clmlentos

Digitalizacion y trabajo profesional en |la
politica socioasistencial en Uruguay

Digitalization and professional work in social and welfare policy in

Uruguay

Soledad Camejo, Yoana Carballo y Laura Vecinday

Resumen

En este trabajo compartimos un conjunto de
reflexiones sobre la integracion y expansion de
las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TICs) en la gestidon de servicios y
prestaciones socioasistenciales en Uruguay.
Elaborado a partir de un proyecto de
investigacién de caracter exploratorio y
descriptivo sobre las funciones y efectos de las
TICs en los procesos de control, rastreo y
clasificacion de las poblaciones, prestaciones
sociales y el trabajo profesional en las politicas
de proteccidon social; el presente articulo se
propone exponer y extender las discusiones
desarrolladas en dicho proyecto, recuperando y
actualizando materiales de trabajo y parte de las
reflexiones. Las observaciones se ubican
temporalmente en las primeras dos décadas del
siglo XXI e incluyen la intensificaciéon de este
proceso durante la emergencia sociosanitaria
generada por el COVID-19. En dicho periodo
asistimos a una serie de transformaciones
institucionales y tecnoldgicas que motivan el
debate acerca de su contribucién a los saberes y
capacidades estatales, su cardcter transparente
u opaco, las nuevas formas de vigilancia que
habilitan, ademas de su participacion en la
propia constitucion del “problema” social y de la
“solucion” ensayada. Por ello, nos detenemos a
examinar el desempeiio de estas innovaciones
tecnoldgicas considerando su contribucién a la
automatizacidn de tareas y procesos propios de
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Abstract

In this article we share a set of reflections on the
integration and expansion of new information
and communication technologies (ICTs) in the
management of social assistance services and
benefits in Uruguay. Produced based on an
exploratory and descriptive research project on
the functions and effects of ICTs in the processes
of control, tracking and classification of
populations, social benefits and professional work
in social protection policies, this article aims to
expose and extend the discussions developed in
this project, recovering and updating related
materials and reflections. The observations are
temporally located in the first two decades of the
21st century and include the intensification of this
process during the social and health emergency
generated by COVID-19. In this period we witness
a series of institutional and technological
transformations that motivate the debate about
their contribution to state knowledge and
capabilities, their transparent or opaque nature,
the new forms of surveillance that they enable, in
addition to their participation in the very
constitution of the social “problem” and the
“solution” tested. For this reason, we stop to
examine the performance of these technological
innovations considering their contribution to the
automation of tasks and processes typical of
socio-care policy, and especially, their effects on
the configuration and nature of professional
work. We consider that the management of the
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la politica socioasistencial, y especialmente, sus pandemic contributed to accelerating processes
efectos sobre la configuracién y naturaleza del already suggested, rather than producing “new”
trabajo profesional. Consideramos que la phenomena in terms of the organization and
gestiéon de la pandemia contribuydé a acelerar control of work in social policies and services.

procesos ya insinuados antes que a producir
fendmenos “nuevos” en cuanto a la
organizacion y el control del trabajo en las
politicas y servicios sociales.

Palabras clave Keywords

Tecnologias de la informacién y la comunicacion, Information and communication technologies,
politica socioasistencial, trabajo profesional. social and welfare policy, professional work.
Introduccion

En este texto, nos proponemos reconocer y comprender las innovaciones tecnoldgicas mas
sobresalientes integradas a los saberes y capacidades estatales asociados a la introduccion,
institucionalizacién y expansion de las tecnologias digitales y sus efectos sobre la configuracién vy
naturaleza del trabajo profesional en el area socioasistencial.
Si bien el uso de la tecnologia para gestionar la politica socioasistencial se ha vuelto cada vez mas
prevalente por efecto de su penetracidon en casi todos los detalles de la vida social, su analisis
referenciado a campos especificos permite, sin escapar de la necesaria comprension global de estos
usos, aproximarnos a los efectos especificos y diferenciales que produce en cada dmbito de aplicacion
concreto. El uso de algoritmos y andlisis de datos estd cada vez mas extendido en muchas areas de la
politica publica, como la justicia penal, por ejemplo, donde se utilizan para predecir la probabilidad de
que una persona cometa un delito o para informar decisiones sobre la prisién preventiva apoyandose en
una variedad de datos e inferencias comportamentales. También en las politicas de salud podemos ver
cémo la medicina basada en evidencia se sirve del analisis de datos y los modelos computacionales para
estandarizar y automatizar las practicas médicas.
La organizacion y mediacion de las nuevas TICs o tecnologias digitales (TDs) en el mundo del trabajo ha
dado lugar al lamado trabajo de plataformas que constituye un objeto reciente para las investigaciones
sociales. Areas y sectores como el financiero y las politicas de inclusién financiera, las dedicadas al
turismo, en la industria de la moda y hasta en el futbol, es posible observar cdmo las TICs se han
incorporado de diversa forma a sus bases de organizacién y funcionamiento, bajo la consigna de ofrecer
mayor apertura, intercambio, transparencia, neutralidad, eficiencia, entre otras, como la promesa de
progreso y modernizacién. Son ejemplos de nuestra realidad local la expansién de la telemedicina en el
campo de la salud, que fue un recurso desarrollado durante la pandemia, contexto que, ademas, en
Uruguay favorecié desarrollos como la plataforma Coronavirus UY, una aplicacion mévil del Ministerio
de Salud Publica que permitié dar seguimiento a distintos aspectos relacionados al COVID- 19. De la
misma forma, en la educacién, el uso de las tecnologias se vio favorecida en el contexto nacional de
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emergencia sociosanitaria por la utilizacién intensiva de la plataforma educativa del Plan Ceibal creada
en 2007.

En suma, estamos ante alteraciones de aspectos de la politica publica de la mano de escenarios que
favorecen la incorporacidn de tecnologias cuyos usos politicos también se hace necesario atender, en el
marco de estructuras de poder que encuadran relaciones sociales asimétricas (Alston, 2019; Carracedo,
2002; Desrosiéres, 2011; Oszlak, 2020; Vecinday, 2020).

En este sentido, entendemos que es necesario comprender en cada campo de aplicacién cuales son los
efectos producidos por la mediacidn de las TICs. En este caso, nos enfocaremos en la incorporacion de
las TICs en la politica socioasistencial reciente, en la cual esta mediacion ha sido menos explorada. De
este modo, tomando como base el analisis de experiencias de innovacion tecnolédgica en Uruguay,
abordamos sus efectos sobre la configuracion y naturaleza del trabajo profesional en el area social.
Como estrategia metodoldgica, recuperamos y actualizamos fuentes, materiales documentales y
revisiones bibliograficas compiladas en el marco del proyecto investigacién “Funciones y efectos

|Il

colaterales de la introduccién de sistemas de informacién para la proteccién social”, desarrollado entre
2019-2021 por las autoras de esta comunicacién y financiado por la Comision Sectorial de Investigacién
Cientifica de la Universidad de la Republica.

Este proyecto de investigacion tuvo como objetivo general examinar las funciones (instrumentales y
simbdlicas) y los efectos (buscados y colaterales) de la introduccion de los sistemas de informacion en el
campo de la proteccidn social de Uruguay. Bajo una estrategia metodoldgica de caracter cualitativo
llevada a cabo mediante analisis bibliografico, revisién documental y entrevistas focales a informantes
calificados, el proyecto incorpord varias dimensiones de andlisis entre ellas: i) Contextualizar la
introduccidn de sistemas de informacién en la proteccidn social en el marco de la reforma del Estado, ii)
Analizar los fundamentos y supuestos sobre los cuales se apoya y legitima la construccion de sistemas
informaticos para la proteccion social, iii) Explorar la particularidad del marco normativo que regula el
acceso y tratamiento de la informacion registrada en las bases de datos asociadas a la proteccion social,
iv) Describir y analizar las funciones y los efectos colaterales de los sistemas de informacion sobre la
gestion de las poblaciones destinatarias de las prestaciones del Ministerio de Desarrollo Social (MIDES),
v) Describir y analizar las funciones y los efectos colaterales de los sistemas de informacidn sobre la
gestidn del trabajo en las prestaciones del MIDES.

El presente articulo, con un corte temporal acotado y centrado alrededor del escenario de la crisis
sociosanitaria, recupera y actualiza parte de los materiales de trabajo del proyecto de investigacién
mencionado, al tiempo que se propone exponer y extender las discusiones alli desarrolladas. El foco
esta centrado en discutir las implicancias que tiene hacia las profesiones del area socio asistencial la
interrelacion entre algunos elementos vinculados a la incorporacion de TICs en las politicas sociales de
Uruguay.

En un primer apartado, exponemos algunos elementos conceptuales y desarrollos tedricos que han
orientado la discusién en torno a las innovaciones tecnolégicas en el campo social. Posteriormente, nos
enfocamos en la expansidn especifica en la politica socioasistencial de Uruguay. En este apartado

discutimos algunas de las innovaciones concretas, analizando especialmente la creacién del servicio
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“ventanilla dnica MIDES-BPS™

provenientes de periodos anteriores, por un lado, el indice de Carencias Criticas (un algoritmo de

y la teleasistencia en el contexto de pandemia, y dos innovaciones

seleccion de poblaciones vulnerables que comenzé a operar en 2005 y se instalé como mecanismo de
focalizacidon novedoso en el ambito nacional) y, por otro, el desarrollo de un sistema de informacién
digital denominado SART (Software de Monitoreo, Administracién y Resolucion de Tramites),
desarrollado dentro del MIDES. Entendemos que las innovaciones mencionadas, en su heterogeneidad y
agregado, sin ser exhaustivas del conjunto de cambios incorporados, y sin la pretensién de agotar las
multiples dimensiones que componen este proceso de incorporacion tecnoldgica, permiten discutir
algunas de sus consecuencias sobre el trabajo técnico profesional.

A continuacién, y luego de discutir estas innovaciones, nos enfocamos en el andlisis de sus efectos
performativos sobre el trabajo profesional, dentro de las tareas requeridas por las politicas
socioasistenciales. En este apartado introducimos una serie de interrogantes sobre la pretendida
transparencia, el caracter de opacidad, la automatizacién de decisiones y los énfasis cuantitativos de las
nuevas tecnologias, que alcanzan un sorprendente efecto expansivo sobre los procesos de intervencion

en los que se sostienen las politicas socioasistenciales.
Estado, innovaciones tecnoldgicas y politicas sociales

Especialmente vinculada con los procesos de creciente focalizacion de las politicas sociales y como
respuesta a sus requerimientos, la incorporacién de las TICs ha significado una serie de
transformaciones tanto al interior del Estado como hacia las poblaciones a las cuales la Administracion
Publica ofrece servicios vy prestacionesz. Cuando desde distintos organismos internacionales se
promueve la incorporacion de las TICs para la gestién de las politicas y los servicios publicos,
generalmente se hace hincapié en los beneficios de sus usos, destacando la optimizacion de recursos
dentro del conjunto de utilidades instrumentales que se le atribuyen. Sin embargo, el analisis de su
incidencia en aspectos mas controversiales suele permanecer por fuera de los puntos de mira.

El informe de Alston (2019), relator especial de las Naciones Unidas sobre la extrema pobreza y los
derechos humanos, es uno de los primeros trabajos con base empirica que identifica y logra
dimensionar los efectos controversiales de la digitalizacién del Estado, que hasta entonces no habian
sido puestos de relieve en la literatura revisada. Para Alston, nos encontramos frente al surgimiento de
los Estados de Bienestar Digital, en los cuales las politicas de asistencia y proteccion social “[...] se basan
cada vez mas en datos y tecnologias digitales que se utilizan para automatizar, predecir, identificar,
vigilar, detectar, singularizar y castigar” (2019, p. 5). La denominacion es sugerente porque se encamina
a dimensionar las implicaciones de la introduccion de estos dispositivos tecnoldgicos en la hechura de

las politicas de proteccidén social. La mediacidon de las TICs aparece a lo largo de este proceso, para

Ministerio de Desarrollo Social (MIDES) - Banco de Prevision Social (BPS), Uruguay.
2 . s . N - . . . .z

Las consecuencias que también alcanzan a las poblaciones destinatarias de la asistencia, es una dimension que por razones de
espacio no abordaremos en este articulo.
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informar, en el sentido mas amplio de la palabra, es decir, dar forma y sentido a los contenidos
sustanciales en los que se fundamenta la politica social.

Si bien la informacién ha sido una necesidad y un recurso de los Estados modernos para el desarrollo de
sus funciones de gobierno, con la introduccién de mecanismos digitales para su registro y tratamiento se
abre un nuevo campo de problemas e interrogantes sobre sus efectos. La magnitud de la transformacién
cuantitativa que trae consigo la digitalizaciéon de los acervos de informacion del Estado desemboca en

|n

alteraciones cualitativas del fendmeno. Un “cambio radical” que rompié los limites de la capacidad de
vigilancia del Estado gracias a la introduccidon masiva de ordenadores a través de los cuales el volumen
de ficheros, la centralizacion y la velocidad entre los puntos del sistema y otros aspectos dejaron de ser
un problema (Carracedo, 2002).

La construccién de la mirada oficial -estatal- requiere de distintos saberes, capacidades, instituciones y
actores que, de forma creciente, interactlan con estas nuevas tecnologias y, al hacerlo, alteran sus
practicas profesionales y los procedimientos estatales. Ademds de suponer nuevas relaciones sociales y
nuevas asimetrias de poder entre el Estado “gestor” y las poblaciones “gestionadas”, la incorporacién de
las TICs al interior del Estado también ha implicado cambios en la distribucién y jerarquizacién de roles y
saberes profesionales y en los espacios ocupacionales de las profesiones que participan de la politica
socioasistencial, sobre todo en su nivel de ejecucién terminal. Nuevos saberes y capacidades
profesionales ganan notoriedad en esta creciente especializacion y divisién del trabajo destinado a la
puesta en funcionamiento de las transferencias socioasistenciales (Vecinday, 2020; Arcidiacono y
Perelmiter, 2021). En el caso que nos ocupa, vemos proliferar nuevos saberes representados en
profesionales de la informatica y la geografia, por ejemplo, y la ampliacién de campos ocupacionales de
disciplinas como la economia, la ingenieria y la estadistica que “descubren” en la politica socioasistencial
un objeto reclamable para su expertise. A su vez, las profesiones “tradicionales” de la asistencia —
trabajadoras/es y asistentes sociales - estan presenciando la mutacién de la naturaleza de su labor mas
que su desplazamiento, producto de esta nueva configuracion de los saberes estatales permeada por el
uso y mediacion de las TICs tanto en la construccién del problema como en los ensayos para su
resolucion.

Como bien sefiala Huws (2009), no se trata solamente del desarrollo de habilidades para operar con
computadoras pues, frecuentemente, esta capacidad esta subordinada a otras habilidades centrales. El

om
|

punto es si el empleo “en si” puede ser sometido a,
um processo de modificacdo (que pode tomar a forma de rotinizacdo ou total mercadorizagdo)
que estd mudando a sua natureza. Trabalhadores sociais, por exemplo, podem ver-se
preenchendo formularios padrdoes numa tela de computador em vez de redigi-los no papel ou
entregar relatdrios mais nuancados e profissionalmente qualificados para seus clientes [...]
(Huws, 2009, p .49).

Gran parte de las investigaciones sobre la mediacion de las nuevas tecnologias en el mundo laboral, se

ha orientado a explorar estas expresiones en el llamado trabajo de plataformas. Raichelis (2010) indica

que los estudios sobre las empresas del sector privado concluyen que las TICs,
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intensificam os processos de trabalho, produzem um efeito mais controlador sobre o trabalho,
organizam e encadeiam as tarefas de modo que desaparecam os tempos mortos, quantificam
as tarefas realizadas e permitem a avaliagdo fiscalizatéria do desempenho, entre outros
(Raichelis, 2010, p. 767).
Muchas de las observaciones sefialadas por los estudiosos del capitalismo de plataformas se
corresponden con expresiones similares cuando la mediacién de las TICs sucede en el campo de la
politica publica. Sobre estos procesos ampliatorios del control y la vigilancia que, el uso de las TICs
permite, Lyon (Bauman y Lyon, 2013) advierte que en la medida en que nuestra vida cotidiana se vuelve
mas transparente para los organismos que nos vigilan, nuestro conocimiento sobre cuales son las
actividades de estos organismos se vuelve mas opaco, y ello vale también para quienes trabajan cuando
su tarea es monitoreada y evaluada con auxilio de estas tecnologias.
El control del trabajo para el que cooperan las TICs se despliega también sobre decisiones constitutivas
de funciones socioprofesionales tales como la identificacion de las y los destinatarios y destinatarios de
las politicas publicas. Sobre este punto cabe la especial mencién al uso de algoritmos. Estos mecanismos
envuelven calculos sobre los cuales se apoya la automatizacidon de decisiones. Estos calculos orientan
decisiones, desencadenan procesos automaticos y, aunque desconocemos la manera en que han sido
producidos (Desrosieres, 2011), sabemos que “[..] conclusiones, juicios y veredictos se toman
basandose en esta informacidn, sin que sea contrastada con el individuo afectado” (Carracedo, 2002,
p.448).

Innovaciones tecnoldgicas en el campo socio asistencial del Uruguay actual

En Uruguay durante el siglo XXI asistimos a un proceso de expansion de las TD dentro del campo
asistencial. En la primera década del presente siglo se dieron una serie de novedades tecnoldgicas e
institucionales, pautadas por un contexto de creciente preferencia por la adopcién de programas de
transferencia de renta condicionada para enfrentar la pobreza y la indigencia que ya se registraba en
toda América Latina desde la década de los noventa del siglo XX. En el caso de Uruguay, para su puesta
en funcionamiento se impulsaron reformas al interior del Estado y la administracién publica y se innovd
en tecnologias como soporte para la gestion de estas transferencias socioasistenciales.

En este marco nos encontramos con una serie de cambios institucionales entre los que se destaca la
creaciéon de un nuevo Ministerio que tendra al uso de las TIC's como mediacién central en el desarrollo
de acciones asistenciales. Entre las diversas innovaciones tecnoldgicas aparecen algoritmos, sistemas de
informacion digital y nuevas plataformas digitales que se van instalando en el nuevo Ministerio de
Desarrollo Social. De esas innovaciones podemos destacar y exponer nuevas plataformas informaticas
que direccionan las acciones como el Sistema de Monitoreo y Administracién de Resolucién de Tramites
(SMART) desarrollado para el registro y la gestion administrativa de las acciones y programas sociales de
esta institucién. Este sistema, puesto en funcionamiento a partir de 2010, permite contar con
informacion sobre las intervenciones, las caracteristicas de las familias, las prestaciones ofrecidas y las

actividades desarrolladas en los programas socioasistenciales; mediante formularios en linea se

18

ConCienciaSocial. Revista digital de Trabajo Social. ipSiS

Vol. 8 (2024) Nro. 15 - ISSN 2591-5339 instituto de politica, ) UNC | Universidad

https: . . . . R sociedad e intervencidn social Nacional
ps://revistas.unc.edu.ar/index.php/ConCienciaSocial/ facultad de ci . de Cordoba




ocimientos

registran digitalmente las etapas de la intervencién (diagndstico, plan de trabajo, seguimiento, egreso).
Ademas, levanta informacion sobre la cantidad de familias atendidas por cada equipo, altas y bajas, su
ubicacidon geografica y datos basicos del grupo familiar. El sistema permite que los profesionales
accedan desde el inicio de la intervencion a
“[...] posibles consultas previas realizadas por el ciudadano y sus respectivas derivaciones [...]
asi como conocer el historial de consultas y el derrotero que los consultantes han hecho entre
los distintos servicios o programas del MIDES u otra parte de la institucionalidad publica”
(DINEM-MIDES, 2013, p. 77).
De manera que, el registro informatico de las intervenciones pasd a ocupar un lugar neuralgico en la
conformacion de la tarea de profesionales que se insertan en estos espacios ocupacionales.
Es en este marco de expansiones tecnoldgicas que también surge, en 2005, el indice de Carencias
Criticas (ICC), un algoritmo particularmente significativo ya que se propone como nuevo mecanismo de
focalizacion de las prestaciones y los servicios ofrecidos por el MIDES. En tanto mecanismo de seleccion
de poblaciones beneficiarias de asistencia, se encuentra dentro de los llamados proxy means test que
combinan y ponderan distintas caracteristicas monetarias y no monetarias de los hogares. El ICC
inicialmente fue construido para focalizar las transferencias condicionadas de renta, y posteriormente se
ha propuesto su uso para el conjunto de los programas focalizados en pobreza e indigencia.
Esta expansidn que ya se venia procesando en el pais, en el contexto de la crisis socio sanitaria adquiere
nuevas expresiones. Si bien los funcionamientos institucionales, como ya dijimos, no son totalmente
novedosos, hasta el momento no se habian expresado de forma tan sistematica algunos mecanismos,
como fue, por ejemplo, la teleasistencia incorporada como dispositivo de intervencién en algunos
programas sociales dirigidos a la infancia y personas mayores de 70 afios (Lema, 2021). El uso de este
recurso “a distancia” fue incorporado al repertorio de respuestas institucionales como herramienta de
intervencion y gestion de procesos. En el contexto de emergencia sociosanitaria, se instrumenté una
experiencia piloto en el MIDES, como parte de un préstamo con el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), para la asistencia a poblacién en condiciones de pobreza: la “ventanilla Unica digital o inteligente
MIDES-BPS”, propuesta como alternativa a las visitas domiciliarias del MIDES. Segun consta en
documentos institucionales, esta iniciativa se propuso
[...] desarrollar una plataforma que permita integrar el proceso de identificacién, seleccion y
recertificacion de los beneficiarios de los tres principales programas de transferencias
monetarias del Uruguay [..] validar la potencial elegibilidad para el otorgamiento o la
continuidad de un beneficio, se generard un indice de confiabilidad de la informacion
declarada, a partir del cruce automatico con otros sistemas de informacién del Estado. Este
algoritmo permitira que el MIDES realice visitas domiciliarias en aquellos casos donde el indice
tenga un valor bajo. Adicionalmente, se prevé que este mecanismo mejore la productividad de
estas visitas, ya que solo relevarian informacion no disponible a través de registros
administrativos (BID, 2020, pp. 8-9).
Esta experiencia contribuyd con el cometido estatal (de eficiencia y transparencia), que encuentra en

estos soportes tecnoldgicos una via ecudnime, para garantizar el acceso a las prestaciones sociales, “[...]
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brindar a la poblacién de mayor vulnerabilidad socioeconémica del pais, un acceso mas justo, eficiente y
agil a las tres principales prestaciones monetarias no contributivas del sistema de proteccién social”
(MIDES, s/f). Por su parte, el informe final del BID (2023), destacé que “[...] el Proyecto contribuyd a esta
estrategia al financiar la integracidon y sincronizacién de bases de datos entre MIDES y BPS, la
implementacién de mecanismos de ciberseguridad y proteccidon de datos, y la compra de hardware"
(p.3). Ademas, coadyuda a controlar aquello que, desde el punto de vista de la gestidn de la politica,
constituye un buen desempefio de la burocracia callejera: objetividad, neutralidad y productividad.

Estas experiencias que aparecen en la crisis sociosanitaria se suman entonces a plataformas digitales ya
conocidas por los trabajadores de la politica socioasistencial, como el Sistema de Monitoreo vy
Administracion de Resolucién de Tramites (SMART) y el algoritmo del ICC, que se instalé como
mecanismo por el cual se procesé una automatizacion de decisiones vinculadas a la seleccién de
poblaciones para el conjunto de los programas focalizados en pobreza e indigencia.

Si consideramos estas innovaciones tecnoldgicas brevemente descritas, sin ser exhaustivas del conjunto
de transformaciones acontecidas, aparecen algunas implicancias significativas para el ejercicio de las
profesiones vinculadas al servicio social, que no se agotan o no pueden ser analizadas por el mero
énfasis en la sustitucién de acciones humanas por ejecuciones tecnolégicas. Por la propia naturaleza de
la tarea y por las necesidades de legitimacion de la politica publica, el algoritmo puede reemplazar
alguna de las funciones profesionales, pero no toda funcidén profesional puede ser desplazada por estos
mecanismos aun cuando también se vean influenciadas por ellos en algun punto del proceso de trabajo.
La mediacion algoritmica puede estar presente en parte del proceso de trabajo cuando, por ejemplo, se
determina -en términos coloquiales- “el lugar de la persona en la fila”, es decir, la pertinencia y la
prioridad para su atencidn de acuerdo a la ponderacién algoritmica de sus fragilidades.

Por ejemplo, la funcién de seleccidon de poblaciones beneficiarias cuando la asistencia se amplié bajo el
formato de transferencias de renta se “algoritmizd” mediante el ICC. Sin embargo, las transferencias de
renta suelen acompanfarse de transferencias simbdlicas para, entre otros objetivos, elevar el capital
humano de la poblacién receptora. Esta funcidon de administrar las “fragilidades individuales” —al decir
de Castel (1997)— no puede ser desplazada totalmente por aparatos tecnolégicos porque demanda el
“cara a cara” del vinculo interpersonal.

Algo similar ocurre con los programas de teleasistencia. Si bien se trata de un recurso que tensionay
desplaza el vinculo de “terreno o cara a cara”, lo hace de forma parcial pues hasta el momento ha sido
utilizado como “alternativa” (durante la emergencia sociosanitaria por COVID-19 o en zonas rurales sin
servicios, por ejemplo) y no como desplazamiento de las formas tipicas del vinculo interpersonal que
supone la intervencion social; y aqui quedan instaladas una serie de interrogantes a explorar asociadas a
quién realiza la tarea de teleasistencia, los objetivos y cdmo se produce esa convivencia con las formas
de atencidn presenciales.

La “ventanilla uUnica digital o inteligente” supone un mecanismo que avanza en los procesos de
postulacién, seleccién poblacional y verificacién, y en este caso, sustituye en buena medida el
tradicional mecanismo de las “visitas”, que queda como recurso de “excepcién” cuando hay informacion

que no se encuentra en ningun registro administrativo del drea social; y la pretendida productividad
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radica en que el burdcrata callejero —genéricamente llamado operador— releva ya no un estado de
situacion sino fragmentos definidos a priori. Si bien la visita social que realiza el MIDES ya estaba
determinada mediante un formulario con escaso margen para registrar aquello que solo la mirada
profesional puede capturar en situacic’m3, la experiencia avanzd en ensayar una forma de reducir aun
mas los margenes de discrecionalidad de los operadores en nombre de la transparencia y la eficiencia.

Estos ejemplos muestran como la digitalizacidn y los algoritmos permiten desarrollos que sirven al
control del trabajo de profesionales y de las unidades ejecutoras del Estado y/ o de los prestadores
tercerizados de servicios sociales. También sirven a la estandarizacion de las practicas profesionales, lo
que, a su vez, colabora con el control y evaluacion del trabajo mediante la ingenieria de sistemas de

informacion sobre los desempefios y sus resultados.

Las TICs y sus efectos performativos sobre el trabajo profesional

Tomadas en su conjunto las TICs alcanzan un sorprendente efecto expansivo sobre los procesos de
intervencion técnico profesional de quienes actuan en los ambitos terminales de ejecucion, aunque no
solamente. Sefiala Oszlak (2020) que el uso y expansion de las plataformas al interior del Estado han
permitido construir “microservicios” con capacidad para concentrar varias funciones, de verificacion de
domicilio, cambios de nucleos en hogares, entre otras. Los argumentos sobre la velocidad, capacidad de
respuesta y la interoperabilidad de este tipo de servicios son los atributos con que estas innovaciones
tecnoldgicas han ganado espacio y legitimidad como capacidad estatal (p.135). No obstante, en el
campo social, los atributos antes mencionados no representan o garantizan, necesariamente,
intervenciones asertivas que integren la profundidad de las situaciones problematicas objeto de la
asistencia social.

Como hemos expuesto, estos avances conllevan la incursion de saberes expertos capaces de alimentar y
actualizar los registros de informacion y datos almacenados, bajo una racionalidad que tiende mas a la
reduccidén de la complejidad que a la observacién detenida y critico reflexiva, que las profesiones
asistenciales tradicionales producen a partir de una racionalidad transversalizada por valores ético-
politicos sobre los procesos sociales que informan, que van mds alld, y no pueden ser medido por
criterios de eficiencia. Las innovaciones tecnoldgicas han complejizado la densidad politico-institucional
del campo social. La convivencia entre racionalidades y agentes portadores de intereses y visiones
configura una de las disputas que se suceden entre la informacion (clasificada, uniformizada) y la
interpretacion (fundada).

Los soportes de la politica socioasistencial basados en las TICs cooperan integrandose a las formas de
observacion y clasificacién a través de las cuales se producen y reproducen los saberes expertos y
colaboran con las funciones de construir flujos de poblacién al tiempo que permiten el control y la

vigilancia de los recursos, el trabajo y la “productividad” de agentes profesionales.

® Por ejemplo, con anterioridad el MIDES ya habia instrumentado la geolocalizacién y entrada directa de los datos desde las
computadoras del Plan Ceibal a sus registros administrativos, como forma de economizar el trabajo de critica y consistencia de los
viejos formularios en papel.
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Un enorme cambio posibilitado por el desarrollo tecnolégico que permite el control remoto, sin
necesidad de la co-presencia del vigilante y el vigilado. En ese sentido, la ubicuidad de las TICs las
jerarquiza como recurso para perseguir viejos objetivos y neutralizar los intentos de escapar al control
del trabajo4. Por una razoén intrinseca a las posibilidades de expansién de estos recursos en la gestion
estatal, o empresarial/financiero, la vigilancia masiva y ubicua,
[...] no es simplemente algo opcional. Si se bloquea la vigilancia, la eficacia de los algoritmos cae
en picada y muchos de los modelos de negocio existentes empiezan a derrumbarse. La
vigilancia y las violaciones de la privacidad son, por tanto, una parte necesaria de la ldgica
algoritmica del capitalismo digital. No son un error, sino una caracteristica constitutiva que
impulsa su desarrollo. Su continuo impulso también conlleva una concentracién muy desigual
de la propiedad de los datos, que se extrae mediante la vigilancia digital (Mosco, 2014, como se
cité en Prodnik, 2022, p. 12).
La necesidad de recoger y procesar informacién a gran escala, demanda que las administraciones
modernas desarrollen mecanismos apoyados en las funcionalidades de las TICs para lograr la
complicidad de quienes trabajan. La administracion busca (necesita) la adhesion de las y los
trabajadoras/es al uso de estos instrumentos. Para ello despliega mdltiples estrategias siendo una de
ellas, en el campo social, el no reconocimiento del trabajo realizado que no es registrado en los
formatos dispuestos institucionalmente.
Dentro de las estructuras administrativas, el registro de las actividades que se desarrollan ha sido
historicamente un mecanismo que entre otras funciones se utiliza para ejercer el control interno sobre
las funciones, las personas y su desempefio. Es por ello, que las organizaciones como el Estado
jerarquizan el tiempo dedicado al registro hasta limites que parecen incluso irracionales. Con la
introduccién de las TICs en la politica socioasistencial y la digitalizaciéon de los acervos de informacidn,
no obstante, el registro de las acciones ha tomado nuevas dimensiones. El desarrollo tecnoldgico ha
permitido incorporar nuevas y cada vez mas sofisticadas plataformas en linea en donde se registra,
consulta, gestiona y se controlan las intervenciones que son realizadas por profesionales del area social.
Estas nuevas plataformas, compuestas por formularios elaborados para admitir determinada
informacion, han venido a instalarse como elementos mediadores en las instancias de encuentro entre
profesionales y la poblacidn a la que va dirigida la intervencidn. Se podria decir que, con la aparicion de
las plataformas digitales, la solicitud de adhesién o mas precisamente la busqueda de legitimidad
vinculada al despliegue de instancias de registro, ha incorporado nuevas posibilidades de vigilancia y
sancion.
Un argumento usualmente movilizado desde los puestos de control o supervisién dentro de las
estructuras administrativas, tiene que ver con la promocién de estos registros en su cardcter altamente

utilitario, cuyos beneficios reportan también hacia quienes se invita, y practicamente obliga, a llevarlos a

* Una gran transformacion que inhibe el desarrollo de estrategias defensivas clasicas de la clase trabajadora. Parker (1978) nos
recuerda como los trabajadores abandonaban su tarea cuando advertian que estaban siendo observados: convocado el capataz
para atestiguar sobre el comportamiento de un obrero bajo su supervisién, responde al magistrado que nunca logré observar al
trabajador argumentando que “[...] siempre dejan de trabajar cuando ven que se acerca un capataz, se sientan y esperan hasta
que se haya ido. Hasta sacan su pipa, si no estan en una mina con gas. No dejan que nadie los observe” (p. 153).
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cabo. Estudios regionales sobre este campo, han observado también, el efecto de reduccion de las
posibilidades del quehacer profesional,
[...] en la mayoria de los casos, funciones técnicas: corroborar y registrar informacién, sin dar el
salto hacia fases analiticas o la posibilidad de proponer formas de accién profesional a partir de
la nueva informacidn existente. Las capacidades complejas tales como conocimientos tedricos,
investigacién social y capacidad de andlisis de la realidad social, pasarian a un segundo plano
[...] (Binimelis, Guarda y Vivero, 2021, p. 20).
Las propiedades de estos nuevos registros, vinculadas a la alta visibilidad y conexidon a una red mas
amplia de informaciones virtuales pasibles de multiples usos y de acceso rapido, casi inmediato, que
parecen haber superado la inutilidad de lo que era plasmado en los tiempos del papel, en donde los
esfuerzos dedicados parecian morir en los cajones, son también sus argumentos de legitimacion. Para el
accionar profesional, las plataformas se han vuelto canales de reconocimiento del trabajo y se han
instalado también como prueba o evidenciacién, en tanto sobre su base también es evaluado el trabajo
realizado. En este sentido, se ha vuelto una recurrencia el relato de experiencias de profesionales que, al
no registrar cada actuacién realizada diariamente en los sistemas de informacion previstos para ello,
corren el riesgo de que, desde escalafones superiores, les sean negados recursos porque
administrativamente no se observa la necesidad del servicio o su desbordes; lo que afecta también la
evaluacion del desempefio profesional esperado.
El registro se promociona, asi como forma de justificar el tiempo empleado y de evidenciar el “buen”
desempefio. En otras palabras, lo que se hace es aquello que aparece registrado dentro de estas nuevas
plataformas y cuanto mas esfuerzo profesional sea dedicado a cumplir con las exigencias dispuestas por
los parametros establecidos, mejor sera evaluado ese accionar. Entendemos que alli radica, un aspecto
sustantivo del caracter performativo, es decir, modelador del trabajo profesional, de estos aparatos e
instrumentos. La invitacion no es sélo a mostrar, publicar o hacer transparente para la administracion
aquello que se realiza, lo cual, esta en la linea de la presidén por el control ejercida jerdrquicamente,
desde arriba hacia abajo, sino a mostrar aquello que fue solicitado, privilegiando o incluso considerando
tan solo algunos aspectos previstos en los compartimentos estancos que componen los formularios en
linea. En esa seleccién de lo que puede ser registrado no todo encuentra lugar.
En principio, si analizamos las caracteristicas mas preponderantes de esa selectividad, encontramos la
sobre-representacién de indicadores cuantitativos. Cabe sefialar que, por obra de las nuevas
tecnologias, la tarea se ha vuelto altamente mensurable en términos cuantitativos y estos indicadores
de metas preestablecidas tienen efectos performativos, que sera evaluado en funcion de tales metas e
indicadores que “miden” el niumero de contactos mantenidos con una persona o la cantidad de

personas atendidas por un programa. Detras de las tecnologias digitales aparece lo que Mattelart (2002)

® En el archivo documental construido sobre este campo, hemos registrado experiencias de profesionales que trabajan desde las
Oficinas Territoriales del MIDES, asi como también en diversos servicios del Instituto Nacional del Nifio y Adolescente del Uruguay
(INAU); servicios a los que, le han sido negados recursos porque no se “veia” su desborde en las actas -plataformas digitales- de
registro diario.
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llamaria una racionalidad numérica. Parafraseando al autor, esta racionalidad ha sido guiada desde sus
inicios por la busqueda de la automatizacién del pensamiento, dentro de lo cual, lo mensurable se ha
convertido en el prototipo de todo discurso verdadero. Esto pareceria no poder ser de otra manera, ya
que las mayores ventajas de las nuevas tecnologias tienen que ver con el caudal de la informacidn y las
expectativas puestas en el almacenamiento, procesamiento y andlisis de las grandes cantidades, asi
como de lo que puede ser codificado digitalmente para acceder a lo que aun se desconoce. De hecho,
los algoritmos se nutren de esas codificaciones numéricas bajo las cuales se simboliza la realidad.

Es desde esa racionalidad que se establecen los lineamientos de control hacia las profesiones que
ejercen sus tareas de intervencidon directa con las poblaciones destinatarias de las politicas
socioasistenciales. Las profesiones vinculadas al servicio social estan invitadas a rendirle tributo a esa
l6gica en la que todo lo que pueda ser convertido en nimero sera el material concreto con el que se
perciba su trabajo. Puede que esto no represente ninguna novedad en relacidon con los mecanismos que
caracterizan a las organizaciones administrativas, largamente analizados en las ciencias sociales. No
obstante, como se ha dicho, las nuevas plataformas digitales y las herramientas informaticas
desarrolladas introducen posibilidades nuevas. Se innova también en los mecanismos de vigilancia y
control, ya que no hay necesidad de una supervision humana ni de largas operaciones para escrutar el
trabajo realizado. Las nuevas herramientas informaticas que tributan hacia la logica de lo cuantificable
permiten realizar cdlculos estadisticos que pueden ser facilmente aplicados accionando lo que ya ha sido
desarrollado con tales fines. La informacién sobre las acciones puede ser agrupada, reagrupada vy
procesada para dar cuenta de los rendimientos y tensionar al maximo lo que se hace para convertirlo en
un insumo tangible, es decir facilmente mensurable.

La transparencia, la rendicion de cuentas y la evaluacién de resultados incentivan la exigencia del
registro en detalle. Confundir informaciéon con conocimiento es uno de los riesgos de estos discursos
que solo destacan las bondades de los sistemas de informacién y la digitalizacion de los servicios
publicos. En ese sentido, Baraibar (2020) apunta que como resultado de la mayor descripcién de la
poblacidn vulnerable y de las respuestas construidas, la “descripcion se vuelve explicacién” en una clara
muestra de la “fascinacién por y con el dato” (p. 383).

Frente al crecimiento inflacionario de lo que se registra, es necesario entonces sefalar el caracter
selectivo de ese registro, ya que, si bien las situaciones vulnerables de la poblacién sufren de una
creciente vigilancia, hay una seleccién de aquello que se elige subrayar y sobre todo dejar sentado sobre
lo que se hace. A pesar de la creciente documentacién y la superabundancia de nimeros que caracteriza
la actual era informacional, también es usual en estos tiempos escuchar la frase de agentes
profesionales que “solo importan los nimeros y no las personas”. La frase es elocuente porque
transmite una cierta frustracion con respecto a las posibilidades y contenido del ejercicio profesional,
pero captura sobre todo el afan por mostrar resultados, que no necesariamente estd acompafado del
mismo afan por provocar resultados.

Si el foco de atencidn tiene que ver con una légica supeditada a lo que se recoge de aquello que sucede
o se realiza con la intervencidn y sus resultados mds inmediatos, lo que restaria discutir es si en la

complejidad de las situaciones intervenidas, las acciones disefiadas efectivamente introducen
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modificaciones que justifiquen el tipo de acciones que los niumeros pretenden justificar. El afan por
mostrar puede estar concentrado en la efectividad de las incidencias puntuales, de lo que puede ser
inmediatamente recogido y convertido en un dato a ser publicitado, pero no necesariamente implica la
existencia de incidencias significativas de las politicas en las trayectorias vulnerables.

En otras palabras, los nimeros son construcciones. La superabundancia de nimeros a la cual se tiende y
que parece transparentar los procesos internos del Estado, como forma de dar cuenta a la ciudadania de
las acciones realizadas, no impide o no necesariamente garantiza que se invisibilicen u oculten falencias,
ineficiencias o incongruencias a la interna del Estado, porque los nimeros son construcciones y
expresan de forma fragmentaria aquello en lo que se pone foco, a lo que se le suma que el tratamiento
y uso de los numeros admite también opacidades. Deciamos que los algoritmos permanecen opacos
tanto para los operadores como para las poblaciones sobre las cuales se toman decisiones y esto
aparece de forma muy clara cuando observamos a la politica socioasistencial. En el marco del proyecto
de investigacién que desarrollamos, se canalizé un pedido de acceso a la informacién publica dirigido al
Ministerio de Desarrollo Social (MIDES) para conocer la metodologia de célculo y los ponderadores que
componen el indice de Carencias Criticas (ICC), principal mecanismo de focalizacidn de las prestaciones y
los servicios ofrecidos por el MIDES. En la respuesta recibida se negd el acceso a la informacion
solicitada, argumentando que se trata de informacién de caracter reservado®. Sobre este punto,
profesionales del derecho indican que el caracter opaco de los algoritmos parece incompatible con las
normativas que regulan el derecho a la informacidn sobre la elaboracién de perfiles y sobre la logica
aplicada por el algoritmo. Sefialan que sin esta informacién dificilmente puede discutirse la sugerencia o
decisidon tomada por el algoritmo. Y cuando el algoritmo se utiliza en el sector publico “(...) la opacidad
resulta aun mas incomprensible, dado que actdan funcionalmente como normas. Si actdan en la practica
como normas, no se comprende el frontal incumplimiento de un principio tan basico como el de

publicidad normativa” (Lazcoz y Castillo, 2020, s/n).
Reflexiones finales

A modo de sintesis de lo expuesto podemos subrayar que el creciente protagonismo de las TICs,
asociado a la incorporacion de nuevos sistemas de informacion, se expresa en el desarrollo de
herramientas que procesan esa informacidn y establecen resoluciones cruciales a la hora de intervenir
con la poblaciéon; aparecen alli los algoritmos, como nuevas instancias de resolucion automatica de
problemas cuya pretension de neutralidad parece haberlos eximido de la necesidad de escrutinio
ciudadano. Esa nueva forma de ejecucion de decisiones ha supuesto la sustraccidon de ciertas instancias
decisorias de las potestades adjudicadas a las profesiones técnicas del area social, que responden a los
designios pautados en dmbitos fuera de su incidencia. Por su parte, la tarea se ha visto cada vez mas

configurada dentro de estos moldes, que direccionan en gran medida los cursos de la intervencién,

®la negacion de la solicitud fue dispuesta al amparo de la Resolucién ministerial N 1281/014, de fecha 29 de agosto de 2014, del
MIDES, en donde se declara dicha informacién en calidad reservada.
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supeditados al registro numérico y cuantificable de la realidad con la que se interviene. Las plataformas
digitales no solo dan auxilio a quienes se orientan por ellas: también marcan las etapas de la
intervencion.

Atendiendo el conjunto de estos procesos nos encontramos con que los cambios asociados a la
incorporacién de las TICs en las politicas socioasistenciales no son meramente técnicos o
instrumentales, sino que poseen una serie de implicancias en las formas en las que se interpretan los
problemas sociales y las soluciones necesarias. En este breve documento evaluamos ese proceso
histérico en su conjunto, a partir de algunos ejemplos ilustrativos —teleasistencia, ventanilla digital,
SMART, ICC—, con vistas a proyecciones futuras. Nos encontramos con que la incorporacion y extension
de las TICs en el campo de la politica socioasistencial, transité en un primer momento por el registro
masivo y digitalizacion basica institucional de datos sobre la poblacion destinataria, lo cual actualmente
da lugar a un segundo momento, que podriamos Ilamar de desarrollo, donde tiene lugar el proceso de

|Il

interoperabilidad mdas acabada en términos informéticos7, donde la “ventanilla digital” constituye un
buen ejemplo, ya que es posible y se basa en diversos registros administrativos constituidos con
anterioridad. Si bien es posible avizorar algunos de los efectos sobre los espacios ocupacionales de las
profesiones asistenciales, su alcance es impredecible, por lo que deja planteado nuevos escenarios de
exploracion e investigacion. Nos hemos enfocado en este caso en las afecciones hacia las profesiones
del drea socioasistencial, sin embargo, consideramos que hay suficientes indicios para replantearnos las
afecciones mds amplias que estos procesos traen para la vida democratica, mas alld de sus

repercusiones especificas sobre las prestaciones y los servicios sociales.
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