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Resumen ejecutivo

Este es un resumen del trabajo realizado y los aprendizajes logrados en el proyecto encargado
por la EASPD «Practicas prometedoras». Este estudio se ha centrado en identificar y analizar
ejemplos en toda Europa del uso de soluciones digitales por parte de proveedores de servicios
para personas con discapacidades, durante la pandemia de Covid-19. Nuestro objetivo ha
consistido pues en detectar practicas prometedoras que hayan incluido herramientas
tecnoldgicas para asegurar la prestacién de estos servicios durante la crisis sanitaria. Para
ello, hemos llevado a cabo entrevistas semiestructuradas recurriendo a una guia de temas,
planteando una serie de preguntas a personal directivo, especialistas en tecnologia TI/TA y
responsables de RRHH que trabajan en organizaciones proveedoras de servicios para
personas con discapacidades en toda Europa. Hemos entrevistado asi a personas
responsables de alguna organizacion, funcion o proyecto especial, implementando nuevas
estrategias, conceptos y servicios en entornos de restricciones relacionadas con la crisis
sanitaria, teniendo que considerar las necesidades del personal, de las personas usuarias de
estos servicios y de sus familias.

Resultados del estudio de investigacion

Nuestra investigacion ha abarcado desde el comienzo de la crisis de Covid-19 hasta hoy en
dia, e incluyendo una perspectiva de futuro. Han sido indagaciones que se han visto sumidas
en toda la gravedad de la situacién mundial y de las nuevas restricciones y normas de vida. Y
hemos podido conocer un amplio abanico de escenarios nacionales, desde lugares donde
apenas se ha recurrido a soluciones tecnoldgicas, como Georgia, hasta otros con un elevado
nivel de implementacion tecnoldgica, como los Paises Bajos. Acudiendo a toda esta diversidad
de ejemplos, hemos podido obtener una buena vision del funcionamiento y uso de la
tecnologia por parte de instituciones, paises, culturas, sectores y programas especificos,
logrando asi profundizar en lo que supone cada tipo de discapacidad particular y pudiendo
analizar las formas mas apropiadas de apoyo en las nuevas situaciones emergentes.

Planteamientos generales y resultados

En realidad, existen pocas diferencias entre los diversos sectores —salvo en el caso del sector
cultural, donde numerosas organizaciones artisticas y culturales han tenido que cerrar o
suspender sus servicios y reinventarse a si mismas—. Dicho de otra manera, se pueden
apreciar numerosas similitudes entre los diferentes sectores. Las diferencias reales no se dan
pues tanto entre estos como entre los diversos paises (con recursos por un lado y
empobrecidos por otro) y entre los diversos entornos geograficos (urbanos por un lado y
rurales por otro). Algunos factores significativos han influido en la prestacién de los servicios,
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obstaculizando la inclusion de personas con discapacidades especificas (p. ej., con
dificultades de aprendizaje y autismo), agravando los impactos en términos de género y de
situacion econdmica. El acceso a los recursos y a los conocimientos digitales se ha convertido
a menudo en una clave fundamental que ha marcado la diferencia en la capacidad de
respuesta ante la crisis sanitaria. Pero el enfoque general en las necesidades de inclusion de
las personas usuarias de estos servicios también ha revelado diferencias notables en todos
los sectores, independientemente de los medios digitales y técnicos, y del acceso a los
recursos.

1. Participantes

Hemos entrevistado a puestos directivos y a responsables de RRHH de organizaciones
proveedoras de servicios para personas con discapacidades de toda Europa y de todos los
sectores cubiertos por la EASPD. Para algunas de estas organizaciones participantes, le
prestacion de este tipo de servicios constituye su actividad principal, mientras que otras se
autodefinen como mayoritariamente centradas en la sensibilizaciéon y en labores de incidencia
politica, o en el desarrollo de las capacidades de las personas y de sus organizaciones.

2. Impacto

Esta crisis ha tenido un gran impacto en las organizaciones participantes, cuya intensidad ha
dependido de varios factores, como por ejemplo: los recursos econémicos y de otros tipos (de
las politicas publicas, de los proveedores de servicios y de las personas con discapacidades
y de sus familias), las actitudes sociales en cuanto al uso de la tecnologia, el acceso a internet
o la eficacia y popularidad de cada tipo de solucion tecnolédgica. Casi todas las personas
entrevistadas —si no todas— han senalado que los usos de las tecnologias han dependido
en gran medida de la capacidad de aportar formacion a las personas usuarias en el manejo
de las herramientas digitales y en las nuevas normas de interaccion en linea.

3. Interpretaciones sobre la transformacion digital

Existen profundas diferencias de interpretacion sobre la transformacién digital. Las personas
con discapacidades a menudo necesitan asistencia presencial para hacer ciertas cosas. Y
suelen ademas concederle mucha importancia a lograr mejorar sus interacciones y
sociabilidad, para sentirse menos aisladas y mas incluidas; pero las situaciones generadas
por esta crisis las ha conducido inevitablemente a un mayor aislamiento social y exclusion.
Queremos subrayar que la interpretacion de la transformacion digital suele depender de varios
factores: del pais, del sector, de |la apertura de las personas responsables de estos servicios
para identificar las oportunidades y posibilidades de mejorar su labor, del acceso a los
recursos en cada sector particular y por parte de cada organizacién concreta, asi como del
didlogo con las personas usuarias de los servicios. En cualquier caso, una necesidad
fundamental ha sido la prestacién de formacién en el uso de herramientas digitales y en la
comprension de las normas y claves culturales de las interacciones en linea.

4. Soluciones, practicas, experiencias y sentimientos innovadores

La generacion de nuevas practicas e innovaciones ha dependido de cada sector, servicio
especifico y tipo de discapacidad. Algunas practicas han ayudado de hecho a descubrir
nuevas fortalezas y recursos, tanto de las personas con discapacidades (p. €j., muchas de
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ellas con discapacidades intelectuales han podido sin embargo aprender a usar la tecnologia
incluso a distancia) como de las organizaciones (p. €j., el desarrollo de nuevas capacidades
del personal o un incremento del comparerismo, cooperacion y colaboracion). Y para aquellas
personas que no son capaces o0 no quieren utilizar la tecnologia, se ha recurrido a menudo a
soluciones alternativas. Han podido, por ejemplo, participar en reuniones colectivas via
telefénica (Zoom y Google Meet permiten hacer esto). La eleccién de plataformas se ha
basado a menudo en aquellas que cada persona usuaria ya usaba para chatear (p. €j., Viber,
Whatsapp, Facebook, etc.). Algunas organizaciones han indagado ademas entre las
experiencias desarrolladas en este ambito en otras organizaciones o paises. Y muchos
proveedores de servicios han combinado soluciones tecnolégicas con soluciones no
tecnoldgicas.

5. Desafios, planes de futuro y lecciones aprendidas

Los planes de futuro y desafios pendientes dependen en gran medida de la interpretacion de
la transformacion digital de cada organizacion. Para muchas de ellas, la pandemia se ha
convertido en un motor de cambio en todo lo relativo a:

+ Eluso de la tecnologia dentro de la organizacién (responsables, personal, etc.).
* El uso de la tecnologia para ofrecer apoyos a las personas con discapacidades y a sus
familias.

Este tipo de servicio constituye un factor importante ¢? y el reconocimiento para incluir e
implicar a los proveedores de servicios, a personas con discapacidades y a sus familias en la
busqueda de soluciones, maximizando asi la produccién colectiva de cambios.

Conclusiones

Los diversos ejemplos analizados desvelan que no se ha alcanzado un uso consistente de la
tecnologia para apoyar a las personas con discapacidades durante la pandemia de Covid-19;
lo que no quita que dicha tecnologia haya resultado muy a menudo fundamental para las
organizaciones dirigidas por personas con discapacidades, que han tenido que pasar a la
atencion domiciliaria, especialmente en el caso de proveedores que han tenido que reforzar
la proteccion. Pero, en cualquier caso, parece claro que la pandemia ha constituido un motor
de cambio en el sentido de un uso muy superior de soluciones tecnoldgicas dentro de las
organizaciones, asi como en su trato con las personas con discapacidades, tanto en las
presentes circunstancias como en las futuras. Las innovaciones adoptadas han consistido a
menudo en soluciones creativas llevadas a cabo con tecnologia ya existente, mas que en
verdaderas innovaciones per se; usar el Messenger de Facebook no es nada nuevo en
general, pero puede ser considerado innovador, por ejemplo, como medio para mantener la
labor educativa con menores vulnerables que de otra manera quedarian desatendidos. Sobre
la brecha digital, existen no obstante opiniones contrapuestas. Muchas personas piensan que
se han logrado progresos en su disminucion, mientras que otras consideran en cambio que
dicha brecha no ha hecho sino ampliarse en ambos extremos, agravando la exclusion digital
de algunas personas. Existe pues una clara necesidad de hallar soluciones mas
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personalizadas para determinadas personas usuarias (jovenes y mayores), analizando por
ejemplo las necesidades que se han quedado sin cubrir, asi como los niveles de pericia
tecnoldgica tanto del personal como de las personas con discapacidades y de sus familiares.
El siguiente grafico presenta los aspectos mas importantes a considerar de cara al futuro.

Principales cuestiones y futuras necesidades con respecto al uso de la tecnologia en
los servicios para personas con discapacidades

More attention by politicans,
legal regulations to make
technical inclusion happen
and possible

. L More technology,
More education, training in hon-technical solufions

technical aspects universial design

Focus on communication
how solutions includef
exclude

More financial

resources and support
for SP and DP

Prof. Dr. Anne Rosken

More attention by politicians, legal regulations to make technical inclusion happen and
possible = Mas atencion de los responsables politicos y normativas legales para hacer
posible la inclusion tecnoldgica

More technology, non-technical solutions universal design = Mas tecnologia, soluciones no
tecnoldgicas y disefios universales

Focus on communication how solutions include/exclude = Enfoque en comunicar como las
propuestas tecnologicas pueden incluir y excluir

More financial resources and support for SP and DP = Mas recursos financieros y apoyos
para SP y DP

Participatory research emotions, feelings by disabled people, professionals = Investigaciones
participativas sobre emociones y sentimientos de las personas con discapacidades y de los
profesionales
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More education, training in technical aspects = Mas educacién y formacién en aspectos
tecnologicos

Para mas detalles, véase el informe completo.
Profesora Dra. Anne Rosken
Lilia Angelova-Mladenova
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