perspectiva de sus 
responsables), se ha acudido a una experiencia en curso de sumo in-
terés: el modelo de innovación pública (modelo HIP), desarrollado por 
el Laboratorio de Gobierno Abierto del Gobierno de Aragón (https://
modelohip.net/). Este modelo se creó en 2020 y se ha testeado con 
su aplicación a más de 400 organizaciones públicas, principalmente 
españolas y latinoamericanas3. Según se explica en el propio portal, 
el eje tecnológico es uno de los seis que componen el Hexágono HIP 
(junto con Open o apertura; Trans o transdisciplinaridedad; Fast o 
agilidad; Proto o prototípico; y Co o colectividad) y se dirige a analizar el 
grado de introducción de la tecnología y el proceso de transformación 
digital que se está dando en las organizaciones, pensadas en clave 
de rizoma (Deleuze y Guattari, 2010), con cada vez mayor presencia 
en las administraciones públicas (United Nations, 2020), por medio 
del cual cualquier empleado público se convierte en un hub (o nodo 
hiperconectado) potencial. El apartado tecnológico de ese cuestionario 
constaba de 15 preguntas, que han sido reducidas a 14 cuestiones4. 

Las preguntas están formuladas como ítems tipo Lickert (Likert, 
1932) a las que cada participante ha respondido señalando su grado 
de acuerdo o desacuerdo respecto a la afirmación que se les pre-
sentaba, en torno a cuatro posibilidades de respuestas: a) completa-
mente de acuerdo; b) bastante de acuerdo; c) poco de acuerdo; y d) 
nada de acuerdo. Se decidió no incluir una categoría central neutra, 
para evitar el sesgo de tendencia central (Nadler …[et al], 2015), pero 
se incluyó la opción “Ns/Nc” (“No sabe/No contesta”), con el fin de 
ofrecer una alternativa de respuesta a las personas entrevistadas 
que no quisiesen manifestar sus opiniones de forma explícita.
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Dentro de esas catorce variables se han separado, de un lado, las 
dos que hacían referencia a la percepción global sobre el desarrollo 
tecnológico, dando preponderancia en los análisis, como se obser-
vará posteriormente, a la primera. 

Posteriormente, las doce variables restantes han sido reagrupadas 
formando tres dimensiones diferentes para el análisis (Cuadro 1), que 
tienen que ver, de un lado, con dos elementos esenciales en el desarrollo 
tecnológico de un sistema público (las infraestructuras tecnológicas y el 
apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico) y, de otro, con 
una perspectiva de futuro, centrada en la orientación de los servicios 
sociales respecto al desarrollo tecnológico avanzado (Big data, machine 
learning, inteligencia artificial, etc.) que tiene la organización. 

Cuadro 1
Variables incluidas en el cuestionario (la numeración atiende a su posición en el 

cuestionario), ordenadas por dimensión de pertenencia 

Valoración global de los responsables de los sistemas de servicios sociales

TEC_3_Con carácter general, nuestra organización está completando una transición 
adecuada a la sociedad digital del conocimiento

TEC_14_Nuestra organización no tiene miedo a la evolución tecnológica, tenemos equipos 
preparados y, además, formamos de manera continua a los demás miembros para 
actualizar sus conocimientos

Nivel de desarrollo de las infraestructuras tecnológicas

TEC_4_Tenemos digitalizados la mayoría de nuestros procesos, lo que nos permite 
prescindir casi totalmente de papel, archivadores…

TEC_5_Todos las personas de la organización tienen acceso a un puesto informático con 
tecnología actualizada y suficiente para sus funciones

TEC_6_Disponemos de una red interna que nos conecta a todos/as, como mínimo, a través 
de un servidor central donde compartir información y un proveedor de servicios de correos 
electrónicos

TEC_7_Adicionalmente, disponemos de herramientas de mensajería instantánea, formales o 
informales (grupos de WhatsApp o similares) que nos permiten comunicación en tiempo real

TEC_11_La digitalización de los puestos de trabajo permite la operatividad de casi todos los 
miembros en remoto, trabajando cuando están de viaje o en casa, sin que represente una 
brecha en la dinámica de la organización

Apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico

TEC_1_Nuestra organización tiene una oficina o equipo encargado de acelerar proyectos 
estratégicos: oficinas de transformación digital, gestión del cambio… De tal manera que 
somos capaces de asumir y adaptar en poco tiempo una nueva tecnología

TEC_2_Para mejorar la adaptación de la organización a nuevas tecnologías tenemos progra-
mas o acuerdos con universidades, institutos tecnológicos o similares, que nos permiten una 
transferencia óptima de conocimiento de la investigación a la innovación aplicada
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TEC_8_Disponemos de un equipo o responsable informático capaz de solucionar, por lo general, 
los fallos del sistema y atender las demandas de los usuarios en un plazo de tiempo breve

TEC_10_La mayoría del software de nuestra organización tiene un código abierto, o este es de 
nuestra propiedad, lo que no nos ata a un proveedor concreto, haciéndonos dependientes de él

Desarrollo tecnológico avanzado (Big data, Machine learning, inteligencia artificial…)

TEC_9_Somos capaces de explotar nuestras bases de datos avanzadas (Big data), que nos 
permiten extraer valor de ellas (informes, pronósticos, indicadores…)

TEC_12_Nuestra institución utiliza cada vez con más frecuencia sistemas de visualización de 
datos que hacen más accesibles y entendibles los grandes conjuntos de datos

TEC_13_Nuestra organización está abierta a tecnologías emergentes como la inteligencia 
artificial, el machine learning o el blockchain, y ya dispone de casos en los que está 
aplicándolo.

Fuente: elaboración propia. 

Cuadro 1 (continuación)
Variables incluidas en el cuestionario (la numeración atiende a su posición en el 

cuestionario), ordenadas por dimensión de pertenencia

3. Resultados
La primera pregunta iba dirigida a conocer la apreciación global de 
los responsables en torno a la integración de su organización en la 
sociedad digital.

Figura 1
Grado de acuerdo de los responsables de servicios sociales de las CC. AA. ante la 

pregunta “con carácter general, nuestra organización está completando una  
transición adecuada a la sociedad digital del conocimiento”

Fuente: elaboración propia.
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Visto de forma global (Figura 1), hay una mayoría (9 de 17) que opina que 
su organización está completando una transición adecuada a la sociedad 
digital del conocimiento, aunque como se verá después, la media se en-
cuentra por debajo del valor medio. Las CC. AA. que se ubican en los polos 
más optimistas respecto a esta valoración global son Andalucía, Castilla La 
Mancha (completamente de acuerdo) y Aragón; Asturias, Castilla y León, 
Euskadi, Galicia, Madrid y Murcia (bastante de acuerdo); en el lado contrario, 
se encuentran poco de acuerdo Comunidad Valenciana, Cataluña, La Rioja 
y Navarra, y nada de acuerdo Baleares, Canarias, Cantabria y Extremadura.

Este posicionamiento se complementa con la opinión en torno a la TEC_14, 
que aborda la cuestión de forma más centrada en el posicionamiento del 
componente humano ante el cambio tecnológico (en términos de temor) y 
la formación. En este caso, se produce una práctica equivalencia entre los 
que están poco o nada de acuerdo (8 CC. AA.) y los que están bastante o 
completamente de acuerdo (8), habiendo una que se abstiene de contestar.

En todo caso, la pregunta central en torno a la percepción global de 
los responsables es la tercera, por lo que va a ser puesta en relación 
con las otras tres dimensiones que componían el cuestionario. Para 
ello, se ha procedido a otorgar los siguientes valores numéricos a las 
respuestas: Completamente de acuerdo (4); Bastante de acuerdo (3); 
Poco de acuerdo (2); y Nada de acuerdo (1). Las respuestas Ns/Nc se han 
considerado como valores perdidos. Esa forma de proceder ha dado 
como resultado que las medias halladas, arrojen valores comprendidos 
entre 1 y 4, siendo 1 el máximo nivel de desacuerdo con las respuestas, 
que reflejan una valoración muy negativa del desarrollo tecnológico de 
los servicios sociales) y 4 máximo nivel de acuerdo con las respuestas, 
que reflejan una valoración muy positiva del desarrollo tecnológico de 
los servicios sociales. El punto medio en todos los casos es el valor 2,5. 

Tabla 1
Valores de cada una de las dimensiones del desarrollo tecnológico (17 CC. AA.)

Valor 
medio

TEC_3 2,41

TEC_14 2,44

Nivel de desarrollo de las infraestructuras tecnológicas 3,11

Apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico 2,23

Desarrollo tecnológico avanzado (Big data, machine learning, inteligencia artificial…) 2,24

Fuente: elaboración propia. 
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En términos 
generales, la 
opinión sobre el 
desarrollo tec-
nológico está 
escorada hacia 
una percepción 
negativa. Como 
se mencionó, la 
única excepción 
a esa tendencia 
general se da 
en lo relativo 
al desarrollo 
de las infraes-
tructuras 
tecnológicas.

Como puede observarse en la Tabla 1, todas las dimensiones, excepto 
una, obtienen una valoración global inferior a la media por parte de todos 
los responsables de los servicios sociales. Eso quiere decir que, en térmi-
nos generales, la opinión sobre el desarrollo tecnológico está escorada 
hacia una percepción negativa. Como se mencionó, la única excepción 
a esa tendencia general se da en lo relativo al desarrollo de las infraes-
tructuras tecnológicas, que obtiene una valoración por encima del 3.

Ahora bien, si se profundiza en los componentes de cada dimen-
sión, puede comprobarse que no todas las cuestiones que incluyen 
obtienen la misma valoración, como se observa en la Tabla 2.

Tabla 2
Valores de “nivel de desarrollo de las infraestructuras tecnológicas” (17 CC. AA.)

Valor medio

TEC_4 2,35

TEC_5 3,35

TEC_6 3,71

TEC_7 2,94

TEC_11 3,18

MEDIA: Nivel de desarrollo de las infraestructuras tecnológicas 3,11

Fuente: elaboración propia. 

La pregunta 6, que hacía referencia a la existencia de una red interna 
es la que mayor presencia tiene en los sistemas de servicios sociales 
de las CC. AA. De hecho, doce de ellas afirman estar completamente 
de acuerdo con esa afirmación y las otras cinco están bastante de 
acuerdo. En el polo opuesto, como aspecto menos extendido a juicio 
de los responsables, se encuentra la pregunta 4, que hace referencia a 
la digitalización de los procesos, llevando a prescindir casi totalmente 
de papel, archivadores, etc. En este caso, hay cuatro CC. AA. en las que 
sus responsables se muestran “nada de acuerdo” con la afirmación.

Tabla 3
Valores de “apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico” (17 CC. AA.)

Valor medio

TEC_1 1,69

TEC_2 2,00

TEC_8 2,94
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Valor medio

TEC_10 2,33

MEDIA: Apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico 2,23

Tabla 3 (continuación)
Valores de “apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico” (17 CC. AA.)

Fuente: elaboración propia. 

Respecto a la dimensión del “apoyo técnico existente para el de-
sarrollo tecnológico” (Tabla 3), dentro de la tónica general de valores 
por debajo de la media, destacan en los extremos dos cuestiones: 
como aspecto más valorado por los responsables, se encuentra la 
pregunta 8, que hace referencia a la disponibilidad de un equipo 
informático de apoyo dentro de la organización; en el lado opuesto, 
se sitúa la opinión respecto a la presencia en la organización de un 
equipo para acelerar proyectos estratégicos vinculados con la trans-
formación digital. En este último caso, excepto en una comunidad 
autónoma, el resto de responsables opina estar poco o nada de 
acuerdo con la afirmación.

Tabla 4
Valores de “desarrollo tecnológico avanzado (Big data, machine learning,  

inteligencia artificial…)” (17 CC. AA.)

Valor medio

TEC_9 2,31

TEC_12 2,40

TEC_13 1,92

MEDIA: Desarrollo tecnológico avanzado (Big data, machine learning, 
inteligencia artificial…) 2,24

Fuente: elaboración propia. 

Todas las cuestiones relacionadas con lo que podría denominar-
se como “cuarta revolución tecnológica” (Tabla 4) se encuentran 
escasamente desarrolladas en los servicios sociales, a juicio de sus 
responsables. Así, por ejemplo, las preguntas 9 (Big data) y 10 (vi-
sualización de datos) solo es respaldada plenamente por una C. A. Y 
la pregunta directamente relacionada con la inteligencia artificial, el 
machine learning, etc., es la que más Ns/Nc obtiene en el cuestionario 
(5 responsables no saben o no quieren responder a esta pregunta).
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La diversidad observada en torno a las tres dimensiones y al 
interior de cada una de ellas, también se hace presente cuando se 
analizan las respuestas a nivel territorial. En la Tabla 5, se puede 
observar el valor medio que alcanza cada una de las dimensiones 
tecnológicas en cada una de las CC. AA. y el valor medio en el con-
junto del Estado.

Tabla 5
Valores medios (entre 1 y 4) de las dimensiones de la implantación tecnológica 

(CC. AA. y España, ordenadas por TEC_3)

CC. AA. Percepción 
global (TEC_3) Infraestructuras Apoyo técnico Desarrollo 

avanzado TIC

Andalucía 4 3.80 2.50 2.67

Castilla La Mancha 4 3.40 3.00 2.67

Euskadi 3 3.80 2.75 2.67

Aragón 3 3.60 3.00 3.00

Castilla y León 3 3.60 2.50 4.00

Galicia 3 3.60 2.75 3.00

Murcia 3 3.40 1.75 1.50

Asturias 3 3.00 2.75 2.33

Madrid 3 3.00 2.00 Ns/Nc

Navarra 2 3.40 2.50 2.33

Cataluña 2 3.20 2.50 1.67

La Rioja 2 3.20 2.75 2.33

C. Valenciana 2 2.60 1.67 2.00

Cantabria 1 2.80 1.00 2.00

Baleares 1 2.60 1.75 1.67

Extremadura 1 2.00 1.25 1.00

Canarias 1 1.80 1.50 1.00

España 2.41 3.11 2.23 2.24

Fuente: elaboración propia. 

Aunque el bajo número de casos no permite una aproximación 
estadística, un primer acercamiento visual a la información que 
contiene la tabla demuestra la existencia de una clara relación po-
sitiva entre la percepción global que tienen los responsables de los 
servicios sociales acerca de que su organización está completando 
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Existe una clara 
relación positiva 
entre la percep-
ción global que 
tienen los res-
ponsables de los 
servicios sociales 
acerca de que su 
organización está 
completando 
una transición 
adecuada a la 
sociedad digital 
del conocimiento, 
con la dimensión 
que habla del 
nivel de desa-
rrollo de las 
infraestructuras 
tecnológicas.

una transición adecuada a la sociedad digital del conocimiento, con 
la dimensión que habla del nivel de desarrollo de las infraestructuras 
tecnológicas. 

Con las otras dos dimensiones también se observa una ten-
dencia positiva, ya que en la columna que hace alusión al apoyo 
técnico existente para el desarrollo tecnológico, aparecen, en la 
parte alta de la tabla, fundamentalmente valores 2 y 3, mientras 
que en la baja abundan más los 1 y 2. Algo similar sucede en la 
columna que indica la opinión sobre lo relacionado con el desa-
rrollo tecnológico avanzado.

El hecho de que en líneas generales las tres dimensiones evolu-
cionen conforme lo hace la percepción global, puede comprobarse 
visualmente en la Figura 2. 

Figura 2
Valores que otorgan los responsables de las CC. AA. respecto a la percepción 

global y a cada una de las tres dimensiones de la implantación tecnológica en los 
servicios sociales

Fuente: elaboración propia.

Parece interesante analizar, de un lado, las dimensiones que 
hablan de un pasado que ha permitido el desarrollo tecnológico 
de los sistemas de servicios sociales y, de otro, poner la vista en el 
futuro y en los desarrollos que se están produciendo en el campo 
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de la innovación en torno a las nuevas tecnologías, con todo lo 
relacionado con el Big data, machine learning, inteligencia artificial, 
etc. Para ellos, se presenta la relación entre la percepción global y 
la opinión sobre la transición a la sociedad digital del conocimiento 
(Figura 3), que permite comprobar visualmente que la mayoría de 
las CC. AA. se sitúa en el eje que va de derecha-arriba a izquier-
da-abajo. Ese eje es, precisamente, el que refleja una relación 
positiva entre la percepción global respecto a la integración de las 
nuevas tecnologías en los servicios sociales y el desarrollo de los 
avances en las nuevas aplicaciones que acompañan a la cuarta 
llamada revolución industrial. En este sentido, a una opinión más 
elevada respecto al desarrollo tecnológico, se corresponde una 
percepción más positiva sobre la implantación de aspectos como 
el Big data o la inteligencia artificial.

Figura 3
Distribución de las CC. AA. en función de percepción global y la opinión 

sobre la transición a la sociedad digital del conocimiento

Fuente: elaboración propia. 
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Los responsa-
bles opinan 
que, en gene-
ral, la entrada 
en la sociedad 
digital está 
siendo dificul-
tosa, además 
de opinar 
que existe un 
cierto temor al 
cambio tecno-
lógico en sus 
organizaciones.

Solo cuatro CC. AA. se alejan de esta relación: de un lado, La Rioja 
y Navarra, cuyos responsables ofrecen una percepción poco favora-
ble sobre el desarrollo tecnológico y positiva (aunque escasamente) 
sobre el desarrollo tecnológico avanzado. En situación contraria 
se ubica Murcia. Y Madrid no permite hacer comparaciones (y no 
aparece en el cuadro), ya que sus responsables apuntaron un Ns/
Nc a todas las preguntas relacionadas con el desarrollo tecnológico 
avanzando.

Discusión y conclusiones
En este trabajo se ha partido del examen o sondeo de la percepción de 
los responsables de los diecisiete sistemas de servicios sociales de las 
respectivas CC. AA. españolas, con el fin de conocer su opinión acerca 
del desarrollo tecnológico de los mismos, así como con el propósito de 
analizar las opiniones que poseen sobre tres dimensiones esenciales en 
este desarrollo: de una parte, con las infraestructuras tecnológicas y el 
apoyo técnico existente para el desarrollo tecnológico; y de otra parte, 
con la orientación de los servicios sociales respecto al desarrollo tecno-
lógico avanzado (Big data, machine learning, inteligencia artificial, etc.).

En primer lugar, se detecta que los responsables opinan que, 
en general, la entrada en la sociedad digital está siendo dificultosa, 
además de opinar que existe un cierto temor al cambio tecnológico 
en sus organizaciones, cuestión que viene siendo estudiada desde 
hace tiempo (Juma, 2016; Núñez y Gómez, 2005).

El hecho de haber encontrado una relación positiva entre la per-
cepción sobre el nivel de desarrollo tecnológico y las dos primeras 
dimensiones, está en concordancia con la bibliografía existente al 
respecto, tanto en el desarrollo territorial o regional (Vercher …
[et al], 2022; Caravaca …[et al], 2014; Méndez, 2002) como en las 
organizaciones públicas (De la Nuez …[et al], 2015: 25; Abril …[et al], 
2013). De otra parte, es un aspecto en el que inciden reiteradamente 
los organismos internacionales (European Union, 2003; Cabezas y 
Bravo, 2010; MAETD, 2021). Sobre esta base común de partida, la 
aportación de este trabajo reside en demostrar que esas tendencias 
generales al conjunto de los ámbitos especificados, pueden aplicarse 
igualmente en el campo de los servicios sociales.

Interesantes son, por otro lado, las relaciones encontradas entre la 
percepción sobre el nivel de desarrollo tecnológico (y por derivada, como 
ha sido demostrado, con las otras dos dimensiones) y el enfoque hacia 
la profundización en las nuevas fronteras tecnológicas que descubren 
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la inteligencia artificial, el machine learning, etc. En consecuencia, que los 
responsables públicos son conscientes de la importancia de todos estos 
aspectos en los servicios sociales y se confirma que las organizaciones 
que han apostado en el pasado por las nuevas tecnologías son las que 
están en mejor posición de partida (por lo menos en términos de voluntad 
política) para afrontar los importantes retos del futuro, algo sobre lo que 
hace incidencia un profundo conocedor de la administración española y 
sus colaboradores en una obra colectiva (Ramió, 2019).

El análisis proporciona un punto de partida adecuado para estudiar 
las estrategias públicas de innovación tecnológica en los sistemas de 
servicios sociales y muestra su desigual desarrollo en función de los 
territorios, lo que sin duda incidirá en la desigual respuesta de estos 
sistemas ante las necesidades de los ciudadanos españoles, en función 
de dónde residan. Estos resultados en torno al desarrollo tecnológico 
desigual, se encuentran alineados con los presentados en el informe “La 
administración electrónica en las comunidades autónomas” (SGAD, 2021). 

Por otra parte, esta investigación ofrece el primer análisis de 
esta cuestión desde una perspectiva cualitativa, lo que constituye 
una acción en sí misma innovadora, tanto en lo que hace relación 
al método (centrado en la percepción de los responsables), como al 
objeto (los servicios sociales públicos). 

La debilidad principal de esta metodología es que los resultados 
han sido obtenidos a través de la “opinión” manifestada por las per-
sonas que han respondido. Una percepción que viene avalada en la 
mayoría de los casos por su conocimiento profundo de la realidad 
analizada, pero en la que interviene la posición social de poder 
que, por ende, podría llegar a estar mediatizada por el interés de 
mostrarse de una forma más positiva ante los analistas externos. 

Para terminar de validar las conclusiones extraídas en este estudio, 
sería necesario realizar trabajos similares en otros países. Además, 
sería conveniente que esos países perteneciesen a culturas de pro-
tección social diferentes, así como a distintos niveles de desarrollo 
de sus sistemas de protección social.

Notas
(1) En una comunidad autónoma no se ofrece esta información.
(2) Aunque se refieren a la 3ª edición del Manual de Oslo (2005), todavía 

siguen vigentes las críticas enunciadas por Javier Echeverría (2008).
(3) Según traslada su responsable en entrevista celebrada en septiem-

bre de 2022.
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(4) La pregunta que se eliminó fue “La organización ha asumido o está 
implantando ya sistemas de trabajo más centrados en los objetivos y el 
desempeño que en la presencialidad física en la oficina. La digitalización 
está mejorando la conciliación”, ya que se consideraba subsumida en la 
TEC_11.
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