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I. INTRODUCCIÓN. 

 

El COVID19 que ha sufrido el mundo entre 2019-2021 ha forzado cambios 

económicos, sociales y culturales cuya dimensión y consecuencias todavía están 

por determinar. La pandemia no solo ha afectado de gravedad a la salud de 

millones de personas, sino también su movilidad laboral, la economía mundial y 

los planteamientos vitales y la escala de valores de la ciudadanía.  Junto al 

incremento de la  percepción y el riesgo global de los problemas 

medioambientales y el Cambio Climático, la valoración de la importancia del 

sistema sanitario público y la trama institucional y social que apoya a cualquier 

ciudadano cuando le afecta la precariedad laboral o la importancia de la 

investigación pública y el I+D+i en lo que se refiere a la salud; han cambiado 

también otros temas en los que, en apariencia, se ha producido una adaptación 

social muy rápida pero que está incrementando, cronificando o dificultando aún 

más a los colectivos en riesgo exclusión social salir de esa frontera.  Algunos de 

estos cambios son: 

 

- La generalización de las TIC (APP móviles, web, videollamadas, RRSS…) 

en todas las gestiones y comunicación con las administraciones públicas. 

 

- El incremento del teletrabajo entre los trabajadores activos y el aumento 

de las ofertas de empleo en las que se requiere este sistema. 

 

- El incremento de la teleformación o telecualificación como forma 

normalizada de adquisición de nuevos conocimiento orientados al mercado 

de trabajo. 

 

Esto ha producido que sea imprescindible el dominio de las herramientas 

TIC, las APP para móviles y, sobre todo, se ha convertido en un elemento de 

primera necesidad laboral, pero también social, tener (y poder pagar) una buena 

conexión a Internet y haber contratado (y poder pagar) datos suficientes en el 

terminal móvil. 
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Por otra parte, en lo que se refiere a las necesidades familiares, la COVID-

19 ha visibilizado también la brecha digital los hijos en edad escolar de las 

familias en riesgo de exclusión. Tampoco podemos olvidar que la COVID-19 ha 

aproximado a muchos ciudadanos y ciudadanas a las fronteras del riesgo de 

exclusión ya que muchos sectores productivos, no sólo los de reconocida 

precariedad estructural, sufrieron parones de actividad. Paros, cierres o 

disminuciones de plantilla que, por la propia estructura empresarial y laboral, no 

pudieron beneficiarse de los ERTES. Sin olvidar que todos estos cambios han 

supuesto una nueva crisis de identidad laboral que está frenando a muchas 

personas a buscar activamente empleo o volver a procesos de formación. Desde 

las asociaciones que conforman AERESS ya se ha apuntado que algunos perfiles 

con los que trabajan les cuesta salir del escenario del miedo que articuló la 

pandemia y se enfrentan a una desmotivación hacia el trabajo cuando más 

necesidad tienen. 

 

Se esperaba que estos y otros cambios fueran más o menos reversibles 

cuando se superase la pandemia. Sin embargo la mayoría “han venido para 

quedarse” y el marco económico y social actual, tanto el global como el nacional, 

comienza a ser otro muy distinto. Se hace necesario por tanto, dentro de los 

límites de las competencias de las entidades de la asociación, hacer un estudio de 

necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la 

recuperación post COVID19, concretamente en los colectivos en riesgo y/o de 

exclusión social. A fecha de hoy, septiembre de 2021, con la pandemia aún activa 

aunque con un mercado laboral en franca recuperación, se tienen pocos datos, o 

esos datos están poco articulados, sobre los cambios que el COVID-19 ha 

producido y sigue produciendo en el mercado laboral general y en sectores 

específicos que afectan a las entidades que están en AERESS. 

 

El planteamiento de este estudio ha sido el de hacer confluir en una 

interpretación y un análisis adecuado, tanto los datos estadísticos con los que ya 

cuentan diversas instituciones y organismos públicos y privados, como la 

información de primera mano, cualitativa y experiencial que tienen las 

técnicos/as de acompañamiento a la inserción que han trabajado durante estos 

años con los diversos colectivos en riesgo de exclusión, Y también con los 

ciudadanos que han sufrido en su propia vida estos cambios. 
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El objetivo fundamental ha sido el de conocer las nuevas necesidades 

sociolaborales de los colectivos en riesgo de exclusión con los que trabajan 

las entidades de la Asociación Española de Recuperadores de Economía 

Social y Solidaria para deducir qué tipo de políticas, medidas o ayudas podrían 

serles de utilidad, tanto para mejorar su inserción como para prevenir 

situaciones personales y sociales que incrementen o cronifiquen ese riesgo de 

exclusión. 

 

Los objetivos específicos eran: 

 

• OBJ1. Rastreo, dimensionamiento e interrelación de las dificultades 

personales y laborales concretas a las que se han enfrentado los colectivos 

en riesgo de exclusión con los que trabajan las entidades la la asociación 

durante el COVID-19. 

 

• OBJ2. Detección, definición y dimensionamiento de las nuevas 

necesidades post-COVID19 de esos colectivos en riesgo de exclusión, 

diferenciando perfiles que viven en la actualidad una situación de 

exclusión, los que están en búsqueda activa de empleo y los que están 

trabajando 

 

• OBJ3. Definición y jerarquización de los nuevos retos que ya están 

imponiendo los cambios producidos en el mercado laboral presente, pero 

también a medio plazo. 

 

• OBJ4. Rastreo y estudio de las experiencias innovadoras de la red 

Europea  REUSSE que trabajen con empleo de inserción. 

 

• OBJ5. Lecciones aprendidas o buenas prácticas que permitan ser 

añadidas a las acciones metodológicas del acompañamiento. ¿Qué se 

necesita para mejorar los procesos de empleo post COVID? Y que nuevos 

indicadores hay que integrar en los procesos de detección de necesidades. 

 

• OBJ6. Elaboración de un documento, argumentario, presentación de 

síntesis para elevar a las administraciones sobre mejoras y las necesidades 

detectadas. 
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II. METODOLOGÍA 

 

Propusimos una investigación integradora que cuantificase y cualifique las 

necesidades, retos y dificultades. 

 

- Una metodología cuantitativa (deskresearch) que analizase, desde los 

objetivos del proyecto, los datos disponibles de todas las entidades de 

AERESS y de otras fuentes. 

 

- y una metodología cualitativa (entrevistas en profundidad) con 

informantes cualificados: tanto con los técnicos/as de acompañamiento a 

la inserción de las entidades que trabajan con los colectivos en riesgo de 

exclusión y también con ciudadanos y ciudadanas en riesgo de exclusión. 

 

Los métodos y técnicas de investigación social cuantitativas permiten 

obtener datos con representación estadística (distributiva) y los métodos y 

técnicas cualitativas permiten condensar los discursos sociales significativos que 

están detrás de las opiniones individuales, las actitudes y los comportamientos 

que permiten detectar (descubrir) y después cualificar (valorar) los relatos y 

narrativas individuales que tienen una representación estructural. Los primeros 

métodos y técnicas son adecuadas cuando la opinión pública, sobre el tema que 

fuere, ha cristalizado en una diversidad de opiniones bien conocida, reconocida y 

definida, que ha permitido a cada ciudadano un posicionamiento fácil y con 

articulaciones argumentales lógicas cerradas. Entonces podemos diseñar 

cuestionarios con preguntas y respuestas que son comprendidas y valoradas a 

priori por todos los encuestados, que no generan dudas ni amenazas de 

deslizamiento entre respuestas diversas o, incluso, opuestas. Por el contrario, 

cuando las opiniones sociales están en construcción, cuando los ciudadanos no 

saben o no hay consenso sobre los diversos argumentarios lógicos y las opiniones 

de las preguntas siguen abiertas (incluso cuando las propias preguntas no 

sabemos cuáles son), y los discursos sociales no son aún sólidos, entonces los 

métodos y técnicas cualitativas permiten detectar los valores, actitudes e ideas 

vivas, hacerlos aflorar en narrativas, en discursos sobre el estado de cuestión.  

 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 7

No se busca entonces una representatividad distributiva/estadística sino 

estructural/cualitativa que nos permite conocer qué es lo que importa (o lo que 

no) y, sobre todo, por qué y cómo se están articulando esos discursos sociales (y 

no otros) en ese momento histórico y cual podría ser su posible evolución o 

consolidación. Este es el caso de el Covid-19 o los cambios radicales que la 

pandemia ha producido en el mercado laboral tanto en las demandas hacia el 

trabajador y la trabajadora como en las relaciones de información y 

comunicación dentro de ese mercado entre las empresas, las administraciones 

públicas y las personas. 

 

A partir de esos materiales luego podemos diseñar herramientas 

cuantitativas para pesar estadísticamente la importancia de unos u otros 

(definiendo las preguntas, proponiendo las posibles respuestas). 

 

Para lograr los objetivos antes descritos hemos realizado: 

 

- Un desk research recabando la bibliografía disponible y todos los datos 

estadísticos o cualitativos disponibles en las instituciones públicas y 

privadas en torno al COVID19 y el mercado laboral. Y todos los datos de los 

que dispongan las entidades con conforman AERESS. Toda esta 

información será ordenada y analizada para elaborar un primer 

documento de síntesis que nos permita contar con unas mínima 

información estadística del estado de la cuestión. 

 

- 20 Entrevistas en profundidad con técnicos/as de acompañamiento a la 

inserción que trabajan en entidades AERESS y que han detectado durante 

el trabajo de este año las nuevas necesidades, retos y dificultades que ha 

provocado el COVID-19 

 

- 20 Entrevistas en profundidad a personas que representen los 

diversos colectivos y perfiles en riesgo de exclusión con los que 

trabajan las entidades AERESS y que han experimentado en primera 

persona estos cambios. Diferenciando perfiles que viven en la actualidad 

una situación de exclusión, los que están en búsqueda activa de empleo y 

los que están trabajando. Se pretende captar con estas entrevistas no toda 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 8

la variabilidad definida por diversas variables socioeconómicas, laborales, 

etc. sino lo común y trasversal a todas ellas. 
 

La realización del trabajo de campo tuvo las complicaciones 

propias de haberse realizado a finales del año 2021 (cierres económicos, 

bajas por Covid de entrevistas concertadas o cierres de plazos para 

licitaciones, ayudas, nueva ola Omicróm, etc.)  

 

Se pidió primero por email y en algunos casos también por contacto 

telefónico la colaboración para concertar los dos tipos de entrevistas tanto 

a gerentes y/o a técnico/as como a trabajadoras/os o usuarias/as. La 

respuesta fue alta y, finalmente las entidades que participaron en el trabajo 

de campo fueron: 
 

ISONORTE EMPLEO 

ASSOCIACIÓ SOCIAL ANDRÒMINES 

CARTAES TARREGA EMPRESA DE INSERCIÓ 

ASOCIACIÓN AD LOS MOLINOS 

TRAPEROS DE EMAÚS BILBAO 

TRAPEROS DE EMAÚS HUELVA 

TIEBEL SERVICIOS DE INSERCIÓN 

RIQUIRRAQUE EMAÚS 

CÀRITAS DIOCESANA DE MENORCA  

ISONORTE EMPLEO 

FUNDACIÓN ATARETACO 

GRM EMPRESA DE INSERCIÓN 

PORSIETE SOCIEDAD COOPERATIVA DE INICIATIVA SOCIAL 

FUNDACIÓ ENGRUNES 

FUNDACIÓ VOLEM FEINA 

SOLIDANÇA TREBALL  

FUNDACIÓN CÁRITAS CHAVICAR 

RECUMADRID S COOP MAD INICIATIVA SOCIAL 

PROYECTO ABRAHAM 

BERZIKLATU  

EMAUS FUNDACIÓN SOCIAL 

RECIPLANA RECUPERACIONS 2010 

ASOCIACIÓN PROYECTO LÁZARO 

ASOCIACIÓN EL RASTRELL 

 

La mayoría de las entrevistas se grabaron en formato vídeo y/o audio 

utilizando la plataforma Zoom para la que se tenía licencia. Se informó a las/os 

participantes que sería realizada la grabación con el fin descrito y que se 
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garantizaría el anonimato y la confidencialidad de sus intervenciones según la 

“ley de Protección de Datos Personales y Garantía de los Derechos Digitales”1 y 

que sus opiniones se utilizarían anonimizadas, no se harían públicas y se 

utilizarían sólo para los fines de la presente investigación. 

 

Sistemática del análisis: 

 

Las técnica cualitativa de la entrevista en profundidad permite generar o 

hacer aflorar los citados discursos sociales en su vivencia personal, según 

determinadas variables estructurales previamente seleccionadas por el 

investigador en función de los objetivos. La dinámica parte de una situación 

intencional de producción de discurso con sentido entre el entrevistador y el 

entrevistado. El hilo narrativo se construye desde el recuerdo de la vivencia o la 

experiencia de la persona tras la pregunta o el tema propuesto por el moderador 

o moderadora, sabiendo el entrevistado, a priori, que no hay respuestas mejores 

o peores, válidas o inválidas y que su opinión o explicación puede ser expresada, 

enunciada, argumentada y explicada en libertad. La entrevistadora o el 

entrevistador va orientando o retomando los temas de los que necesita 

información y el entrevistado o entrevistada va estableciendo dentro de un 

diálogo abierto y libre, que le importa o considera relevante y qué no.  

 

Se orientará el contexto de la entrevista y se diseñará el guión más 

adecuado para que los resultados, los relatos y opiniones tengan una fácil 

derivación práctica que pueda luego transformase en medidas e instrumentos 

eficaces dentro de las futuras acciones de integración laboral.    

 

El análisis sigue los siguientes pasos: 

 

- Se ordenan y agrupan los consensos y disensos entre las entrevistas, 

considerando muy relevante tanto el nivel de redundancia entre todos los 

entrevistados como los relatos o experiencias minoritarias y los silencios 

que se muestran ante determinadas cuestiones. (se preseleccionan 

también algunos verbatims que no tendrán un valor demostrativo, 

ejemplificador, sino autoexplicativo) 

 
 

1 https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2018-16673 
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- Se realiza un análisis nuclear de las propiedades internas de los relatos 

más trasversales y redundantes atendiendo la: 

 

La verosimilitud referencial: en la que se detectan los diversos discursos 

que clasifican, ordenan, dan coherencia y estructura al tema propuesto 

(estructura metafórica). 

 

La verosimilitud lógica: en la que se seleccionan aquellos discursos que se 

demuestran más persuasivos, que encadena significados relevantes, 

argumentos lógicos explícitos e implícitos (rastreando si provocan 

confrontación, reciprocidad, comparación, contigüidad, etc.) 

 

La verosimilitud poética: se clasifican los tropos o figuras literarias 

(metonimias. aliteraciones, alegorías, antífrasis, etc) dentro de las líneas 

argumentales, y que tienen el arte de convencer o silenciar las 

contrapreguntas que se generan durante la entrevista. 

 

La verosimilitud tópica: analizando así los lugares y valores comunes, tanto 

previos a la discusión, como finales o de cierre.  

 

- Un análisis autónomo de  la relación entre las propiedades internas de los 

relatos individuales con los perfiles de quienes lo enuncia y un análisis 

sýnnomo, interpretando la relación dialéctica entre los relatos más 

redundantes y los más minoritarios pero no desactivados y los silencios 

(su significación como espacio vacío, sobreentendido, miedo, duda…) así 

como la relación de esos relatos con el contexto sociocultural y el momento 

histórico en el que se produce Crisis del COVID-19 (discurso total holístico) 

 

- Por último, en la redacción del informe, intentamos sintetizar, en un texto 

claro y conciso, el sentido de los relatos experienciales analizados, su por 

qué y el para qué social, utilizando los verbatims que mejor representan y 

también explican las lógicas internas que han servido para articular las 

narrativas que han aflorado en las entrevistas, más allá de lo explícito. 
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IV. END LINES SÍNTESIS DE LOS OBJETIVOS 

 

 

La Covid-19 produjo un shock económico; tras muchos meses de 

paralización mundial de la economía, de dudas e incertidumbres institucionales, 

la UE tomó iniciativas adecuadas para afrontar la pandemia y superar sus 

consecuencias económicas.  

 

A pesar de la dureza de los datos sanitarios, del desconocimiento sobre 

cómo curar la enfermedad, el número de muertos y las estrictas medidas de “paro 

forzoso” y confinamiento, no hubo caos ni descontrol, la ayuda mutua familiar, 

vecinal, social e institucional funcionó.  

 

Pero hubo colectivos sociales cuya situación fue especialmente grave y 

dramática, miles de personas en riesgo de exclusión que vivían al día, en 

precariedad económica extrema y muchas veces sin red familiar en la que 

apoyarse y sin las habilidades suficientes para gestionar o pedir ayuda, personas 

en las que se sumaba el miedo a enfermar y a morir, con el miedo a no tener unos 

recursos urgentes para afrontar los gastos inmediatos de alimentación y 

alojamiento personal y para sus familias.  

 

Para estas personas, el parón laboral o la imposibilidad de salir a buscar un 

empleo les suponía afrontar una situación muy grave y, sobre todo, urgente. Tras 

unas primeras semanas de caos, las administraciones públicas establecieron 

medidas inmediatas de ayuda, pero la gestión y petición de estas ayudas pudieron 

ser efectivas porque multitud de entidades sociales fueron mediadoras efectivas.  

 

En el caso de la presente investigación, el personal de las entidades que 

forman AERESS, gracias a el conocimiento y la cercanía hacia todos esos 

colectivos en riesgo de pobreza y/o exclusión, les permitió asumir un rol efectivo 

como asesores eficaces, orientadores certeros, solucionadores de mil y un 

problemas, pero también ejercieron de “secretarias resolutivas” y amigas/os en 

los que descargar la angustia y el miedo. 
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La Covid-19 también ha mostrado que la etiqueta de “personas en riesgo de 

pobreza y/o exclusión” cuya medida estadística demográfica definía unos 

números concretos y unos perfiles bien conocidos, supera dichos números y se 

amplia a otros perfiles sociales que estaban en espacios de sombra sociológica. 

Una parte se visibilizó en esos primeros días de urgencia en las colas para recoger 

los alimentos, pero otra parte siguió siendo poco visible salvo para las entidades 

que trabajaban con ellos. De igual forma también sabemos hoy que dentro de la 

calidad habitacional de las viviendas se deben tener muy en cuenta los “metros 

cuadrados por persona” de los que habitan ese domicilio ya que el hacinamiento 

ha sido causa directa de multitud de contagios de Covid. 

 

También afloró en todos estos meses la importancia, para la mayoría de las 

personas, de lo presencial en todo tipo lo referido a las gestiones necesarias u 

obligatorias que se habían digitalizado. Se creía que los “analfabetos digitales” 

eran ya una parte muy pequeña de la población y que su definición estaba 

condicionada sobre todo por la variable edad, pero ahora sabemos que la 

“exclusión digital” o el riesgo de exclusión digital afecta a otros muchos perfiles y 

están implicadas muchos tipos de variables socioeconómicas y culturales. 

  

Las administraciones públicas y otras entidades privadas (bancos, 

suministradores de servicios como electricidad o agua, etc.) establecieron un 

obligado teletrabajo de sus trabajadoras/es durante los momentos más duros de 

la pandemia pero, a las dificultades de esta digitalización acelerada, se sumaron 

problemas de dimensionamiento y de rodaje en los sistemas de cita previa. 

También se detectó que la información telefónica muchas veces no substituye a la 

información presencial porque el nivel de comprensión a través del teléfono es 

mucho menor, el tiempo de escucha es mucho más breve y no se tiene el refuerzo 

visual de estar frente a frente, compartir un mismo documento o preguntar 

cualquier duda sin la premura de supone una llamada telefónica. Las APP para 

móviles o las Web con sistemas de seguridad de reconocimiento de la identidad 

personal (firma digital, código PIN, etc.)  suponen unos conocimientos y 

habilidades digitales previas que muchos ciudadanos y ciudadanas no tienen.  

 

Como son trámites de mucha importancia y en los que la seguridad (de 

hacerlo bien y de que la persona que nos ayude sea de absoluta confianza) es 
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fundamental. Esta tarea de ayuda fue asumida también por los técnicos/as de 

acompañamiento a la inserción de las entidades. 

 

La “nueva normalidad” no se ha sustanciado solo en las metidas sanitarias: 

la mascarilla, la distancia interpersonal, la ventilación de los espacios de trabajo, 

las cuarentenas o las auto pruebas de diagnóstico; las actividades laborales y 

orientadoras que desempeñan las entidades que forman AERESS han sabido 

adaptarse a estas medidas, a la “nueva normalidad laboral” obligada por el Covid-

19. Pero la “nueva normalidad digital” ha abierto un nuevo paradigma que supera 

la definición pre covid de brecha digital; las habilidades digitales, el dominio 

tanto de las herramientas de software como del hardware,  de dónde y cómo 

buscar información en Internet, de cuales son las web específicas para gestionar 

tal recurso o tramitar un documento, etc. son fundamentales en el mundo laboral 

y también para “existir administrativamente” como ciudadanas/os y 

consumidoras/es con derechos. Todo esto es hoy otra carencia formativa de las 

personas en riesgo de exclusión que las entidades están completando tanto desde 

su labor como mediadoras o asesoras, como con módulos o programas o cursos 

de formación específica. 

 

Hay unanimidad entre el personal técnico entrevistado de que, tras estos 

casi dos años transcurridos, se han detectado tres necesidades estructurales 

básicas vitales.  

 

La necesidad de que haya un repertorio de medidas urgentes de ayuda 

económica para cubrir las necesidades básicas, no sólo de los perfiles de 

ciudadanas/os en riesgo de pobreza y/o exclusión sino de un amplio colectivo 

que vive “al día”, sin ningún colchón económico, y para los que un parón laboral 

imprevisto implica quedarse sin los mínimos ingresos necesarios para vivir tanto 

ellas como sus familias.  

 

La necesidad de articular las medidas adecuadas para que la brecha digital 

no se sume a las dificultades ya explicitadas. El Covid-19 aceleró e impulsó la 

digitalización de todo tipo de gestiones, tanto las que era necesario realizar con 

las administraciones públicas como las que se hacen con todo tipo de empresas o 

compañías de suministro de bienes y servicios. Una digitalización que implicaba 

tener conocimientos, habilidades y práctica suficiente en el uso de esas 
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tecnologías, y también los equipos adecuados y la conexión a Internet suficiente 

para poder realizarlas, y miles de personas no tenían ni lo uno ni lo otro. 

 

Y por último la necesidad de tener en cuenta los problemas de salud mental 

derivados de estas situaciones de estrés, angustia y miedo que ha producido la 

Covid-19 amplificadas cuando se viven situaciones de precariedad y exclusión. 

Las relaciones sociales y afectivas de cercanía que se establecen de forma natural 

entre los trabajadores y trabajadoras, los usuarios y usuarias de los servicios que 

prestan las entidades y entre el personal técnico, se han visto mermadas por las 

medidas anticovid. La cercanía sin distancia social, el contacto físico en un saludo, 

un apretón de manos o un abrazo, la expresividad comunicativa de un rostro se 

han visto muy limitadas. Hasta que todo esto no ha desaparecido de las relaciones 

sociales no nos hemos dado cuenta de su valor laboral, emocional y terapéutico. 

 

Para sintetizar los end lines de los objetivos previos: 

 

OBJETIVO 1. Se han rastreado, dimensionado e interrelacionado las dificultades 

personales y laborales concretas a las que se han enfrentado los colectivos en 

riesgo de exclusión con los que trabajan las entidades de la asociación AERESS 

durante el COVID-19. Las conclusiones más relevantes son que: 

 

- La precariedad económica y social de las personas en riesgo de exclusión 

ha aumentado ya que el mercado laboral, aunque positivo en su 

recuperación, todavía mantiene incertidumbres y debilidades. “el mercado 

de la ropa y de la recuperación no se ha recuperado” (E.T.5) “ahora es más 

difícil visitar nuevas empresas para buscar nuevos nichos de empleo” (E.T.6) 

 

- Se ha superado esa primera fase (de marzo - agosto 2020) en la que miles 

de personas se encontraron sin trabajo y con una carencia de recursos 

económicos inmediatos. Las entidades han ocupado un rol mediador 

positivo en la gestión de las ayudas ofrecidas por las administraciones 

públicas y han aprendido a ser más efectivas y rápidas en esas actividades 

de mediación, pero muchas personas siguen siendo dependientes de esa 

labor gestora. Esa mediación burocrática de “hacer el trabajo de 

secretarias”(E.T.3) se ha convertido en una tarea más para la mayoría de 

los técnicos/as de acompañamiento a la inserción. 
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- Se mantiene en todos los perfiles entrevistados la sensación de 

incertidumbre hacia el futuro inmediato. Se han vivido momentos muy 

críticos y se piensa que pueden repetirse. “no ha acabado de marcharse (la 

Covid-19) en cualquier momento puede pasar otra cosa, repetirse” (E.U.2) 

 

- En perfiles con escaso dominio del idioma las dificultades de 

comunicación y la dependencia de las entidades para cualquier necesidad 

se ha incrementado. “con la mascarilla no entiendo nada, necesito ver la 

cara, la boca, para entender” (E.U.5) 

 

- Se ha hecho más complicada cualquier gestión que tiene que ver con 

cambios habitacionales de las personas en riesgo de exclusión. Es difícil 

cualquier búsqueda de vivienda “presencial”. Los trámites y 

requerimientos para conseguir una nueva habitación o una nueva vivienda 

se han vuelto más difíciles ya que se buscan viviendas más grandes y con 

más habitaciones. Tener que pasar una cuarentena en una vivienda 

pequeña o en una habitación aislada/o es muchas veces complicado 

cuando se comparte la habitación con otras personas. “si compartes una 

habitación ¿cómo te vas a aislar? (…) y si compartes con uno que se ha 

contagiado de contagias y no puedes trabajar” (E.U.7) 

 

- Aunque la mayoría de las personas tienen teléfono móvil y dominan las 

APP más habituales, para muchas gestiones es necesario un ordenador con 

conexión a Internet, un recurso del que se carece con frecuencia. Se utilizan 

los ordenadores de los locutorios o de los propios centros de trabajo de las 

entidades pero se necesita con frecuencia ayuda porque muchas personas 

no dominan la ofimática necesaria para escribir un currículum en un 

procesador de texto, anexar una fotografía o un documento en PDF, pedir 

el PIN o la Firma Digital, acceder a la Seguridad Social, a una gestión 

bancaria, una gestión de regularización de residencia, tramitar una ayuda 

económica, etc. “no puede corregir el currículum con el móvil, necesitan 

saber Word o mandar un PDF y les tengo que decir que hagan una foto del 

documento y me la manden” (E.T.1) 
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- A la “brecha digital” se ha de añadir una brecha de comprensión lectora 

de los textos que tienen las web, tanto de las administraciones públicas, 

como de empresas u otras entidades (bancos, empresas de suministro 

eléctrico, etc.) Un dificultad de comprensión motivada por un escaso 

dominio del idioma (si es población inmigrante), un mínimo nivel 

formativo y también a que, hasta que comenzó la pandemia, no se vieron 

forzados a realizar esas consultas y trámites ellas o ellas solas. Pero 

también es cierto que el lenguaje de la administración y de muchas 

entidades no es un lenguaje claro. Como explica la International Plain 

Language Federation: “El lenguaje claro tiene que ver con poner primero al 

lector: descubrir qué quiere saber, qué información necesita y ayudarlo a 

alcanzar sus objetivos. La meta es que un lector pueda entender un 

documento escrito en lenguaje claro la primera vez que lo lee. Pero el 

lenguaje claro no solo tiene que ver con la lengua: también incluye el diseño, 

la disposición y mucho más”. Los propios técnicos/as de acompañamiento a 

la inserción de las entidades afirman que también para ellas/os suele ser 

complicado entender muchas veces los textos, estilos, requerimientos y 

diseños de las web de las administraciones públicas. “No los entienden ellos 

y no los entendemos nosotras, hay que ser expertos, haberlo hecho muchas 

veces. Hemos sido sus secretarias para todo eso” (E.T.4) 

 

- La tramitación digital no solo requiere saber como hacerlo o intentar 

realizar el trámite sino tener la certeza, la seguridad absoluta de que se 

ha hecho bien, de que se han enviado con éxito los documentos, que no 

falta nada, que se ha hecho en plazo, que el trámite ha llegado a su destino 

y tendrá el efecto administrativo esperado. De ese trámite depende un 

trabajo, una ayuda económica, un reconocimiento de derechos, etc. y, por 

tanto, su importancia es vital. Muchas personas que dominan las APP, la 

ofimática mínima y se saben mover por una web no tienen esa seguridad. 

Una seguridad que sí les da el técnico de la entidad. “no se fían, dudan, 

piensan que lo han  hecho mal. Nos dicen ¿y si lo no? ¿me llegará ayuda? Se 

fían de nosotras, se lo tenemos que hacer para que se sientan seguros” (E.T.8) 

 

 

OBJETIVO 2. Se han detectado y definido las nuevas necesidades post-COVID19 

de los colectivos en riesgo de pobreza y/o exclusión, diferenciando perfiles que 
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viven en la actualidad una situación de exclusión, los que están en búsqueda 

activa de empleo y los que están trabajando. 

 

- Una necesidad trasversal a todos los colectivos o perfiles es el urgente 

cierre de la brecha digital detectada. Los perfiles en riesgo de brecha 

digital ya no son las personas mayores de sesenta años sino cualquier 

persona sin formación básica o con problemas de comprensión lectora. 

Aunque muchas personas han aprendido en estos meses de pandemia a 

utilizar algunas APP o gestionar trámites online con la oficina de empleo, 

las consejerías o los ayuntamientos, sobre todo en los trámites repetitivos 

y más fáciles, siguen teniendo problemas ofimáticos de búsqueda efectiva 

de información y de seguridad en el trámite realizado. Las entidades han 

sabido organizar con rapidez una formación mínima de estas cuestiones, 

pero esa necesidad se mantiene. “Hemos dado formación de informática, de 

cómo hacer el currículum en Word y cuales son las páginas web buenas, todo 

eso, pero para muchas coas nos siguen necesitando, esa brecha tiene que ver 

con que no tienen formación, muchos trámites no los entienden” (E.T.7) 

 

- Se trata de una brecha que para algunos colectivos como los hombres 

mayores, los hombres de minorías, los inmigrantes que no dominan el 

idioma va a ser permanente. La digitalización convierte a estos perfiles en 

personas dependientes de un asesor que les gestione y les realice todas 

esas tramitaciones, consultas, citas… que ya no son presenciales. El 

asesoramiento  digital se ha convertido en un servicio más que prestan las 

entidades y un servicio imprescindible tanto para la integración laboral de 

esos colectivos como para que esas personas “existan” o sean tenidas en 

cuenta en la vida administrativa civil. “esa brecha no se va a cerrar, si vienen 

de fuera y no dominan el idioma o los hombres de minorías, a esos siempre 

les vamos a tener que ayudar con los tramites, no es posible enseñarles hasta 

que no…” (E.T.3)  

 

- Otra nueva necesidad que tienen las entidades para formar a sus 

trabajadores y trabajadoras, al no poder juntar a muchas personas en las 

aulas como antes la Covid-19, es la de no contar aún con buenas 

plataformas de formación online profesionales que permitan realizar el 

seguimiento remoto del alumno o alumna, su evaluación automática, la 
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gestión de los contenidos, etc. Algunas han desarrollado sus propias 

plataformas o contratado alguna plataforma profesional pero es una 

necesidad no cubierta para la que se necesitan unos recursos económicos 

específicos. “hemos hecho contenidos para que parte de la formación sea 

online y evitar los riesgos de junta a las personas, pero aún no es buena, no es 

profesional, necesitamos hacer un seguimiento de la atención, la evaluación, 

todo eso” (E.T.2) 

 

- Se demanda agilizar y facilitar los trámites requeridos por las 

administraciones públicas. Parece que se necesita más personal para evitar 

cuellos de botellas en la atención telefónica o más ancho de banda. “Te 

piden una y otra vez los mismos documentos y cuando los vas subiendo 

muchas veces se cuelga la página y tienes que volver a empezar” (E.T.5) 

También se pide transformar el lenguaje administrativo actual en un 

lenguaje claro. Implantar algún servicio de asesor virtual cara a cara a 

través de videoconferencia, un servicio en el que el usuario pueda 

recuperar las ventajas de ver, aunque sea por pantalla interpuesta, a la 

persona de la administración, como cuando el trámite era presencial.  

 

- Se ha digitalizado casi todo, hasta ser la única vía de acceso, tramitación o 

comunicación con muchas entidades y servicios, pero Internet, un 

ordenador adecuado y no obsoleto, un smartphone con capacidad y datos 

suficientes, tienen un precio muy alto para los niveles de renta 

familiar de las personas en riesgo de exclusión. A la brecha de 

conocimiento se suma la pura brecha económica. Las entidades han 

dispuesto en sus locales de algunos ordenadores con acceso a Internet para 

sus trabajadores y trabajadoras o para sus usuarios y usuarias, también 

wifi gratuita y tablets para que las utilicen cuando las necesiten, pero son 

una facilidad y unos equipos  para los que hasta el momento no se 

contaban una financiación específica. “Hemos puesto ordenadores para 

ellos, aunque van a locutorios, aquí nos tienen a nosotras para que les 

ayudemos, pocos tienen un ordenador en su casa y si lo tienen no tienen 

Internet” (E.T.1) 

 

- En las familias con hijos e hijas en edad escolar, durante los meses de 

confinamiento, la educación también se transformo en “digital”, pero 
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en muchos hogares no se disponía del equipo necesario para imprimir “los 

deberes”, ni tablets, ni ordenador, ni móviles con la cantidad de datos 

contratados suficientes para poder realizar un seguimiento normalizado 

del curso escolar. Ante esta situación, tanto los colegios como todo tipo de 

entidades y organizaciones, incluyendo las entidades que forman AERESS, 

buscaron equipos, puntos de acceso o soluciones imaginativas para evitar 

esta evidente situación de desigualdad. La brecha digital escolar también 

ha aflorado por la Covid-19, aunque la vuelta a la educación presencial 

(enero 2022) ha invisibilizado en parte esta carencia. Pero cuando se 

detecta una persona en edad escolar obligatoria con Covid-19 y tiene que 

confinarse en casa, durante esos días o esas semanas vuelve al sistema de 

“educación digital” y, si no tiene el equipo y el acceso a Internet adecuado, 

pierde el ritmo de la clase y el acceso a los contenidos y conocimientos que 

se impartan esos días. “hemos impreso deberes y hecho de todo, tienen en 

casa a lo mejor un ordenador para todos pero no impresora. Ahora cuando 

les confinan pierden las clases aunque muchos colegios reparten tablets y 

eso” (E.T. 8) Los técnicos/as de acompañamiento a la inserción 

entrevistados consideran que el acceso digital debería considerarse un 

bien de primera necesidad más. 

 

- Para los colectivos que viven una situación de pobreza y/o exclusión el 

Covid-19 ha mostrado la importancia de la rapidez asistencial en la 

prestación de servicios. La urgencia habitacional, alimenticia, sanitaria o 

educativa no debería estar sujeta a tiempos y trámites previos que pueden 

costar días y semanas. La lógica de prestar el servicio atendiendo a esa 

urgencia sin esperar a que el trámite se resuelva funcionó en los peores 

momentos de la pandemia.   

 

 

OBJETIVO 3.  Se definen y jerarquizan los siguientes nuevos retos que ya están 

imponiendo cambios en el mercado laboral presente, pero también a medio plazo. 

 

- Una crisis económica aún no superada. El mercado del reciclaje textil, 

sigue sufriendo las dificultades propias de haber acumulado un stock 

importante debido a la paralización durante meses de los puntos de venta 

y a una disminución de las visitas a las tiendas de compradores y 
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compradoras. Además el mercado mundial del textil reciclado sufre 

también una reducción de precios motivado por un desequilibrio entre 

oferta y demanda motivada por el parón de ventas del Covid-19. Las 

entidades que trabajan en las islas (o en zonas de costa) y cuya economía 

depende en mayor medida del turismo, sienten que el empleo dista mucho 

de una situación de normalidad pre covid. Por otra parte los datos de 

empleo a fecha enero 2022 son muy positivos, está llegando el primer 

Fondo Europeo de Recuperación Covid-19 y la nueva reforma laboral esta 

generando buenas expectativas, las entidades casi han recuperado los 

niveles de empleo y facturación de antes de la pandemia.  

 

A corto y medio plazo entrarán en vigor diversas normativas comunitarias 

que obligarán y, por tanto impulsarán, la reducción, reutilización y reciclaje 

de residuos, por lo tanto las entidades que trabajan en este sector (y que 

además tienen un objetivo de inserción socio laboral de personas en 

situación o en riesgo de exclusión social) deberían tener posiblemente un 

mayor volumen de trabajo. “Todavía la gente va menos a las tiendas y se 

paga menos por la ropa, pero las expectativas son buenas, aunque no se sabe, 

esto (la pandemia) no ha acabado” (E.T.2) Algunos técnicos apuntan que la 

nueva reforma laboral o los nuevos contratos, que mejorarán la estabilidad 

laboral, pueden tener ser negativos para los perfiles de trabajadores que 

las entidades intentan integrar, aunque no se especifica en que medida o 

porqué. 

 

- Dificultades en la gestión del espacio donde se desempeña una 

actividad productiva o se imparte formación orientada al empleo. Las 

exigencias de distancia, mínima interacción física y “grupos burbuja 

pequeños” está obligando a disminuir el número de personas que trabajan 

juntas, a establecer más rotaciones, formaciones individuales, etc. Todo 

esto implica que se multiplica el trabajo de los técnicos/as de 

acompañamiento a la inserción sin incrementarse su eficiencia. El trabajo, 

la orientación, la formación o las prácticas que antes hacían con grupos de 

diez o veinte personas ahora debe hacerse “uno a uno o de cuatro en cuanto 

para respetar las distancias y que no haya problemas” (E.T.6) 
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- La cercanía física como un factor emocional motivante. La formación 

online, aunque sea una parte parcial de toda la formación que realizan las 

entidades, no permite el anclaje emocional que tiene una formación 

presencial.  

 

Además, los usuarios y usuarias, los trabajadores y trabajadoras de las 

entidades, antes del Covid-19 “nos tocábamos”, “nos abrazábamos”, “nos 

veíamos (sin la mascarilla)” y “una parte de la salud psicológica de muchas 

personas (en riesgo de exclusión, con situaciones vitales duras) era buena por 

eso”. “Ahora verbalizamos el gesto, decimos, tras la mascarilla, te abrazaría, 

piensa que te abrazo. Pero no es lo mismo.” (varias E.) Esta realidad se 

percibe por todas y todos como una carencia insuperable que ninguna 

tecnología puede evitar. 

 

La gestión del miedo. Unida a la cuestión anterior ha aparecido en las 

entidades la necesidad de formar, asesorar y ayudar en la gestión de la 

angustia, el miedo y la incertidumbre provocada por la amenaza de caer 

enferma/o y de perder, por esta razón, los ingresos económicos. Este 

miedo se suma al de “depender de otros” o de “no poder atender y mantener 

a los otros (hijos, hijas, otros familiares) que dependen de ti” (E.U.2) Un 

miedo que provoca o ha provocado en ocasiones, en algunas personas, 

sobre todo antes de las vacunas, el rechazo a alguna oferta de empleo. Un 

miedo que se incrementa si se sufre alguna afección que multiplica los 

riesgos de la Covid-19 “Tengo asma así que tenía mucho más miedo” (E.U.2) 

o si se tiene alguna persona dependiente con la que se convive y que tiene 

alguna enfermedad. “Mi hija también tiene asma así que en cuanto en el 

colegio hay algún caso no espero más” (E.U.2) 

 

- Un nuevo concepto de “búsqueda activa”. Las entidades realizaban 

búsquedas online de ofertas de empleo en las diversas redes o web de su 

comunidad autónoma o su ciudad en las que habitualmente lo hacían, pero 

también realizaban búsquedas en persona, desplazándose un técnico a la 

empresa, contactando y visitando al gerente o al responsable de RRHH de 

las empresas ofertantes o potencialmente ofertantes. Este era el camino 

habitual de la mayoría de los usuarios y usuarias en búsqueda de empleo, 

una búsqueda activa presencial. Pero tras el Covid-19 esta forma de 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 22

búsqueda es mínima porque casi nadie recibe en presencial y las ofertas se 

gestionan, al menos en las primeras fases de la selección, de forma online. 

Esta situación impide a los técnicos/as de acompañamiento a la inserción 

de las entidades explicar en persona el valor de sus candidatos y también 

ha roto el concepto de “búsqueda activa” entre los trabajadores y 

trabajadoras desempleadas. “Antes para ellos hacer una búsqueda activa 

era revisar ofertas en tablones de anuncios, visitar tantas empresas al día, 

entregar en mano el currículum, que les conocieran, ahora todo eso ya es casi 

imposible” (E.T.3) 

 

Ahora se tiene que enseñar a las personas en búsqueda de empleo en qué 

web puede haber ofertas, cómo analizarlas y decidir si cumplen el perfil 

requerido, cómo escribir el currículum, maquetarlo, enviarlo por email, etc.  

 

La evaluación o autoevaluación del éxito de esta nueva búsqueda activa 

estará determinada por cuantas ofertas se encuentran y se analizan al día, 

cuantos currículum se envían, cuántas respuestas negativas o afirmativas 

se reciben y todo eso en un contexto económico cambiante por la propia 

pandemia y desde la aparente inmovilidad de un ordenador. 

 

- Un nuevo sistema de comunicación con las empresas (potenciales 

contratantes). Como ya se apuntaba, ya no vale entregar un currículum en 

mano porque “Nadie te lo recoge y nadie te recibe en persona para nada sin 

cita previa y tras pasar muchos filtros” (E.P.10) El currículum se envía a un 

email y tiene que ser escrito en word de forma adecuada, maquetado, con 

fotografía, anexando la documentación pertinente. 

 

- Nuevas iniciativas de comunicación de puesta en valor social del 

trabajo de las entidades que conforman AERESS. A fecha de finales de 

enero 2022 una parte de ciudadanía sigue teniendo cierto temor a la 

interacción social de mucha proximidad con personas ajenas a su entorno 

habitual. Es verdad que los centros comerciales y los lugares de ocio han 

vuelto a ser, en todas las ciudades, multitudinarios y que, en apariencia, se 

han superado muchos miedos gracias a la vacuna, pero determinados 

perfiles de personas, sobre todo los mayores de sesenta años, siguen sido 

precavidos y disminuyen su visita a las tiendas de ropa de las entidades o 
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formulan ciertos temores y reparos cuando demandan la recogida de 

enseres en las casas para reciclar y reparar. Cualquier iniciativa de 

comunicación en torno a la seguridad de las tiendas y las prendas que se 

venden y la seguridad de los servicios de recogida a domicilio sería positiva 

para que la ciudadanía perdiera esos miedos y se conociese más el valor 

del trabajo de las entidades tanto en su faceta de recuperadores como es 

un actividad de integración laboral. 

 

OBJETIVO 4. Rastreo y estudio de las experiencias innovadoras.  

 

- Los técnicos/as de acompañamiento a la inserción entrevistados y que 

trabajan en las entidades que forman AERESS mantienen contactos 

regulares, formales e informales, y en estos casi dos años de pandemia se 

han intercambiado experiencias innovadoras, estrategias eficaces, 

información operativa, formas de trabajo más adecuadas a la nueva 

normalidad, etc. pero aún no ha habido tiempo de tener una puesta en 

común organizada de las acciones positivas o de las buenas prácticas 

aprendidas más innovadoras. Lo cierto es que las buenas prácticas 

detectadas han sido generalizadas y en las entrevistas siempre se citan las 

mismas, pero no se conocen las que se hayan podido realizar fuera del país, 

entre las entidades que forman la red europea REUSSE. 

 

 

 

 

OBJETIVO 5. Lecciones aprendidas o buenas prácticas en los procesos de 

acompañamiento útiles para mejorar los procesos de empleo post Covid-19. 

Nuevos indicadores que habría que integrar en los procesos de detección de 

necesidades. 

 

- Los ERTE han demostrado ser una buena práctica en materia de legislación 

laboral que ha permitido soportar a las entidades que forman AERESS el 

obligado parón laboral por la Covid-19. 

 

- El conocimiento (formal e informal) de la situación en la que se 

encontraban las personas en riesgo de pobreza y/o exclusión (en los 
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peores momentos de la pandemia), los buenos contactos con las 

administraciones y la experiencia de los  

 

-  y técnicas de las entidades ha permitido agilizar y hacer efectivas y de 

forma rápida ayudas económicas y de todo tipo. Gracias a las entidades 

muchas personas no quedaron desasistidas, en “espera administrativa” o 

con tramitaciones atascadas o bloqueadas por su falta de conocimientos 

digitales. 

 

- Las entidades han llevado a cabo también una función de apoyo emocional 

a sus trabajadores y trabajadoras, usuarios y usuarias, una labor 

psicológica terapéutica y preventiva de salud mental.  

 

 

- El teletrabajo ha demostrado que es una práctica laboral eficaz en 

momentos de crisis, pero también en tiempos de normalidad. El primer 

marco legal que regula el teletrabajo (Real decreto ley 28/2020 de 

teletrabajo en España) parece muy positivo. Durante los peores momentos 

de la crisis del Covid-19 el teletrabajo mantuvo activos procesos de 

acompañamientos que fueron fundamentales para las personas en riesgo 

de exclusión con las que estaban trabajando las entidades. 

 

Cuando el teletrabajo no sea una opción puntual sino una forma regular de 

trabajo queda pendiente redefinir, valorar y acordar económicamente que 

parte de los equipos digitales que se utilizan, la conexión a Internet, el 

espacio y muebles de uso laboral aporta o paga la empresa o el trabajador, 

también los límites entre conciliación y teletrabajo –aunque se utilice un 

“fichaje o desfichaje” online-. 

 

- Entre los nuevos indicadores que habría que integrar en los procesos 

de detección de necesidades sería positivo: 

 

- En todos los procesos formativos añadir un módulo de teleformación 

sobre la administración digital. 
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- Añadir indicadores de pobreza digital y cultura digital para poder 

personalizar la formación y el apoyo de las personas en riesgo de 

pobreza y/o exclusión de forma más eficaz. 

 

- Establecer indicadores de salud mental (emocional, psicológico y social) 

más sensibles para detectar “el miedo a enfermar” tanto en sus 

consecuencias para personas con problemas crónicos, como en las que 

tienen que ver son situaciones de dependencia de terceros, ya que este 

miedo puede afectar a su disponibilidad para aceptar una oferta de 

empleo, el absentismo, etc. 

 

- Establecer un protocolo de búsqueda activa de empleo en el entorno 

digital. 

 

- Diseñar, hacer y lanzar una plataforma de teleformación compartida 

entre las entidades (ya que hacerlo a título individual con frecuencia es 

caro ara las más pequeñas) o negociar en común un espacio en las 

plataforma de tele formación existentes para conseguir un mejor precio 

de prestación de servicio (blackboard, moodle, etc.) 

 

- Trabajar para que las actividades de recuperación y reciclaje sean 

consideradas una “actividad esencial” -como así ha sido en muchas 

comunidades y servicios-. 

 

- Entre los los procesos que las administraciones públicas deberían 

optimizar para mejorar los procesos de empleo post Covid-19 estaría: 

 

- Implementar sistemas de gestión y solución de problemas de primera 

necesidad (alimentos, vivienda, prestación económica como el mínimo 

vital, salud) en momentos de crisis grave (como las vivida con la Covid-

19) para que sea rápidos bajo el principio de “primero prestar y luego 

burocratizar”(E.T.1). 

 

- Mejorar, haciéndolos más sencillos y ágiles, los servicios de la 

administración digital tanto en la atención telefónica como en las web y 

las app. 
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- Atención telefónica eficaz (evitando los tiempos de espera, bloqueo, 

saturación) con argumentarios y explicaciones predefinidos más claro y 

sencillos que los actuales (que siguen siendo similares o traspuestos de 

la prestación presencial). 

 

- Tomar medidas para apostar por el “lenguaje claro”. 

 

- En los trámites, evitar demandas de documentación que ya se aportó o 

envió con anterioridad para una gestión similar. 

 

 

- Entre los nuevos indicadores que podrían servir para tomar las medidas 

adecuadas de apoyo y acompañamiento en los procesos de inserción post 

Covid-19 estarían todos los que tienen que ver con el nivel de educación 

digital y la pobreza digital. Entre los indicadores de nivel educativo digital 

estarían: 

 

- Nivel de dominio del idioma español (u otra lengua oficial) leído, 

escrito, escuchado, hablado.  

 

- Nivel de comprensión lectora de un texto en papel o de una web de uso 

público habitual de la administración (Hacienda, ayuntamiento, 

Seguridad Social, SEPE, etc.) 

 

- Nivel de habilidad en la búsqueda de información oficial útil y de web 

institucionales sin caer en web engañosas o en información confusa. 

 

- Nivel de habilidad a la hora de completar con éxito un formulario 

online. 

 

- Tipos de trámites online que ha hecho sin ayuda y con ayuda. 

 

- Tenencia de Clave Pin o Firma digital. 

 

- Tenencia de una dirección de email propia. 
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- Dominio mínimo (o no) de aplicaciones ofimática. 

 

- Uso y dominio habitual (o no) de APP bancarias, tarjeta sanitaria, etc. 

 

- Nivel de atención, seguimiento y comprensión de contenidos de 

formación online.  

 

- Entre los indicadores de pobreza digital estarían: 

 

- Tenencia y uso (o no) de smartphone con aplicaciones de redes sociales 

y App  de uso habitual. 

 

- Tenencia y uso individual o compartido (o no) de una Tablet o un PC 

(no anticuado u obsoleto, con antena wifi, paquete ofimático, 

posibilidad de email, etc.) 

 

- Acceso a Internet en el hogar, el lugar de trabajo o en un locutorio. 

 

- Un indicador derivado de los anterior sería detectar si los hijos y las 

hijas tienen o no los equipos y accesos antes apuntados. 

 

- Considerar también otros indicadores de salud mental motivados por 

situaciones de crisis graves como el nivel de miedo, el aislamiento 

percibido y vivido, si la persona tiene o no apoyo afectivo emocional 

cercano o red social de apoyo. 

 

• OBJ6. Elaboración de un documento, argumentario, presentación de 

síntesis para elevar a las administraciones sobre mejoras y las necesidades 

detectadas. Se aporta documento al final (pág.: 98 a fin) 

 

La respuesta a estos objetivos suponen un endline o unas conclusiones 

avanzadas y sintéticas de los capítulos siguientes. 
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IV DESK RESEARCH  

 

En la historia de Google nunca se han publicado tantas investigaciones y 

artículos científicos en tan poco tiempo sobre un tema. Obviando el área médica o 

sanitaria, desde el principio de la pandemia se realizaron todo tipo de 

previsiones, prospecciones y estudios en tiempo real sobre las consecuencias de 

la Covid-19 en la economía mundial. Cerrando el foco en nuestro país, en la 

economía social y en las consecuencias de esta crisis sanitaria en los colectivos en 

riesgo de pobreza y/o exclusión, la cantidad de investigaciones y artículos 

científicos es también enorme (por ejemplo 8.000 artículos en Google Académico 

de “empresas de economía social Covid-19 en España”, 5.000 sobre “riesgo de 

exclusión Covid-19 en España”) 

  

Por otra parte, el enfoque de la presente investigación nació en los meses 

de otoño de 2020 en los que parecía que efectivamente la Covid-19 comenzaba a 

estar superada gracias a que las dos pautas de vacunación se estaba acercando al 

85% de la población, comenzaba a vacunarse la población infantil, la tercera dosis 

se aceleraba y las medidas sociales y económicas implementadas por la UE y el 

Gobierno de España estaban siendo efectivas y muy positivas en la recuperación 

económica del país. Pero a fecha de enero de 2021 la nueva variable “Omicron” 

debilitó esta tendencia, las consecuencias económicas y sociales de la pandemia 

no acaban de superarse y la previsiones, dentro de un mayor optimismo 

objetivado por datos macroeconómicos positivos, siguen manteniendo una parte 

importante de incertidumbre. No obstante es pertinente hacer un mínimo repaso 

de algunos de los hitos de estos casi dos años de pandemia.  

 

Los primeros estudios realizados por la OIT al comienzo de la pandemia, 

con fecha 18 de Marzo de 2020, eran muy negativos2: 
 

“La oferta de mano de obra está disminuyendo como consecuencia de las medidas 
de cuarentena y la reducción de la actividad económica. Según se desprende de 
diversas previsiones (realizadas hasta el 10 de marzo), los trabajadores 
contagiados han perdido ya, en conjunto, casi 30.000 meses de trabajo, con la 

 
2 https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---dgreports/---
dcomm/documents/briefingnote/wcms_739158.pdf 
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consiguiente pérdida de ingresos (en el caso de los trabajadores desprotegidos). Las 
repercusiones en el plano laboral con llevan grandes pérdidas de ingresos para los 
trabajadores. Se prevé que las pérdidas globales de ingresos por el trabajo oscilen 
entre 860 y 3.440 millones de dólares de Estados Unidos. La pérdida de ingresos por 
el trabajo dará lugar a una disminución del consumo de bienes y servicios, lo que 
repercutirá adversamente en la continuidad de la actividad empresarial y en la 
capacidad de recuperación económica futura.” 
 

Pero ya se apuntaba entonces la urgente necesidad de proteger a las 

personas en riesgo de pobreza y/o exclusión susceptibles de perder sus precarios 

ingresos: 
 

“La protección de los trabajadores y sus familias frente a una posible infección ha 
de ser prioritario. Por otro lado, es fundamental aplicar medidas con respecto a la 
demanda para garantizar la protección de las personas susceptibles de perder sus 
ingresos como consecuencia de una infección o la reducción de la actividad 
económica, con miras a impulsar la economía. La protección de los ingresos 
contribuye asimismo a disminuir la reticencia a revelar posibles infecciones, 
especialmente en los grupos de trabajadores de bajos ingresos que ya se encuentran 
en una situación desfavorecida.”   

 
 

Un año después el Banco de España3 reseñaba la enorme caída del PIB del 

primer año de la pandemia junto a la rápida recuperación del empleo un año 

después (marzo de 2021). Una recuperación que se ralentizó cuando volvieron al 

siguientes olas de la Covid-19. 
 

“El nivel del PIB en nuestro país a finales de 2020 se situaba un 9,1% por debajo del 
observado en el último trimestre de 2019 (5,1% en el área del euro)  y en los 
análisis de empleo del 2021 “La  afiliación  efectiva  a  la  Seguridad  Social  (una  
vez  descontados  los  ERTE)  se recuperó rápidamente, tras la desescalada, de su 
fuerte retroceso inicial. Pero,  desde  agosto,  apenas  han  podido  observarse  
mejoras  adicionales,  como reflejo de la reintroducción de restricciones en 
respuesta a los rebrotes. El uso de los ERTEs ha atenuado el repunte de la tasa de 
paro”.  

 

 
3https://www.bde.es/f/webbde/GAP/Secciones/SalaPrensa/IntervencionesPublicas/Gobernador/Arc/F
ic/hdc100221.pdf 
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(Fuente: enlace reseñado pie de pág.) 

  
 
La posibilidad de utilización de los ERTE permitió salvar miles de empleos: 
 

“A 31 de marzo de 2020, el número de trabajadores acogidos a un expediente de 
regulación temporal de empleo (ERTE) en España era de 743.628.” 

 
 

Pero la gravedad de esta crisis no afectó de forma uniforme a todos los 

sectores. El Banco de España en su informe de Mayo de 20214 afirmaba que: 

“La pandemia ha tenido una mayor incidencia negativa en aquellas ramas 
productivas, fundamentalmente los servicios, cuya actividad exige un grado 
relativamente elevado de interacción social. El impacto de la crisis también ha sido 
más acusado en las empresas pequeñas y en los trabajadores con contrato 
temporal, más jóvenes y con rentas más bajas", señala el organismo en este 
informe.  Además, el organismo también apunta que el impacto fue diferente en 
función de la geografía. "Desde un punto de vista geográfico, durante 2020 el PIB se 
habría deteriorado más intensamente en las provincias insulares y en las del arco 
mediterráneo".  

El Informe de situación de la Economía española 20215 concluía también que:   
 

“La pandemia del COVID-19 ha tenido un impacto sin precedentes en la actividad 
económica  que  se  ha  caracterizado  por  su  naturaleza  asimétrica,  afectando  
especialmente   a   aquellos   sectores   económicos   más   dependientes   de   la   
interacción  social”. 
 

 
4https://www.bde.es/f/webbde/GAP/Secciones/SalaPrensa/IntervencionesPublicas/DirectoresGenerale
s/economia/Arc/Fic/arce260521.pdf 
 
https://www.lamoncloa.gob.es/serviciosdeprensa/notasprensa/asuntos-
economicos/Documents/2021/290721-Informe-de-Situacion-Economia-espanola-2021.pdf 
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Tanto las previsiones de EUROSTAT como los estudios de FUNCAS o de las 

grandes consultoras como DELOITE eran muy similares en cuanto a la gravedad 

económica de la crisis pandémica, sobre todo en España en donde el sector 

Servicios y el Turismo Internacional estuvo casi un año paralizado. Este sector 

clave terminó el año 2020 con una caída de casi el 100% durante abril, mayo y 

junio. En los meses de verano se recuperó algo este indicador por el turismo 

interior, pero se mantuvo una caída en torno al 70%. La dimensión de esta 

pérdida la indica muy bien el dato de ingresos por turismo en 2019 que fue de 

71.202 millones de euros de ingresos por turismo, según los registros del Banco 

de España. 
 

 
 

(Fuente: enlace reseñado en nota a pie de pág.) 

 
Focalizando este rastreo en el tema que nos ocupa (los colectivos y/o en 

riesgo de pobreza y exclusión y las entidades recuperadoras) y tras estudiar las 

fuentes disponibles más rigurosas y completas, el diagnóstico más enfocado es el 

que nos encontramos en el informe FOESA: “Evolución de la cohesión social y 

consecuencias de la Covid-19 en España”6 . Este documento señalaba entre sus 

conclusiones que: 

 
“Un tercio de los hogares con todos los miembros en paro (600 mil familias) carecen 
de algún tipo de ingreso periódico que permita una cierta estabilidad” 
 
“La pandemia ha aumentado la brecha de género: la exclusión social ha crecido 
más del doble en los hogares cuya sustentadora principal es una mujer” 
 
“La diferencia entre la población con más y menos ingresos ha aumentado más de 
un 25%, cifra superior al incremento registrado durante la crisis de 2008” 

 
6 https://www.foessa.es/blog/foessa-presenta-la-primera-radiografia-social-completa-de-la-crisis-de-la-
covid-19-en-toda-espana/ 
 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 32

 
“Hay 2,7 millones de jóvenes entre 16 y 34 años afectados por procesos de exclusión 
social intensa” 

 
Y las cuestiones referidas explícitamente a los colectivos en riesgo de pobreza y/o 
exclusión: 
 

“El aumento de la pobreza constatado para los primeros meses de la pandemia tuvo 
lugar cuando un segmento no desdeñable de los hogares vulnerables no había 
culminado el proceso de recuperación de la crisis de 2008 y muchos de ellos habían 
agotado sus recursos después de varios años de acomodación de sus gastos y 
estrategias a una situación prolongada de precariedad.” 

 
“Los jóvenes han tenido más dificultades para mantenerse en el empleo (les han 
llegado menos  los  ERTE  y  más  los  despidos)  y  tienen  también  más  dificultades  
para  acceder  a uno nuevo: el 79% de los jóvenes en exclusión severa están 
desempleados. Hay sin duda un grupo que debería ser prioritario en los programas 
de inclusión social y laboral: el 56% de los jóvenes en exclusión social severa que no 
estudia ni trabaja.”  
 
“La  exclusión  social  ha  aumentado muy notablemente, y sobre todo lo han hecho 
las situaciones de exclusión más severas, que han pasado del 8,6%, en su última 
medición en 2018, al 12,7% de la población en la actualidad. Esto supone dos 
millones más de personas afectadas por una acumulación de problemas sociales” 
 

 

 
(Fuente: Informe FOESSA reseñado en nota a pie de pág.) 

  
 

También señala el informe FOESSA, al igual que todos los estudios 

realizados sobre colectivos y/o en riesgo, la amenaza de exclusión definitiva o de 

“borrado social” de aquellas personas que por edad, economía familiar o nivel 

formativo y cultural estaban amenazados por la brecha digital.  
 

“La pandemia ha destapado un nuevo factor de exclusión social: la desconexión 
digital es el nuevo analfabetismo del siglo XXI 1,8 millones de hogares (casi la mitad 
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de los que están en exclusión social) sufren el apagón digital, lo que significa que 
viven la brecha digital de manera cotidiana. El apagón digital afecta al 35% de la 
población, en parte por no disponer de los aparatos necesarios, pero, sobre todo, 
por carecer de una conexión adecuada (21%) o de las habilidades necesarias para 
su manejo (29%)”. 
 

 

 
(Fuente: Informe FOESSA reseñado en nota a pie de pág.) 

 

 
          (Fuente: Informe FOESSA reseñado en nota a pie de pág.) 

 

También se señalan en el informe los fuertes retrocesos en las dinámicas 

de integración de la población inmigrante, con empleos más precarios, viviendas 

más hacinadas y una brecha digital incrementada por las limitaciones en el 

dominio del idioma. 
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“La  consecuencia  más  preocupante  de  esta  crisis  sanitaria  para  la  población  
extranjera  ha  sido  el  retroceso  en  la  dinámica  de  integración  progresiva  que  
se venía experimentando: uno de cada tres extranjeros está en situación de 
exclusión social  severa,  el  triple  que  la  población  española,  después  de  haber  
empeorado  6,2  puntos porcentuales (3,8 en la población de nacionalidad 
española). Nuevamente aquí los  principales  problemas  han  estado  en  la  
vivienda  y,  sobre  todo,  en  el  empleo:  son  muchos  más  los  que  se  han  visto  
afectados  en  sus  empleos  de  una  forma  u  otra;  les  han afectado más los ERTE 
pero, sobre todo, los despidos han sido el doble que para la población española.” 

 
 

Los datos de la Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusión 

Social en el Estado Español (EAPN-ES) sobre brecha digital7 incidían en similares 

tesis a los del informe FOESSA. 
 

“'La brecha digital en la juventud vulnerable. Evaluación de las medidas adoptadas 
durante la COVID-19', realizado por la Red. "El estudio desvela que el 9,3% de las 
personas entre 16 y 30 años no disponen de un ordenador de sobremesa o portátil 
en su hogar y el 8,4% de la población joven no dispone de conexión de banda ancha 
y solo dispone de conexión móvil". Estas carencias, unidas a la falta de habilidades 
digitales referidas al uso del software, han contribuido a alejar aún más a las 
personas jóvenes del sistema educativo.” 
 
Según datos del Plan Cruz Roja Responde8 -que nace como reacción al impacto de la 
pandemia-, “el 63,8% de los hogares atendidos no dispone de ordenador y el 46,6% 
no tiene contratado ningún servicio de internet. El hecho de que muchos procesos y 
servicios pasen por la digitalización impide que estas personas accedan a 
plataformas o prestaciones que necesitan y, por tanto, acrecenta su fragilidad y su 
aislamiento. La falta de competencias digitales también afecta de forma decisiva a 
niños y niñas en la educación, así como a la realización de trámites y gestiones en 
las familias más vulnerables.” 
 
“El 55% de la población española tiene competencias digitales muy básicas” “El 
cierre masivo de colegios, institutos y universidades con el que se saldó el curso 
2019-2020 puso de manifiesto que no todos los centros, profesores, alumnos y 
familias estaban preparados para enseñar y aprender online. Una de cada diez 
familias con hijos en edad escolar no cuentan con acceso a Internet, según el 
Instituto Nacional de Estadística.9” 

 
 

 
7 https://www.eapn.es/noticias/1459/la-pandemia-de-la-covid-19-agrava-la-brecha-digital-que-sufre-la-
juventud-mas-vulnerable 
8 https://www2.cruzroja.es/web/ahora/brecha-digital 
9 https://www.bbva.com/es/brecha-digital-una-de-cada-diez-familias-con-estudiantes-no-tiene-acceso-a-
internet/ 
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En cuanto a la población más joven también en INJUVE en abril del 2020 

realizó un estudio10 para analizar cómo la crisis estaba afectando a este grupo de 

edad:  

 
“La   precariedad   laboral   amenaza   a   los   jóvenes  de  dos  maneras:  de  forma  
inmediata, serán los primeros en ser despedidos al término de los ERTE. A medio 
plazo, los que conserven sus empleos serán los más expuestos  al  despido  si  se  
materializa  la  amenaza de una crisis económica provoca-da por el Coronavirus.” 
 
“La  tasa  de  paro  de  la  población  joven  en  España  se  sitúa  en  el  25,2%  
durante  las  primeras semanas del confinamiento, registrando un incremento 
trimestral más de dos veces superior al que se ha dado entre la población de 30 a 64 
años.” 
 
“Las personas jóvenes registradas como demandantes de empleo en España 
aumentaron un 56,6% entre marzo y abril, cuando el paro registrado solamente lo 
hizo un 12,1%.” 

 
Además de esta grave incidencia en el paro de los colectivos más 

vulnerables, el Observatorio social de la Caixa11 evaluaba los cambios en el estado 

socioeconómico y de salud física y mental antes y durante la pandemia de la 

Covid-19 entre diciembre 2019 y diciembre 2020 apuntando que: 
 

“En cuanto a las relaciones sociales durante la pandemia, el 62,7% de la muestra ha 
estado bastante o muy preocupado por la posibilidad de haberse infectado, y al 
87,8% le ha preocupado mucho o bastante haber podido infectar a otras personas 
(tanto si estaban infectados como si no lo estaban); al 54,1% le ha preocupado no 
poder ayudar a sus seres queridos; al 50% le ha provocado problemas estar aislado 
socialmente; el 25,5% ha aumentado bastante o mucho las discusiones con sus seres 
queridos y el 21,5% ha estado bastante o muy preocupado por los problemas 
económicos asociados.” 
 
“Por lo que respecta a los aspectos laborales, desde que empezó el confinamiento el 
3,1% ha pasado de trabajar (o trabajar y estudiar) a estar en el paro, el 2,6% ha 
perdido su empleo de forma permanente y el 1,2% de los trabajadores se han visto 
afectados por un expediente de regulación temporal de empleo (ERTE). Entre estos, 
al 56% la empresa no les pagó el 30% que les correspondía y el 41,1% ya llevan más 
de 6 meses en esta situación”. 
 
“De las personas que recibían algún tipo de ingreso, el 18,4% del total de la muestra 
ha tenido ingresos más bajos desde que empezó el estado de alarma, el 16,9% teme 
que se reduzcan sus horas de trabajo y el 47,4% no ha podido coger siempre que lo 

 
10 http://www.injuve.es/observatorio/formacion-empleo-y-vivienda/estudio-consecuencias-economicas-
covid-19-en-la-juventud 
11 https://elobservatoriosocial.fundacionlacaixa.org/es/-/impacto-de-la-covid-19-en-la-salud-fisica-y-
mental-de-la-poblacion-adulta-espanola 
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ha necesitado una baja laboral por enfermedad. Por último, el 10,2% de los 
trabajadores ha tenido que ir a trabajar a pesar de tener síntomas compatibles con 
el contagio de la covid-19.”  
 
“Los problemas de salud mental, la depresión ha aumentado del 5,75% al 8,84% 
entre la población general; la ansiedad, del 11,6% al 17,8%, y los pensamientos de 
muerte, del 22,9% al 28,5%.” 
 

 
(Fuente: enlace reseñado en nota a pie de pág.) 

 
 

Porque la Covid-19 también ha ensanchado el concepto de salud. El valor 

social de la salud, casi siempre limitado a la salud física, se aplica también a la 

salud mental, adquiriendo una importancia y una visibilidad que nunca 

tuvo. El miedo, la angustia ante la incertidumbre, el aislamiento, la anormalidad 

de nuestras relaciones sociales más cotidianas, ahora condicionadas por 

distancias, mascarillas y “burbujas”, ha impulsado la necesidad de tener muy en 

cuenta a la salud mental. 

 

Los periodos forzosos de confinamiento, aislamiento por cuarentena 

familiar y la necesidad de no paralizar la actividad económica ha impulsado y 

normalizado en poquísimo tiempo el teletrabajo. Un estudio de Caixabank12 

 
“Un 32,6% del total de los empleados en España podría potencialmente llevar a 
cabo su trabajo en remoto (…) cuando en 2019, tan solo un 8,3% de los ocupados en 
España recurrían a la opción de trabajar desde casa,” 

 

 
12 https://www.caixabankresearch.com/es/economia-y-mercados/mercado-laboral-y-
demografia/covid-19-da-empujon-al-teletrabajo 
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Las actividades que se realizan en los centros laborales de las entidades 

que forman AERESS como: la recogida presencial de muebles, la recuperación 

textil, la reparación y las tiendas de venta requieren que el trabajo sea 

presencial pero una parte de las actividades de gestión si permiten el teletrabajo 

y, en los primeros meses de la pandemia, el teletrabajo de los técnicos y las 

técnicas permitió una gestión eficiente de todos los problemas que tenían los 

trabajadores y trabajadoras que estaban sin actividad, de baja, en ERTE o que 

tenían necesidades personajes y familiares urgentes. Ese teletrabajo evitó que la 

precariedad de miles de personas en riesgo de exclusión se convirtiera en 

dramática.  

 
“El teletrabajo se ha revelado como un mecanismo eficaz para mantener los 
empleos y asegurar la continuidad de la actividad económica en el contexto de la 
COVID-19. Según nuestras estimaciones, un 32,6% del total de los empleados en 
España podría potencialmente llevar a cabo su trabajo en remoto.  La COVID-19 
penalizará más o menos a cada sector económico según su capacidad para 
implementar el teletrabajo13.” 

 
Este dato se refleja en toda su potencia también en el estudio: Impacto del 

covid-19: la salida ESS en red Noviembre 2020 REAS (Red de Redes de Economía 

Alternativa y Solidaria14) de noviembre 2020 apuntaba entre sus datos más 

relevantes que: 
 

“El 84% de empresas y entidades utilizaron el teletrabajo para poder seguir 
desarrollando la actividad de forma adaptada” 
 
 

 

 
(Fuente: enlace reseñado en nota a pie de pág. Muestra de 255 entidades) 

 
13 https://www.caixabankresearch.com/es/economia-y-mercados/mercado-laboral-y-demografia/covid-
19-da-empujon-al-teletrabajo 
14 https://reasnet.com/intranet/wp-content/uploads/bp-
attachments/10981/Informe_Impacto_covid19_ESS_2020.pdf 
 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 38

 
 

Las herramientas telemáticas en las actividades de gestión, de 

administración y organización laboral, la virtualización de muchas 

actividades, junto a una intensificación de la comunicación interna 

utilizando las TIC  evitaron la paralización de estas entidades. 

 

 
(Fuente: enlace reseñado en nota a pie de pág. Muestra de 255 entidades) 

 
“La respuesta más común y más generalizada tiene que ver con medidas para 
fortalecer la cohesión interna del equipo, y garantizar el apoyo emocional mutuo 
para afrontar una situación tan excepcional. Estos objetivos se han intentado 
cumplir, en parte, a partir del aumento de la periodicidad de las reuniones y de la 
comunicación interna, y también ha sido habitual la creación de espacios lúdicos y 
de cuidados fuera del ámbito laboral para mejorar, precisamente, la cohesión 
durante el confinamiento”. 

 
Pero fue evidente que, aunque no se paró esta actividad 

“administrativa”, sí se paralizó la actividad productiva que generaba la mayor 

parte de los ingresos. Sin embargo las entidades buscaron otros ingresos de 

urgencia para evitar que sus trabajadores y trabajadores en situaciones 

económicas y sociales muy difíciles sufrieran las consecuencias de la crisis de 

esos primeros meses. 
 
“Para  todas aquellas  organizaciones  que  pudieron  adaptar  su  actividad en  
formato virtual,   el   teletrabajo   ha   sido   la   medida   más   extendida.   Ahora   
bien,   las organizaciones que no tenían posibilidad de adaptar la actividad a la 
nueva situación, la medida más frecuente ha sido el ERTE.  (….) El 55% de las 
organizaciones que han hecho ERTE ha complementado el salario hasta cubrir el 
100% de la percepción salarial”. 
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Las entidades utilizaron sus fondos propios o buscaron formas de 

financiación de todo tipo para no sufrir una paralización económica que afectase 

a su personal. 
 

“El hecho de tener que hacer frente, en muchos casos, a una disminución repentina 
de la actividad y de los ingresos ,ha  generado  muchos  problemas  financieros  y  de  
tesorería.  Para  responder  a esta situación, un tercio de las organizaciones 
necesitaron algún mecanismo financiero que fuera más allá de la utilización de 
fondos propios. El 19%  de  entidades  pidieron préstamos -ya sea  a corto o largo 
plazo- y otro 19%,  otros  mecanismos  como  pólizas  de  crédito.  Destaca,  
también,  el  bajo  porcentaje  de entidades que recurrieron a fondos solidarios o de 
contingencia creados desde la ESS (2%)”  

 
 

Por el tema que nos ocupa y considerando que el objetivo de estos datos 

descriptivos es el de “detectar las nuevas necesidades sociolaborales de los 

colectivos en riesgo de exclusión con los que trabajan las entidades para deducir 

qué tipo de políticas, medidas o ayudas podrían serles de utilidad, tanto para 

mejorar su inserción como para prevenir situaciones personales y sociales que 

incrementen o cronifiquen ese riesgo de exclusión”. Pero también el de detectar que 

medidas puede ser útiles para mejorar la eficacia del funcionamiento de las 

entidades en momentos de estrés económico o de crisis, recuperamos también 

algunas de las conclusiones del informe de Red de Redes de Economía Alternativa 

y Solidaria para explicitar que: 

 

El principio de solidaridad, apoyo mutuo y responsabilidad hacia los 

usuarios y usuarias, trabajadores y trabajadoras de las entidades, que está en el 

ADN fundacional de todas las entidades ha sido la energía fundamental para 

superar los graves problemas socioeconómicos que ha supuesto la Covid-19 

 
 “La  solidaridad  en  tiempos  de  crisis:  en  el  ADN de  la  ESS.   Más  de  la mitad de  
las organizaciones  de  la  ESS  han impulsado  y  participado  en  iniciativas  de  
respuesta colectiva  a  la  crisis  desencadenada por  la  Covid19,  y  lo han  hecho de 
formas  muy distintas en función de los recursos al alcance de cada una, 
demostrando el carácter solidario y de apoyo mutuo que es intrínseco a la ESS. Las 
organizaciones de la ESS se han volcado a las redes de apoyo mutuo. El 37% de las  
organizaciones  encuestadas  han  impulsado  o  participado  en  redes  de  apoyo 
mutuo,  ya  sean  comunitarias,  como  entre  organizaciones  de  un  mismo  sector  
o ámbito,  o  también  por  colectivos  destinatarios  de  la  red  de  apoyo.  Destacan  
las redes  comunitarias  locales,  a  través  de  les  cuales  se  han  canalizado  
recursos  y ayudas para los colectivos más vulnerable” 
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Se ha demostrado vital la agilidad y eficacia en los trámites y el acceso a 

las ayudas públicas, las subvenciones extraordinarias y la resolución rápida de 

las complicaciones burocráticas que se presentan: 
 

“Tan importantes son las medidas de rescate ,como que a estas se paguen a tiempo. 
Las organizaciones agradecen y valoran las medidas de rescate impulsadas por las 
diferentes  administraciones,  como  son  los  ERTE,  las  ayudas  para  autónomos  o  
las subvenciones   extraordinarias,   pero   apuntan   que   una   de   las   medidas   
más importantes  para  afrontar  los problemas  financieros  a  corto  plazo  sería  
que  estas pagaran  lo  que  deben,  en  concepto  de  subvenciones  y  contratos,  de  
manera inmediata”. 
 
También se explicita en este informe la necesidad de comunicar a la 

sociedad el valor económico y social de las actividades que realizan las 

entidades, un valor también clave en el crecimiento de la sensibilidad social 

global hacia la recuperación, el reciclaje y la sostenibilidad desde los principio 

desde la Economía Social y Solidaria. Son necesarias nuevas estrategias de 

comunicación y de marketing social para que este trabajo no sólo se valore sino 

que provoque una activación en los comportamientos de compra de los 

consumidores hacia los servicios y productos que ofrecen. 
  

“Los deberes del sector: expandir el mercado social, horizontal y verticalmente. No 
todas  las  medidas  estratégicas  apuntan  a  las  administraciones,  sino  que  
también ponen  deberes a  los  actores  de  la ESS,  especialmente  a  las  
organizaciones  que representan  y  articulan  el  tejido.  En  este  sentido,  las  
organizaciones  remarcan  la importancia de  expandir  el  mercado  social  en  
diferentes  direcciones:  en  primer lugar, hay que aumentar el conocimiento de la 
ESS a la ciudadanía para aumentar, así,  la  demanda  de  bienes  y  servicios;  en  
segundo  lugar,  facilitar  espacios  de encuentro intersectoriales e interterritoriales, 
para dar a conocer las organizaciones fuera de sus círculos habituales; y, en tercer 
lugar, incidir sobre territorios con poco conocimiento o presencia de la ESS.”  

 
“Acompañamiento     estratégico     para     mejorar     los     canales     de     venta     y 
comercialización. Otro  deber  compartido  entre  las  administraciones  y  entidades 
representativas    es    la    creación -o    la    adaptación- de    los    dispositivos    de 
acompañamiento  y  asesoramiento,  especialmente  para  mejorar  los  canales  de 
venta  y  comercialización.  Esta  medida, que  debe  ir  acompañada  de  campañas  
de sensibilización, se puede traducir en acciones y mecanismos diversos.” 

 

Por último conviene dimensionar, cualificar y cuantificar, en su evolución 

temporal, los datos del balance social de las entidades que constituyen AERESS.  

Como puede verse en la tabla siguiente, durante los nueve años 

previos a la pandemia mantuvieron a sus trabajadores/as remunerados/as 

y también al número de personas beneficiarias de servicios sociolaborales. 
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Evolución del personal implicado en la red de AERESS. Periodo 2012/2020 

Tipo de trabajadores/as 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 
Plantilla estable procedentes del 

mercado normalizado 
848 838 940 913 933 989 1221 931 921 

Plantilla estable procedentes de 
procesos de inserción 310 306 319 220 197 176 204 171 124 

Trabajadores/as en proceso de 
inserción 376 482 575 532 581 671 769 563 615 

SUBTOTAL trabajadores/as 
remunerados/as 1534 1626 1834 1665 1711 1836 2194 1665 1660 

Personas beneficiarias de servicios 
socio-laborales 

5389 5521 7390 7931 8045 8665 7741 7782 7610 

Personas voluntarias 570 708 805 477 418 538 629 465 272 
TOTAL personas implicadas en la red 7493 7855 10029 10073 10174 11039 10564 9912 9542 

 

 

La evolución de la tasa de crecimiento de los/as trabajadores/as 

remunerados sufrió ligeras subidas y bajadas estos años pero al comienzo de la 

pandemia se estaba recuperando de la última caída. 

 
En ese último año 2020 las entidades que forman AERESS mantenían a 

1660 trabajadores y trabajadoras. Poco más de la mitad eran plantilla de 

estructura estable procedente del mercado normalizado, un 7% estructura 

estable procedente de procesos de inserción y un 37% estaban en diversos 

procesos de inserción. Con más mujeres que hombres en la estructura procedente 

de mercado normalizado y más mujeres que hombres en la estructura procedente 

de procesos de inserción; y con más de 7610 personas beneficiarias de diversos 

servicios sociolaborales, en este caso, mayoría mujeres. 

 
2020 Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres % sobre el 
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% % resto de 
personal 

Plantilla estructura estable procedente 
mercado normalizado 

442 479 921 48% 52% 55% 

Plantilla estructura estable procedente 
procesos de inserción  

78 46 124 63% 37% 7% 

Trabajadores/as en proceso de inserción  380 235 615 62% 38% 37% 
TOTAL Personal 900 760 1660 54% 46% 17% 

TOTAL Personas voluntarias 94 178 272 35% 65% 3% 
Beneficiarios/as de servicios socio-

laborales 
2383 3115 5498 43% 57% 100% 

Beneficiarios/as de otros servicios 
asistenciales 

971 1141 2112 46% 54% 38% 

TOTAL Personas beneficiarias 3354 4256 7610 44% 56% 80% 
SUBTOTAL Personal + Beneficiarios 

servicios socio-lab. 
3283 3875 7158 46% 54% 75% 

TOTAL Personas implicadas en la red 4348 5194 9542 46% 54% 100% 
 

El número de personas en riesgo y/o de exclusión social beneficiarias se 

había mantenido con ligeros crecimientos o descensos a partir del 2012. 

 

 
 

Los perfiles de estos beneficiarios son muy diversos, siendo el mayoritario, 

en primer lugar, el de personas inmigrantes y refugiadas (con un peso algo 

mayor de hombres que de mujeres), en segundo lugar el de Parados/as de larga 

duración (con un peso algo mayor de mujeres que de hombres), en tercer lugar 

el de Personas sin hogar, en cuarto lugar el de Mujeres en riesgo de exclusión, 

en quinto lugar el de Jóvenes en riesgo de exclusión. 
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Personas inmigrantes y refugiadas 1454 1119 2573 57% 43% 30% 
Parados/as de larga duración 714 866 1580 45% 55% 19% 

Personas sin hogar 821 327 1148 72% 28% 14% 
Perceptores/a de renta mínima 244 229 473 52% 48% 6% 

Personas con discapacidad 176 115 291 60% 40% 3% 
Minorías étnicas (población gitana) 33 64 97 34% 66% 1% 

Personas drogodependientes 100 44 144 69% 31% 2% 
Población reclusa y ex - reclusa 362 24 386 94% 6% 5% 
Jóvenes en riesgo de exclusión 434 447 881 49% 51% 10% 
Mujeres en riesgo de exclusión 67 829 896 7% 93% 11% 

TOTALES 4405 4064 8469 52% 48% 100% 
 

 

Matizando estos perfiles desde otras variables podemos ver que, por perfil 

laboral, la mayoría de los beneficiarios de las actividades de AERESS fueron las 

Personas en situación de Desempleo, (con un peso algo mayor de mujeres que 

de hombres); por su perfil formativo tienen un peso muy importante las personas 

Analfabetas, sin estudios o sólo con estudios primarios; por su perfil económico 

y residencial, la mayoría son personas sin protección social de ningún tipo y sin 

vivienda, sin redes de apoyo social/familiar de ningún tipo. 

 

  Total Hombres Mujeres Hombres 
% 

Mujeres 
% 

Total 
% 

Perfil Laboral 5517 2645 2872 48% 52% 43% 
        Desempleo 3086 1477 1609 48% 52% 24% 

        Desempleo de larga duración 1821 869 952 48% 52% 14% 
        Precariedad laboral 133 72 61 54% 46% 1% 

        Sin experiencia laboral previa 477 227 250 48% 52% 4% 
Perfil Formativo 1724 773 951 45% 55% 13% 

        Analfabetismo / sin estudios 512 213 299 42% 58% 4% 
        Primarios 787 407 380 52% 48% 6% 

        Secundarios 287 115 172 40% 60% 2% 
        Titulación media/superior no 

homologada 
138 38 100 28% 72% 1% 

Perfil Económico 2147 968 1179 45% 55% 17% 
         Dependencias de prestaciones 

sociales 
719 368 351 51% 49% 6% 

         Sin protección social 1428 600 828 42% 58% 11% 
Perfil Residencial 1213 922 291 76% 24% 9% 
         Infravivienda 157 94 63 60% 40% 1% 
         Sin vivienda 1056 828 228 78% 22% 8% 

Perfil Socio - relacional 2338 1025 1313 44% 56% 18% 
         Personas solas con cargas 

familiares 
618 89 529 14% 86% 5% 

         Ausencia de redes de apoyo 1499 915 584 61% 39% 12% 
         Víctima de violencia de género 221 21 200 10% 90% 2% 

Total 12939 6333 6606 49% 51% 100% 
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AERESS trabaja con los perfiles sociales más complicados y que lo tienen 

más difícil para integrarse en procesos formativos y laborales, sin embargo, hasta 

2020, habían conseguido unos datos, unos resultados muy positivos. 

 

La herida que hizo a la economía y a la sociedad española la Covid-19 fue 

enorme y la cicatriz nunca será invisible, sin embargo, este 2021 recién 

terminado ofrece unos datos de empleo muy positivos, con más de 20,18 millones 

de ocupados, la tasa de paro ha caído al 13,33% y se han creado 840.600 puestos 

de trabajo, lo que supone el mayor nivel de empleo desde la crisis inmobiliaria de 

200915. Ha sido un año en el que la pandemia aún no se había terminado pero 

estos datos describen una economía casi recuperada.  

 

Evidentemente los colectivos con los que trabaja AERESS y que son: 

personas inmigrantes y refugiadas, parados/as de larga duración, personas sin 

hogar, perceptores/a de renta mínima, personas con discapacidad, minorías 

étnicas (población gitana), personas drogodependientes, población reclusa y ex – 

reclusa, jóvenes en riesgo de exclusión y mujeres en riesgo de exclusión son 

perfiles siempre complicados de integrar en el mercado de trabajo. Pero las 

entidades, tanto en el año 2020 como en el 2021 (pendiente por cuantificar ese 

Balance Social),  han mantenido a la mayoría de las personas que tenían 

contratadas, han relanzado los procesos de inserción laboral, han renovado y 

ajustado su oferta formativa a las restricciones a las que obliga la Covid-19, están 

relanzando iniciativas de comunicación para reducir el miedo que tienen muchos 

potenciales clientes al uso de sus servicios de recogida a domicilio, han 

renegociado contratos de recogida con los ayuntamientos y rediseñado las 

tiendas de textil para adaptarlas a los requerimientos y hacerlas más atractivas a 

los compradores y compradoras. 

 

 

 

 

 

 

 

 
15https://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176918&menu=ultiDatos&i
dp=1254735976595 
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2020  (marzo) 2021 2022 (enero) 

Confinamiento 
Incer dumbre 
Miedo 

Paralización laboral 
Imposibilidad para buscar  
trabajo 
Precariedad 

En dades ac vas 
Teletrabajo 
ERTES 
En dades solucionando  
problemas 

“Nueva  
Normalidad” 

“vacunación” 
“Ómicron” 

Restricciones 
Salud mental 
Estrés pandémico 
Esperanza 

Recuperación laboral 
Pérdida de lo emocional/ sico  
Grupos burbuja 
Incer dumbre económica 

Mantenimiento ERTES 
Ayudas públicas 
Actuación económica  UE 

Disminución del miedo 
Eliminación de restricciones 
¿Superación? 

Reac vación económica 
Normalización laboral 
Estabilidad/op mismo 

Buenos datos de empleo 
Fondos UE 
Nuevos enfoques  
forma vos/laborales 

MACROPROSPECTIVA SOCIOECONÓMICA 

MICROANÁLISIS DE LAS ENTIDADES 

MACRODIAGNÓSTICO INSTITUCIONAL 

Fragilidad de los sistemas sociales ins tuc. / Fragilidad de la salud mental / ampliación de los colec vos en riesgo 
Agravamiento de la exclusión / Necesidad de agilidad y eficacia asistencial / Enorme brecha digital 

Crisis económica mundial / Paralización / amenaza de cronificación a largo plazo  de la crisis 
Debate salud&economía / Pesimismo economicista / Cambio de paradigma económico  

Eficacia de las medidas económicas UE / Redimensionamiento de los perfiles en riesgo de exclusión 
Necesidad de inicia vas para mejorar la administración digital y reducir la brecha digital 

Necesidad de más coordinación nacional ins tucional / éxito de la ciencia  
debate sobre los límites del crecimiento económico, sostenibilidad, futuro… 
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V. PRINCIPALES RESULTADOS 

 

En los siguientes capítulos los verbatims tienen un carácter sintético, 

explicativo, aclarativo y analítico en si mismos. Se han seleccionado los más 

relevantes y también los más trasversales o coincidentes en todas las entrevistas. 

Nos encontramos con una gran redundancia en todas ellas.  

 

La abreviatura (E.U.15) indica verbatim de trabajadora/or o usuaria/o.  

La abreviatura (E.T.15) indica verbatim de técnicos/as de acompañamiento 

a la inserción o gerentes. 
 

 

5.1 La experiencia durante el Covid 

 
 

Los primeros momentos de la pandemia, más allá de esos primeros días de 

shock, se recuerdan de una gravedad extrema. Fueron momentos de miedo, de 

una gran incertidumbre, tanto por lo que suponía parar el trabajo para el 

personal de plantilla como para el resto de personas que estaban en procesos de 

asesoramiento, formación o inserción. En la actualidad, cuando la Covid-19 ya 

parece superada, una parte de esa incertidumbre continúa: las nuevas olas, las 

bajas laborales, las medidas… mantienen esta tensión que se extiende hacia el 

futuro más inmediato. 

 
“Los primeros momentos fueron de locura total, cerramos, hicimos ERTE, la 
incertidumbre e la gente. Pero la incertidumbre continua. Tuvimos que recortar 
personal de ocho a cinco. La incertidumbre porque somos una empresa pequeñita y 
el tema de las bajas laborales es un problemón”. (E.T.-11) 
 
“Nos hemos acostumbrado (a la Covid-19) pero no sabemos lo que puede pasar en el 
futuro” (E.U2) 

 
En esos primeros momentos de confinamiento en casa la mayoría de las 

entidades contaban con una mínima infraestructura para poder trabajar en 

remoto. Los trabajadores y trabajadoras utilizaron los propios ordenadores 

personales, sus conexiones a Internet, sus móviles privados para que el trabajo 

más urgente no se paralizase. También se pensaron métodos imaginativos para 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 48

mantener el contacto con los usuarios y usuarias sabiendo, al menos en parte, de 

las limitaciones tecnológicas que tenían. 

 
“Ya disponíamos de un servidor remoto donde, cuando no estábamos en la oficina, 
podíamos trabajar. Eso se amplió a todas las personas del equipo. Se pasó a modo 
teletrabajo aunque en aquel momento no sabíamos muy bien lo que significaba. 
Habilitamos cuentas de zoom tras pruebas. Elaboramos infografías para que las 
personas se descargasen la aplicación”(E.T. 9) 
 
“A mi me llamaba por teléfono (X) muchas veces para saber como estaba, si había 
cobrado, si necesitaba algo” (E.U.4) 
 

 
El teletrabajo no era un sistema nuevo para algunas/os técnicas/os, pero sí 

para la mayoría y, sobre todo, esta nueva realidad de un teletrabajo 8/5, de todas 

las horas de la jornada laboral y todos los días de la semana. 

 
“Desde el primer momento habilitaron el teletrabajo para todos los técnicos (..) y 
desde el primer momento, los técnicos que no tenían móviles de empresa, pues 
también y acceso al servidor como si estuviéramos trabajando desde la oficina. No 
es lo mismo, pero tienes toda la documentación.”(E.T.-14) 
 
 

Aunque la mayoría de los/as técnicos/as de acompañamiento a la inserción 

comenzaron a teletrabajar, una parte del núcleo duro de las entidades 

mantuvieron una mínima infraestructura presencial (con frecuencia una sola 

persona de gerencia) porque sabían que la teleasistencia no era suficiente, que 

era fundamental el trabajo presencial para algunas cuestiones de supervivencia 

urgente. 

 
 “El equipo con el que trabajaba lo mandamos a casa, pero podían trabajar con los 
portátiles. Yo me quedé aquí para lo del banco de alimentos. Y para recoger 
papeles, que Servicios Sociales sí que replegó, los trabajadores se fueron a 
teletrabajar, con lo cual no hacía atención social presencial y había personas que no 
sabían hacerles llegar los documentos para ayudas y cosas. Desde aquí hacíamos 
ese puente.”(E.T.-12) 
 
“No se cerró, había alguien, estaba (X) no se podía salir, no se podía ir, pero yo a 
veces fui para que me ayudasen con los temas del ordenador y el SEPE” (E.U.6) 

 
 

Como la mayoría de los usuarias/os carecían de ordenador y conexión a 

internet, el móvil fue sistema de comunicación clave. Por una parte, el móvil 

era el único sistema universalizado entre usuarias/os y técnicas/os. Y sustituyó 
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con facilidad al sistema de comunicación natural presencial habitual. Por otra 

parte se convirtió en el único sistema de acceso a las administraciones, pero 

las/os usuarias/os no dominaban los mecanismos de comunicación telefónica con 

unos servicios de la administración que para ellas y ellos siempre habían sido 

presenciales. Las entidades se convirtieron en servicios de asesoramiento y 

orientación telefónica y también en mediadores telefónicos con las 

administraciones. 

 
“Nos comunicábamos con los usuarios con el móvil. El tema e las formaciones 
dejamos de hacer las formaciones, lo transformamos en un servicio de atención 
telefónica de todas sus dudas: en el colegio… y tengo que llevar esto y no se si ir o no 
ir, tengo esta ayuda que tengo que sellar y no puedo ir a la oficina… todo este tipo 
que son muy importantes, les ayudamos en esa parte de gestión que antes hacían 
presencial”(E.T.-12) 
 
“Imposible comunicar, hablar, siempre daba comunicando y luego, cuando hablaba 
(con el SEPE)  yo no los entendía, me bloqueaba” (E.U.9) 

 

Durante esos primeros dos meses de la pandemia contar con la 

tranquilidad económica permitió a miles de personas centrarse en los cuidados, 

mantener la calma, no vivir situaciones de angustia que hubieran tenido 

consecuencias impredecibles. La comunicación entre entidades y 

trabajadoras/es y usuarias/os no se rompió nunca. Era necesario un contacto 

casi diario, pero para comunicar algunas cuestiones clave se impusieron métodos 

más imaginativos que las llamadas “uno a uno”. 

 
“Nosotras llamábamos a diario a todas las personas que estaban en 
acompañamiento social para ver como estaban. Hicimos video llamadas por 
watshapp porque la brecha digital es importante. Todo el mundo estaba nervioso 
con las nóminas, entonces me hice un vídeo a mi misma y les expliqué y se le envié a 
todos, en lugar de hacer una video llamada con veinte o una uno por uno, hice un 
video y les expliqué prometiendo que iban a cobrar. Marzo, abril y mayo cubrimos. Y 
a partir de junio la gente cobró normal.” (E.T.-15) 
 
“Yo cobré, me adelantaron dinero, me dijo (X) eso ya lo arreglaremos luego, tú no te 
preocupes (…) y eso sí fue una tranquilidad.” (E.U.12) 
 
El colapso telefónico de los servicios públicos fue en esos momentos un 

problema grave y las/os técnicas/os de acompañamiento a la inserción de 

acompañamiento a la inserción realizaron una eficaz labor de “secretariado” o de 

intermediación. 
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“(…) muchísimo para pedir cita en el SEPES, para pedir ayudas. Las personas tenían 
muchas dificultades para concertar citas. Temas médicos. Había que pedir cita 
médica y no eran capaces de gestionarlo. A pedir citas para la vacunación todo tipo 
de temas extras Está dentro de nuestra labor también.” (E.T.-10) 
 
“Ella me ayudaba en todo. Yo no era capaz de comunicar.” (E.U. 15) 

 

Como explicaremos a lo largo de todo el documento, La posibilidad del 

Expediente de Regulación Temporal fue un “salvavidas” para las entidades. 

Además había un importante trabajo de justificación burocrática de proyectos   

que era inaplazable y que se pudo realizar gracias al teletrabajo. 

 
“Los primeros días fue un caos brutal cerrando los espacios de venta, la recogida, el 
huerto ecológico se cerró (…) ni siquiera se abrió la posibilidad de los ERTES pero 
luego pusimos en ERTE el 90% de la plantilla y nos quedamos con los más 
esenciales. Más todas las justificaciones que en marzo tienes que justificar todos los 
proyectos del año anterior. Mantuvimos a diez personas de setenta” (E.T.17) 
 
“Enseguida estuve en ERTE y nos lo explicaron y bien” (E.U.3) 

 
 

Además la facilidad y la rapidez en la tramitación de esos expedientes 

también fue muy positivo. 

 
“Los cuatro educadores estarían 100% trabajando con los usuarios y lo hicieron 
brutal, de no perder la conexión con las personas. Los ERTES se tramitaron desde 
aquí” (E.T-17) 
 
“A mi no me tardó nada. Oros compañeros sí tardaron algo en cobrar, pero yo lo 
tuve rápido. Fue bien” (E.U.17) 
 
Aunque ha habido alguna crítica a la excesiva burocratización y 

complicación inicial para gestionarlos y algunos tiempos de concesión. 
 

“Las administraciones iban completamente saturados y presentabas las propuestas 
de ERTE. Yo creo que tuvimos que presentar 17 documentos. 17 documentos para 
hacer una ERTE y problema es que te respondían a lo mejor cuando ya habías 
quitado el ERTE. De que te concedían ERTE no, lo que pasa es que nosotros incluso 
tuvimos que dar algunas ayudas económicas porque la gente no cobraba el primer 
mes”. (E.T. 7) 
 
Pero es unánime la opinión de que sin los ERTE se hubieran perdido de 

forma irreversible miles de puestos de trabajo de estructura y miles de personas 

en riesgo y/o de exclusión hubieran quedado aisladas y desasistidas. Se habría 
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desmantelado el delicado sistema laboral de las entidades y se hubieran tardado 

años en volver a reconstruirlo. No podemos obviar, por encima de todo, el grave 

quebranto socioeconómico que tanto para las/os técnicas/os de acompañamiento 

a la inserción de acompañamiento a la inserción como para los trabajadoras/os  

hubiera supuesto quedarse sin trabajo, sin recursos económicos “de la noche a la 

mañana”. La memoria de la anterior crisis económica de 2009 no se ha olvidado, 

sin los ERTE esta crisis se hubiera multiplicado por el agravante de no poder 

salir a buscar trabajo y no poder moverse para buscar asistencia. 

 
“Si en vez del gobierno que hemos tenido hubiéramos tenido otro… lo de los ERTES 
es que fue maravilloso, fue maravilloso, fue tan rápido, nos permitió coger fuelle y 
además como se han ido alargando en el tiempo. Parece como algo nuevo pero si 
pasa con… hubiera sido como en la crisis anterior.” (E.T-17) 

 
 

Los ERTE permitieron utilizar una flexibilidad laboral que ha sido 

aprovechada durante estos casi dos años de pandemia ya que permitía contar de  

inmediato con las/os trabajadores según las necesidades laborales. 

 
“Metimos gente en ERTE, pero de pronto había mucha necesidad de hacer 
mascarillas, batas quirúrgicas y tuvimos un subidón de trabajo, a pesar de los 
miedos y de la incertidumbre. Seguimos trabajando.”(E.T.-12) 
 
“Me sacaron pronto del ERTE, porque era necesaria, había que ir a recoger de los 
contenedores, estuve muy poco tiempo parado” (E.U.13) 
 

 
Ha sido unánime igualmente la voluntad y la decisión de las entidades de 

que sus trabajadoras/es, sobre todo aquellas/os en situaciones más difíciles, no 

sufrieran un parón de ingresos ya que muchas personas viven “al día” de ese 

salario. Una demora por causas burocráticas o por un error en la tramitación de 

los expedientes podía ser un quebranto muy grave para la economía de muchos 

hogares. 

 
“En febrero habíamos comenzado una nueva línea de negocio (reciclaje de 
carpintería) y el 14 petó todo y entramos en ERTE tres meses, había 20 de inserción 
y 8 de estructura. 5 de inserción y 1 de estructura se quedaron.  Pero desde el 
minuto 1 quisimos que los trabajadores no notasen que estaban en ERTE. 
Trabajamos sábados y domingos con la gestoría para preparar todo lo que se 
necesitaba .Y así lo hicimos” (E.T.-15) 
 
“No tenía mucho guardado (ahorros) casi vivimos al día. Tengo una habitación 
alquilada. Pero no me faltó dinero” (E.U.4) 
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Uno de los objetivos prioritarios de ese primer mes de confinamiento 

(marzo 2020) era que las/os trabajadoras/es no perdieran poder adquisitivo 

en esos momentos, que a la angustia sanitaria no se sumase la angustia hacia los 

ingresos o la precariedad económica. Al menos esa tranquilidad se logró en la 

mayoría de los casos. También se puso mucho empeño en no parar la actividad, 

en seguir de alguna forma activas ya que una parte vital de los ingresos futuros 

dependía de eso. 

 
 “En marzo la gente cobró la nómina como si estuviera trabajando y dijimos 
¡después ya lo arreglamos! Pero ninguno perdió poder adquisitivo por el ERTE. A 
mediados de mayo los que estaban de ERTE total se incorporaron a media jornada 
y en junio todos. Como las tiendas estaban cerradas, creamos un wallapop, que es 
una cutrada, y vendimos bastantes cosas porque la gente estaba aburrida en casa. 
Fui al trabajo a hacer foto y así vendimos, Y a partir de aquí hemos fidelizado 
clientes postcovid. Abrimos las tiendas, aunque era con cita previa, pero nosotros 
las abrimos diciendo que teníamos citas” (E.T.-15) 
 
“Todo al almacén, se llenó hasta arriba, pero había que recoger, no parar” (E.U.10) 

 
La necesidad de volver de los ERTES, a parte de una necesidad económica, 

también era una necesidad terapéutica para muchas/os trabajores/as. 

 
“También es verdad que en el tema de textil fue muy caótico porque como se 
cerraron las fronteras todo el mundo tenía los almacenes saturados, pero bueno, al 
final nos salvamos, básicamente (las personas) necesitaban actividad. Y 
acompañamiento. Eso es lo que más nos pedían.” (E.T. 7) 
 
“Yo quería trabajar, por el dinero, pero no por el dinero, no solo. Estaba en la 
habitación, solo” (E.U3) 
 

 
La comunicación entre las entidades y las administraciones públicas 

siempre ha sido constante, fluida y entrenada. Gracias a este saber hacer y a 

esta confianza, todas esas gestiones positivas se pudieron seguir realizando a 

pesar de las dificultades. 

 
“Las entidades estamos en constante contacto (con las administraciones), siguen 
estando ahí, nos han ayudado, nos siguen apoyando y si hemos pasado estos dos 
años sin que sea mucha catástrofe ha sido por los ERTES, por las ayudas. (…)”.” 
(E.T.3) 
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A pesar de las críticas constantes hacia la transición digital de los servicios 

de las administraciones públicas y de las complicaciones que ha supuesto esta 

inmersión digital para la ciudadanía, las/os técnicas/os de acompañamiento a la 

inserción de acompañamiento a la inserción han percibido un cambio positivo en 

la actitud. Lejos de la “rigidez territorial” de las oficinas, en ese espacio horizontal 

imaginario que implica el teletrabajo, en una comunicación “de casa a casa”, las 

relaciones personales con la/el administrativa/o de turno se hacen más fluidas, 

más “humanas”. 

 
“Los teletrabajadores de las administraciones públicas, al final bien. Yo trabajé un 
montón con administraciones públicas en este periodo y muchos continúan 
haciendo teletrabajo. Yo creo que se humanizaron más las administraciones 
públicas en el tele trabajo. Gente que la ves así, como súper rígida en su trabajo 
(presencial) y como que la ves en un ambiente como más distendido es menos 
rígida”. (E.T.3) 

 

En muchos casos, que la administración haya sido, en estos tiempos de 

pandemia,  ágil y eficiente en las fechas de ingresos de ayudas y subvenciones 

ha supuesto también un positivo salvavidas empresarial. 

 

“No teníamos un duro en el banco, cobramos de la administración pública al año y 
solemos cobrar febrero o marzo. Los ingresos en tienda estaban cerrados. Pero 
hubo un milagro y nos pagó la administración, entonces pudimos hacer frente a 
todos los pagos.” (E.T.-15) 
 
Ya antes de la pandemia todo ese tipo de trámites burocráticos y 

gestiones con la administración se hacía online. Gracias a que esa parte de la 

digitalización ya era una realidad normalizada y que ambas partes estaban muy 

entrenadas en esos procesos, apenas hubo problemas o parones para que estas 

gestiones vitales para que las entidades dispusieran de los ingresos o las ayudas 

ya aprobadas o pendientes de cobrar.  

 
“Por suerte ya teníamos a nivel de justificaciones casi todo online. Si que es verdad 
que ciertos trámites que requerían ir presencialmente y no ha sido fácil las agendas 
y las urgencias de los plazos. (…) Contar con otras subvenciones nos ha permitido 
cumplir algunos plazos burocráticos ”(E.T.-10) 
 
 
En muchas ciudades se impuso una vuelta al trabajo de urgencia, 

motivado por la presión de los ayuntamientos para que se cumpliesen los 

contratos de recogida. El confinamiento de la población provocó que la 
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ciudadanía “pusiera en orden la casa” e hiciera “limpieza textil”. En los puntos 

limpios comenzaron a acumularse enseres y ropa y las entidades que trabajaban 

en este sector tuvieron que reactivar a estas(os trabajadoreas/es. 

 
“Lo que pasa es que la gente (trabajadores y trabajadoras que estaban en ERTE) 
tuvo que volver también porque la gente comenzó a limpiar las casas, la ropa 
también se limpió y comenzaron a echarlo a los contenedores que se llenaron. 
Aunque algunos se sellaron y se intentó decir que no recogíamos, había presión por 
un lado, por la administración, decían que si era un servicio teníamos que darlo y 
por otra parte por la población, que no entendía que los contenedores no se 
pudieran utilizar. Se tuvo que volver a trabajar en la recogida aunque no teníamos 
donde vender y eso fueron gastos extra al acumular esa ropa ”(E.T.12) 
 
 
Una parte del trabajo de las entidades estaba en la recogida. En los 

primeros momentos también se paralizó este trabajo ya que el fantasma del 

contagio estaba en todas partes. 

 
“No es lo mismo en la recogida, en la que el covid estaba en todos sitios, en la ropa, 
al abrir el contendor ya estaba el covid”(E.T.12) 
 
“Si íbamos a las casas, para vaciarlas o para recoger algo, había miedo, reticencias 
para dejarte pasar, era complicado. Y con la mascarilla empapada, porque se hace 
esfuerzo” (E.U.4) 
 
Cuando se reanudó este servicio, se sintió durante muchos meses el miedo 

que suponía estar fuera, en la recogida de los puntos limpios, sin saber cómo o 

porqué podías contagiarte. 

 
“Lo más difícil fue el trabajo en la calle y poner a compañeros y compañeras a estar 
expuesto a la enfermedad”(E.T.17) 
 
“No sabías con qué podías contagiarte, estabas siempre con el hidro-alcohol y la 
distancia y la mascarilla, era un lio” (E.U.18) 

 
 
También detallaremos más adelante por qué este “pico de producto” que se 

dio debido al cambio de comportamiento de la ciudadanía tuvo consecuencias 

positivas tanto para posibilitar salidas de ERTE, como para contar con unos 

buenos stocks para vender. 

 
“Las tiendas el año pasado subimos un montón. La gente hizo limpieza de toda su 
m… y nosotros gestionamos el punto limpio y en junio no se cabía y mucha cosa que 
se podía reutilizar. Y era necesario que volviéramos todos. Era una incertidumbre 
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grande pero económicamente salimos adelante y creamos siete plazas más para 
personas en riesgo de exclusión” (E.T.15) 
 
“La gente ha vuelto a las tiendas. Con todas las precauciones, pero ha vuelto, quizá 
un poco menos, pero ha vuelto y compra” (E.U.4) 

 
La pandemia ha activado cierto boom del sector textil de segunda mano 

que se ha sumado a la apertura de los mercados internacionales de este producto 

y a cercanía de la entrada en vigor de la normativa UE de residuos. Las entidades 

intuyen que el futuro puede ser mejor pero también temen que este incremento 

de la rentabilidad de estas actividades provoque la entrada de otros operadores o 

empresas. 

 
“Ya antes estaba el sector en crisis, el tema de la ropa usada (…) hay mucha 
empresa pirata que mueve muchos volúmenes y eso hace oscilar el mercado. En 
estos momentos parece que está la cosa más asentada, pero hemos tenido que 
cambiar la relación con los clientes. Tenemos unos criterios más selectivos de 
clientela para evitar colaborar con ese mercado pirata.”(E.T.-11) 

 
 

Pero una de las reacciones más positivas que crecieron en esos momentos 

de grave crisis fuera la cohesión del equipo, el principio de ánimo y apoyo 

mutuo, de no dejar tirado a nadie, de ayudar y trabajar por encima de la estricta 

obligación contractual. Una actitud que ya estaba dentro de la cultura laboral en 

las entidades, se reforzó y consolidó. Esta forma “de ser y estar laboral” ha sido 

también muy útil en los sucesivos momentos de descompresión o normalización 

de la actividad. 

 
 “Se generó una conciencia de equipo que aquí está bastante instaurada en la 
entidad, pero fue un ¡bueno a tirar todas juntas para adelante!” (E.T.17) 
 
“Nos han ayudado mucho a todos, son un equipo. Eso no cambio, nos enviaba 
whatshapp con ánimos” (E.U.11) 

 
Aunque por otra parte, como explicitaremos más adelante, la forzosa 

obligación de la distancia, la mascarilla, el teletrabajo… ha debilitado la conexión 

afectivo-emocional entre las/os trabajadoras/es. Todas esperan que eso sí vuelva 

a la normalidad ya que el contacto personal, la cercanía, forma parte también de 

las estrategias de motivación laboral y del bienestar personal en el trabajo. 

 
 “No hay trabajo en equipo, no hay la complicidad ni el intercambio de información 
en el día a día.”(E.T.-14) 
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2020  (marzo) 2021 2022 (enero) 
“Nueva  

Normalidad” 
“vacunación” 
“Ómicron” 

Técnicos/as 
Gestores 

Trabajadores/as 
Beneficiarios/as 

“Asegurar los ingresos de los trabajadores/as” 
“Ayudar en sus necesidades urgentes” 
“No perder el contacto con ellos/as” 
“las nuevas exclusiones / precariedades” 

“Recuperar la ac vidad produc va” 
“Sacar de los ERTES” 
“Establecer los protocolos” 
“Formar en lo digital” 

“Orgullo de lo que hemos hecho” 
“Relanzar las ac vidades” 
“Tenemos más cohesión de grupo” 
“Hay que mejorar muchas cosas” 

“El shock” - LA RESISTENCIA “A seguir”– LA COMPLICIDAD “Presente” – LOS APRENDIZAJES 

“Temores” – LA URGENCIA “Unión” – LA ANGUSTIA “Confianza” – LA ESPERANZA 

“Sin trabajo, sin dinero, sin saber” 
“¿Dónde, con quién, cómo?” (pedir ayudas) 
“Miedo por los que dependen de nosotras/os” 
“Nos llamaban (Técnicos/as) ¡no te preocupes 
no os dejaremos rados/as!”  

“Necesitábamos vernos (lo presencial)” 
“Nos acostumbramos” (las medidas) 
“Aprender todo eso” (lo digital) 
“Seguía la angus a por si enfermabas” 

“Vacunados, trabajando… (op mismo) 
“Pero sigue el temor” (Ómicron) 
“Grupos pequeños” (pérdida de lo emocional/
presencial 
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5.2. El uso de las TIC o del entorno digital. 

 

El cierre de todos los servicios públicos presenciales obligó al uso de otros 

canales de comunicación para los que no estaban suficientemente dimensionados 

los sistemas de soporte. Al casi crónico colapso de los “teléfonos de atención” 

durante esas primeras semanas, se sumaban las dificultades de muchos 

trabajadoras/es y usuarias/os para comprender los sistemas de derivación 

automática, el lenguaje administrativo a través de la línea, no contar con el 

tiempo habitual de una cita presencial y no saber realizar los trámites que se les 

requerían por ese sistema. Las/os técnicas/os de acompañamiento a la inserción 

de acompañamiento a la inserción ejercieron de “administrativas online” para 

solucionar estos problemas. 

 
“Y sobre todo llamadas de teléfono. Yo creo que ha habido un colapso en las 
llamadas, en las centralitas del SEPES brutal. Era difícil gestionar cualquier 
trámite. Facilitábamos el teléfono a las personas y volvían (a llamarnos) para 
decirnos, que no me cogen, por favor… y al final se lo gestionábamos online.” 
(E.T.10) 
 
“Siempre comunicaba, siempre o se cortaba o no la entendía. Por el teléfono fue 
imposible” (E.U.13) 

 

Las/os técnicas/os de acompañamiento a la inserción de acompañamiento 

a la inserción sí sabían realizar todas esas gestiones telefónicas para las que 

las/os usuarias/os no se sentían preparadas/os. Esa experiencia, saber que 

persona estaba detrás del teléfono, como explicar y argumentar, tuvo un valor 

práctico clave para solucionar las urgentes necesidades de muchas/os 

usuarias/os. 

 
“Y llamamos a la gente por el tema de los alimentos, todo por teléfono, cogiéndole 
sus datos, la contraseña incluso, fíjate el nivel, para poder acceder al número 
secreto (…) Pero SS, el ingreso mínimo vital, todo eso, no sabían, les pedían papeles 
y si no tenían correo electrónico o no sabían hacer una foto del documento para 
hacerlo bien. (…) En el colegio de los críos estaban con comedor y ahora no tienen 
comedor, pero llamaban y no lo cogían y tu llamabas a otro sitio y lo 
gestionábamos. No tenían esa habilidad.”(E.T.12) 
 
“Luego me lo hicieron en cinco minutos, ella llamó, habló y se arregló. Pero yo no 
sabía con quien estaba hablando.” (E.U.9) 
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Para las/os técnicas/os de acompañamiento a la inserción de 

acompañamiento a la inserción de las entidades esta realidad digital no era 

nueva. Se conocían muy bien los sistemas, las web, los procesos, los formatos. 

Antes de la Covid-19 las reuniones presenciales formaban parte de una cultura 

comunicativa normal para establecer conexiones personales, de simpatía y 

reconocimiento mutuo que luego eran útiles para “lubricar” cualquier atasco 

burocrático o subsanar de forma más rápida cualquier problema ya que se sabía 

quién y cómo era la/él administrativa/o con el que se tenía que hablar. Pero 

ahora todo eso, que era útil, se ha debilitado porque muchas veces no se ha 

retomado ese contacto presencial de antes de la pandemia.. 

 
“Con la Administración la relación era digital ya, de antes, tema de registro, 
solicitudes de subvenciones era digital antes del Covid, no veo grandes cambios. La 
presencia física ahí si que se a cortado del todo, es la excusa perfecta para no 
vernos.”(E.T.-11) 
 

Por otra parte, el colapso de algunos sistemas de la administración obligó a 

cambios en los plazos y sistemas de registro y control administrativo. Esta 

digitalización ha mostrado que la administración no estaba dimensionada para 

afrontar un volumen de entrada de datos y de comunicación como el que obligaba 

la Covid-19 

 

“Las aplicaciones de la administración también se han bloqueado, porque el servicio 
de empleo y formación estuvo una época bloqueado y dijeron, vale, pues no selles, 
porque si no se bloqueaba. Y con temas de subvenciones nos ha pasado igual a 
nosotras. Se peta y no hay posibilidad de mandar la documentación como es debido. 
La administración no está tan preparada como debiera.”(E.T.-12) 
 
“Yo se entrar pero a veces se atascaba, se colapsaba, me pedía un papel que ya 
había enviado, no lo cargaba o pesaba mucho, decían.” (E.U.13) 

 
 

A pesar de esta fluidez en las relaciones entre la administración y las 

entidades hubo muchos procesos, tiempos y protocolos que no se quisieron 

cambiar, flexibilizar o adaptar durante los primeros momentos de la pandemia. 

Las entidades cumplieron, ejecutaron, realizaron todos los procesos 

administrativos y burocráticos que se les exigían pero en un entorno informático 

de la administración que era precario, poco flexible y poco dimensionado a la 

nueva realidad. 
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“La administración publica, tuvimos la subvención de las empresas de inserción y 
creo que ha sido la peor, la peor, con diferencia, nos dieron poquísimos días, se 
colgaba la plataforma, actualizaron el fin de semana, se cayeron las firmas 
digitales. Fue un estrés. La plataforma no soportaba tanto nivel de documentos, se 
colgaba. Al final, después de cinco días de trabajo se quedó en nada (se borró) y 
tuvimos que presentar un papel por registro como que habíamos presentando la 
documentación. Ni las propias plataformas están preparadas para esto”(E.T.-14) 
 
Se produce en este punto una crítica constante hacia que, en estos casi dos 

años de Covid-19, esta situación de la digitalización de las administraciones 

públicas con las que se relacionan, no ha mejorado sustancialmente. 

 
“No ha mejorado. Encima las herramientas te hacen trabajar más. Si yo meto los 
datos de un trabajador, no debería tener que estar metiendo esos mismos datos 
constantemente. Lo tienes que poner una y otra vez. Se cuelga, no son operativas y 
genera un nivel de ansiedad, de frustración, porque es mucho dinero”(E.T.-14) 
 
“Sigue igual, llamo y no me lo cogen. Eso ha cambiado, poco, yo creo, es mi 
experiencia, pero (…) (E.U.16) 

 
Los entornos web, los formularios y los procesos online siguen siendo 

complicados, poco amigables, con exigencias repetidas… Esta crítica se 

condensa sobre todo en los servicios del SEPE los primeros meses que, cerrando 

las oficinas, no ofrecieron un servicio telefónico u online competente. 

 
“Moverse por las páginas de la administración pública es muy poco intuitivo. A 
veces… es para matarlos. Y nosotros tuvimos mucha suerte porque cubrimos los 
ERTE muy rápido, no tuvimos que ver con el SEPE, ni llamarlos.” (E.T.-15) 
 
“El SEPE cerrado, ahí nada, pero cerrado, cerrado, se fueron todo, se acabó” (E.U.5) 

 

Las administraciones fueron más lentas en habilitar buenos sistemas 

digitales, sobre todo en aquellos en los que lo presencial era habitual. El trabajo 

de intermediación digital de las entidades entre las usuarias/os y las 

administraciones fue y ha seguido siendo clave para que las usuarias/os no 

perdieran derechos, beneficios sociales o ayudas. 

 
“Todo establecido para que la atención fuera solo presencial, no tenían habilitado 
ningún sistema de atención de otra forma (…) Las personas tenían tantas 
necesidades sociales, no podían contactar con sus trabajadores y trabajadoras 
sociales. Es decir, creo que ha costado más en la administración pública que que en 
el tercer sector. (…) Nosotros hemos dependido también mucho de eso, de que ellos 
(las administraciones) se pusiesen al día. Con decirte que hay veces que nos 
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derivaban a nosotros a las personas para que les diésemos información, porque 
ellos no tenían habilitado ningún sistema.” (E.T.4) 

 
Uno de los casos más citados una y otra vez, a sido el SEPE que se muestra 

como ejemplo de paralización, inefectividad y complejización en los primeros 

meses de la pandemia. 

 
“El SEPE con la que estaba cayendo y a sus oficinas estaban completamente 
cerradas, todo telemático y con muy poca información para ponerse al día de cómo 
funciona telemáticamente. Yo creo que eso ha tardado. Ha tardado demasiado. Ha 
sido una experiencia muy, muy ardua, muy compleja”. (E.T.9) 
 
“Cuando iba allí en persona sabía lo que hacer, que llevar, con quién hablar, pero 
luego todo eso ya era por teléfono por Internet y yo no…” (E.U.2) 
 

Algunas administraciones, sobre todo los ayuntamientos, sí han mejorado o 

flexibilizado sus requerimientos administrativos, pero los tiempos siguen siendo 

lentos en unos momentos de urgencia y de necesidad de inmediatez. 

 
“Con algunos ayuntamientos, a través de las sedes electrónicas, ya queda un 
registro y eso te vale como que lo has presentado, pero está todo muy lento. Y somos 
empresas, si tienes que cubrir a alguien, lo tienes que cubrir ya, no puedes esperar 
(a que se haga efectivo) quince días.” (E.T.-14) “Hay días que esperábamos por un 
número de oferta para contratar a una persona y no llegaba. Cambian protocolos, 
dicen ahora es una cosa, ahora es otra. Como en el mundo es un poco 
caótico”(E.T.4)  

 
Así que incluso los propios ayuntamientos se han visto en la obligación de 

abrir oficinas presenciales para ayudar a gestionar a sus vecinas/os todas las 

cuestiones, requerimientos o trámites que se han digitalizado y para los que 

muchos vecinos no se sienten capacitados. 

 
“El ayuntamiento ha abierto una oficina de acción social para que te puedan hacer 
todo eso (gestiones digitales) mucha gente se va a quedar fuera. Incluso para pedir 
trabajo por plataforma. Ellos tienen Faceboook pero no saben acceder al Infojobs” 
(E.T.15) 

 
Se valora que las entidades han aprendido y dimensionado sus 

infraestructuras para adaptarse a esta nueva realidad digital, pero no las 

administraciones. Se es muy crítico con el desempeño de las personas que tele 

trabajaban para la administración. 

 
“La administración tenía más lagunas que las entidades, no estaba preparada para 
teletrabajar a distancia (…) tu trabajo no terminaba. Me da igual a las seis porque 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 61

como estoy en casa. Y la administración no responde, no respondía y no responde 
todavía” (E.T-17) 

 
Las dificultades para gestionar documentación y trámites dentro del 

entorno digital de la administración afecta no sólo a perfiles en brecha sino al 

“ciudadano medio” y también al “técnico medio” que no haya realizado esos 

trámites antes y ya esté entrenado. 

 
“No solo para los trabajadores con un perfil formativo más bajito sino con técnicos 
también que se han encontrado con serias dificultades para entrar en la plataforma 
de la administración (…) Fue un problema de la propia administración, de la propia 
cultura. Esperamos volver a la cultura de la piel y de encontrarnos” (E.T-17) 
 
 

En definitiva, la digitalización no fue un problema para las entidades, este 

sistema ya estaba integrado en el trabajo de las/os técnicas/os. La pandemia 

aceleró procesos que hasta ese momento habían tenido otro ritmo, pero sí hizo 

aparecer en toda su gravedad el déficit de capacidades digitales de muchas 

personas con las que trabajaban. 

 
“Nosotros siempre hemos tenido desde hace muchísimos años, aulas digitales, no 
tanto para búsqueda de empleo. ¿Como para gestiones cotidianas y demás como un, 
como una capacitación básica que necesitan las personas para moverse, no? Pero 
claro, con todo esto, pues todo fue muy, muy acelerado o más acelerado nos dimos 
cuenta que bueno hay, hay déficit en las capacidades digitales en muchas personas, 
pero sobre todo lo que había era dificultades para disponer de recursos 
tecnológicos en su casa, con los que manejarse”. (E.T.3) 
 
“Yo de ordenador nada, eso me lo hace mi hija, y con el teléfono tampoco mucho” 
(E.U.10) 
 

 
Desde esta brecha estructural, el móvil era el único equipo que “tenía todo 

el mundo” y el único equipo que “casi todo el mundo sabía manejar” (aunque no 

se supieran gestionar multitud de necesidades a través de un terminal, sí se tenía 

la base para formar partiendo de él.  

 
“El teléfono móvil se convirtió para para para todos ellos en la herramienta 
fundamental. ¿Con se se conectaban al zoom? por el móvil, hacían gestiones 
telemáticas a través de él,  ¿me entiendes? Es decir, el móvil fue la herramienta 
fundamental, porque no todo el mundo tiene un ordenador en casa, no todo el 
mundo tiene Internet en casa, es decir, que nos parece que eso es habitual y no es 
así.”(E.T.4) 
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Pero a través del teléfono no se pueden hacer todas las gestiones. Además 

de saber utilizar un terminal, hay que conocer el entorno digital, el lenguaje, los 

nuevos procesos y exigencias que imponen estos entornos. Se tiene la certeza de 

que esta digitalización no ha sido una necesidad puntual sino un proceso 

irreversible de inmersión digital que va a forzar a las personas a aprender y a 

obligar a las entidades ha acompañar y ayudar de forma más intensa o continua. 

 
“Y hay administraciones y organismos oficiales que no van a volver al 
registro personal, a la ventanilla ¿me entiendes? Yo creo que esto va a 
significar que muchas (administraciones) van a hacerlo todo telemático. (…) 
Va a pasar con el tema de los bancos y los cajeros automáticos ¿Podremos 
protestar? Podemos exigir podemos intentar acompañar para para que eso 
se facilite, pero esta realidad está ahí. Entonces habrá personas a las que 
tendremos que acompañar más. Será un proceso más largo, pero yo me 
imagino que que no, que no hay vuelta a lo mismo de antes.” (E.T.7) 
 

 
Un acompañamiento que se vuelve, en algunos perfiles, más lento y difícil 

porque se duplican algunos procesos. Primero se gestiona el trámite (de 

inserción, orientación, demanda de ayuda económica, etc.) de forma personal, y 

luego se gestiona de forma digital. 

  
“También ha imposibilitado mucho la gestión de la información de la entidad. 
Cuando atiendes a una persona físicamente preparas su expediente con ella, haces 
fotocopias, te firma los documentos de Protección de Datos y todo lo que se va a 
necesitar para preparar su expediente y su itinerario de inserción, y al hacerlo todo 
online, pues eso te cuesta más obtenerlo, porque lo tienes que obtener después de 
atender a la persona. Nos exige trabajar más la gestión de la información.” (E.T.4) 
 

 

La Covid-19 provocó una digitalización acelerada y forzosa e hizo aflorar la 

verdadera dimensión social de la brecha digital. Y hay perfiles con mayores 

dificultades para aceptar y aprovechar esta obligada realfabetización digital. 

 
“El problema es sobre todo para las minorías étnicas. Ahí es cuando observo, sobre 
todo, da igual la edad, da igual el sexo, en ese caso, casi todos están excluidos, 
incluso a nivel académico, el que no hubiera entonces una forma de educación no 
presencial, supero mucho a estos colectivos. Minorías étnicas y hombres donde más. 
Las mujeres han demostrado más predisposición a formarse (…) Los hombres se nos 
han quedado fuera, y cualquier rango de edad.” (E.T.10) 
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“Es que no entiendo, no hablo bien español. Si veo los labios sí, si te entiendo. Pero 
por teléfono nada” (E.U.11) 
 
 

Las competencias digitales no son solo una carencia de las personas 

mayores, todo tipo de perfiles la sufren aunque todos tienen en común: no haber 

tenido contacto en el hogar con la informática siendo niñas/os o adolescentes, no 

utilizarla de forma directa ni indirecta en los entornos laborales por los que han 

pasado y no haber desarrollado bien unas mínimas competencias de 

lectoescritura comprensiva cuando vienen del fracaso y el abandono escolar. 

 
“A parte, si no tienes estudios y nunca has tenido un ordenador en tu casa… si todo 
lo que has hecho ha sido con el móvil y escribiendo mal… cuando te encuentras con 
un ordenador delante dices, y ahora? ¿Yo, como como lo hago? Veo también que lo 
necesita gente que ha dejado de estudiar a los 16 años y que se ha puesto a trabajar 
y no ha tocado el ordenador en su puesto de trabajo porque no lo necesitaban” 
(E.T.12) 
 

A esta brecha digital se suma una brecha de idiomática16,  

 
“A mucha gente le cuesta todo lo digital, muchos no saben ni hablar como para 
moverse por ahí” (E.T.15) 

 

También cognitiva, educativa y cultural que va a ser muy complicado de 

cerrar para determinados perfiles. Para estos perfiles la brecha no se cierra con 

una simple formación práctica en el uso de las TIC. 

 
“A veces dices “hay que hacer más formación” pero a veces no, no hay que hacer esa 
formación, hay gente que tiene  una edad y una capacidad de aprendizaje que no 
pasa de ahí, o le das el servicio de: los lunes puedes venir a sellar, que te vamos a 
hacer una gestión o si no no van a poder, si no la tienen es que no la tienen. He 
tenido personas año tras año enseñándoles a usar el ordenador y no lo 
aprenden”(E.T.12) 
 
“Yo el ordenador. Soy ya mayor. Se me olvida. Es difícil para nosotros…la edad…” 
(E.U.19) 

 
Los dos primeros y obvios problemas a los que se enfrentaban las/os 

trabajadoras/es ante esta digitalización forzosa era la carencia de equipos 

informáticos adecuados de las personas que formaban o ayudaban (o podían 

 
16 Entre inmigrantes de otro idioma materno, pero también entre los que no comprenden el lenguaje o la 
jerga administrativa habitual. 
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tener equipos, pero obsoletos en hardware y software o un solo equipo para 

muchas personas) y la carencia de un acceso o una conexión a Internet en el 

hogar o cerca de la casa. 

 
“Hay mucha gente, muchos de nuestros trabajadores no tienen las herramientas, las 
habilidades, los dispositivos y esa es otra traba bastante grande. Hemos prestado 
tablets. Pero a eso se le une el problema de la conexión. Intentamos ver con el 
trabajador o la trabajadora los diferentes puntos en los que podría acceder a una 
red: biblioteca o aquí que puede venir fuera del horario laboral ”(E.T.14) 
 
“No tengo ordenador. No tengo Internet. Voy al locutorio, a veces. Pero sí tengo el 
móvil. Para todo” (E.U.18) 

 
Para las gestiones y la comunicación más urgente tenían el teléfono móvil y 

la carencia de ordenadores, para aquellas/os que sabían utilizarlos, fue 

solventada con facilidad por muchas entidades que tenían ordenadores de 

segunda mano en sus stock de taller o tienda para prestar.  

 
“Los trabajadores tenían Internet con el móvil. Como somos empresas de 
recuperación teníamos ordenadores para dejar sin problemas. Todos los 
trabajadores tenían a su disposición equipos de segunda manos. El problema era la 
falta de conocimientos en el uso” (E.T-17) 

 
La brecha digital de muchos perfiles en riesgo y/o de exclusión afectaba y 

afecta a la familia en su conjunto. Para evitarla, al menos en parte, las entidades 

también facilitaron a las hijas/os de sus trabajadoras/es y usuarias/os el 

imprescindible equipo informático para recibir y hacer las tareas del colegio. 

 

“Se gestionaron tablets para que los críos pudieran hacer en casa las tareas en una 
casa a lo mejor tenían solo un ordenador para dos o tres críos.” (E.T.12) 

 
Tras esa primera fase de desconocimiento, carencias de equipos o de 

formación digital, muchos perfiles han ido aprendiendo, se les ha ido enseñando, 

en un proceso que tiene una parte de formación práctica en el uso de las 

herramientas y procesos online y otra parte igual de importante de 

empoderamiento y securización personal. 

 
“A muchos trabajadores determinadas cosas, la clave pin, fundamental, el sistema 
de citas del sistema de salud, el que te permite las bajas. Todas esas cosas las hemos 
tenido que ir introduciendo (…) Al principio no sabían ni descargarse una baja 
porque te mandaban un código y no sabían. Poco a poco todos hemos ido 
aprendiendo ”(E.T.14) 

 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 65

Esto a provocado dos reacciones diferentes. Hay entidades que, por los 

perfiles con los que trabajan (más jóvenes, mujeres con una actitud muy activa 

para los aprendizajes), han optado por formar a sus trabajadoras/es y 

usuarias/os en lo digital, realizando prácticas en los trámites más habituales y 

facilitándoles en los locales de la entidad ordenadores y acceso a Internet. 

 
“Teníamos un aula informática para diez personas y nos hemos quedado en seis 
para garantizar la seguridad. Teníamos 40 voluntarios y nos hemos quedado en 15 
o 20 (…) pero dejamos esa sala para que nuestros usuarios hagan sus gestiones, 
siempre con la supervisión de un voluntario, pero lo hacen ellos solos, ya van 
aprendiendo” (E.T.10) 

 
 

Y entidades (que trabajan sobre todo con inmigrantes o con perfiles en 

grave brecha digital por edad o etnia) que han optado por seguir siendo 

“secretarias o gestoras permanentes” ante la administración digital. 

 
“Desde siempre, pero ahora más, todas las gestiones que se tenían que hacer con la 
administración las hacíamos desde la empresa. Incluso acceder a “mi salud”, el 
pasaporte covid porque hay quien tienen móvil pero no tiene datos o tienen móvil 
malo. Las gestiones online, incluso sacar una vida laboral se lo hacemos nosotros 
siempre porque o no tienen los medios o porque no saben” (E.T.15) 

 
Pero debido a la rotación de trabajadoras/res y a al permanente servicio 

que se da a nuevas usuarias/os siempre va a haber una necesidad formativa 

abierta para cerrar esa brecha digital de “los nuevos”. Los nuevos van a seguir 

necesitando un acompañamiento digital, un asesoramiento desde cero, un 

seguir realizando gestiones “de secretaria” con ellas/os. 

 
“Depende. Con las empresas de inserción la gente entra y sale. Ahora mismo hablé 
con un trabajador que no tiene conexión en su casa. Otro que no sabe manejar 
nada, entonces, claro, ahí volvemos a empezar. Pero muchos han aprendido porque 
no les queda otra. Aquí para tramitar una baja están tardando días y días y eso 
genera frustración, una ansiedad…”(E.T.14) 

 

La mayoría de las/os entrevistadas/os consideran que hay determinados 

perfiles que están (por edad, nivel educativo, idiomático, cultural, etc.) excluidos 

de cualquier posibilidad de alfabetización digital que les provea de las 

competencias que necesitan. Pero hay otras/os, con experiencia en algunos 

perfiles en brecha digital más complicados, que piensan que cualquier 

ciudadana/o puede conseguir una alfabetización digital operativa. Afirman que 
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no se trata tanto, o sólo, de educar en las habilidades y software o navegación 

web más básica sino en proponer una formación digital muy a la medida de sus 

necesidades. Muchas veces el miedo o el rechazo hacia las TIC se refuerza cuando 

se pretenden enseñar conocimientos que la persona no conecta con su vida 

cotidiana, con sus necesidades habituales. Pero cuando la persona en proceso de 

alfabetización digital descubre de qué forma le ayudan las TIC, desaparecen 

muchos de estos miedo e inseguridades. 

 
“Nosotros fuimos a centros penitenciarios, (ayudamos a) personas que llevaban 
tanto tiempo ingresadas que no tenían ni idea de lo que era un ordenador, a ese 
nivel. Pero pudieron utilizar un ordenador, buscaron el interés en utilizar un 
ordenador para lo suyo. No es aprender el Word, el Excell, navegar por Internet y 
ver vídeos de Youtube. No. Es que puedas realizar cualquier actividad que quieras 
hacer. Que sea como una herramienta (…) Yo creo que nadie tiene esa limitación. Lo 
que pasa es que lo tiene que ver no el enemigo. (…) pasa muchas veces con las cosas 
más tecnológicas, que lo ven como el enemigo.” (E.T.3) 
 
“Aprendí. Tengo el pin, la firma digital y yo hago yo. Si no sé pregunto, pero muchas 
cosas ya las hago, las citas, todo, las he pedido yo, la vacuna, todo y a todos los de la 
familia” (E.U.5) 

 

La digitalización también suscita críticas cuando no es completa, cuando 

para algunas gestiones, se requiere un trámite presencial o se duplican (en 

soporte físico y electrónico) las formas de comunicación con la administración 

pública. Se deberían simplificar de muchos trámites y que la digitalización fuera 

una cuestión opcional para la ciudadanía.  

 
“El tema de la gestión de las vidas laborales ahora es más sencillo. Pero para hacer 
el certificado digital personal, para eso necesitas hacer un papel y hacerlo 
presencial. Si es digital como me pides presencial, para la clave pin, una carta en 
papel ¿en serio?. Ayer recibí una carta en papel del médico, porque una cita me la 
retrasan hasta el dos mil y…¡en papel! ¡en serio! Si yo autorizo que me mandéis 
correo electrónico, mándamelo por correo electrónico (…) para decirme que se me 
ha retrasado la cita dos minutos. Una cosa absurda. ”(E.T.-12) 

 
Y se critica que esa digitalización acelerada no haya ido acompañada por 

una formación y un dimensionamiento apropiado de las plantillas que están 

detrás. 

 
“Se ha hecho mucho de trasvasar lo presencial a no presencial, y eso no funciona, 
hay que transformarlo y para eso necesitas personal cualificado para transformar 
esos servicios y esas páginas web. Y muchos (funcionarios) no saben ni como 
funciona la plataforma”(E.T.-11)  
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Los problemas derivados de esta nueva inmersión digital no sólo afectan a 

la administración pública, también los bancos, las empresas proveedoras de 

servicios de energía y agua, la gestión de un alquiler, etc. suponen un problema 

grave para muchos colectivos en riesgo y/o de exclusión 

 
 “Con Mi Salud hemos tenido que hacerles la contraseña, enseñarle donde están las 
cosas, a veces la web se cuelga, no es que no lo sepas hacer, es que son ellos (los 
servidores de la administración). La vida laboral es fácil de sacar. Alguna multa de 
tráfico también ayudamos a… Y luego los bancos también es un drama. Hay un 
programa en Cataluña de contratar MENAS y no tienen número de cuenta, tienen 
que esperar dos meses”(E.T.-15) 
 
“Tengo que pedir cita para el banco. Hacer cola fuera. Es un lio. Yo no tengo y no se 
hacerlo por el móvil. Tengo que ir para el recibo” (E.U. 7) 
 

En los primeros momentos, y a falta de plataformas adecuadas de e-

learning, se articularon sistemas imaginativos de formación que permitían 

salvar el riesgo de lo presencial. Durante esos momentos de alfabetización digital 

acelerada, se utilizaron las técnicas y los soportes que las personas ya 

dominaban: el móvil, el Whatsapp, los vídeos cortos. 
 

“Durante el tiempo de la pandemia los cursos eran por Internet. Nosotros 
pensábamos que no íbamos a poder llegar al colectivo en riesgo de exclusión (…) 
pero se hizo un trabajo muy importante, o sea muy pequeño en comparación a todo 
aquel que se tendría que hacer, pero bueno, se fue haciendo. Porque muchas veces lo 
que pasa es que la gente tiene como miedo, hasta que que ve cómo funciona(…) 
Durante los dos primeros meses los técnicos de social solo trabajaron en cómo 
definir el modelo de formación. ¿Qué tipo de formación tenían que tener y qué 
acompañamiento?(…) vimos que era como muy importante hacer pequeños vídeos 
para enviarlos a través de de Whatsapp. Vídeos básicos de cómo encender el 
ordenador, cómo conectarse, autentificarse... Cosas así muy básicas que se le tenían 
que enviar y no podía ser por email porque a veces el correo era complicado. 
Entonces tenía ser por Whatsapp sí o sí, porque era lo que el usuario dominaba y lo 
que le iba a hacer más fácil y llevadero todo esto”. (E.T.3) 
 

Eran sistemas simples, algo primitivos, pero funcionales para no romper el 

ritmo de la formación. Por otra parte estos sistemas simples también eran más 

fáciles y más amigables para todas las personas ya que no necesitaban tener 

equipos o dominar un software que no conocían. 

 
“Hacemos  formaciones no presenciales, que no son online, en la formación no 
presencial les mandamos los contenidos por email, las actividades que tienen que 
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hacer las hacen en casa y nos la envían de vuelta y las llamamos por teléfono para 
resolver las dudas que tengan y que todo el mundo tenga apoyo. Pero no utilizamos 
plataformas ni nada porque es meterle dificultades a las personas que ya saben 
poco. ”(E.T.-12) 

 
Pero lo digital ya no es una opción o una alternativa, es una obligación, 

casi la única vía que existe para acceder a una oferta de empleo, para tener 

visibilidad laboral, para que las empresas cuenten con tu currículum. Las 

entidades han integrado esta necesidad como un capítulo más dentro de 

cualquier contenido formativo. Para las personas “analfabetas digitales” esta 

nueva realidad laboral va ha ser, ya está siendo, una barrera más para conseguir 

un trabajo y un factor más de exclusión sociolaboral. 

 
“(…) Ahora tampoco cogemos currículum en papel, lo cogemos todo digital. Llega la 
era digital y ahí tienen que entrar todos. Ninguna empresa te coge un currículum 
presencial. Les enseñamos que aprendan a hacer el currículum que aprendan a 
enviarlo a buscar trabajo en las plataformas, cosas básicas, pero necesarias para 
poder acceder al empleo”(E.T.14) 
 
“Antes sabías, entregabas el currículum en mano, preguntabas, había ese contacto. 
Ahora ni te lo cogen en papel, todo es por otra parte” (E.U.14) 

 

El teletrabajo, consecuencia de esta inmersión digital, recibe siempre una 

valoración ambivalente. Se valora la normalización dentro de las entidades y el 

margo legal que lo ordena, Se valora el que haya venido a mejorar la 

conciliación entre la vida personal y laboral  (tanto en esos momentos de 

cuarentenas o cuidados de terceras personas en cuarentena como cuando se haya 

superado la Covid-19) y se aprecia el ahorro de tiempo y combustible en los 

desplazamientos (dentro de una sensibilidad renovada hacia este tema de la 

sostenibilidad).  

 

La flexibilidad que da el teletrabajo ha sido clave para aquellos perfiles 

laborales más sensibles a la necesidad de la  conciliación entre la vida personal y 

la laboral. Se ha adoptado esta nueva forma de gestión de tiempo laboral con 

naturalidad y facilidad porque las entidades, sensibilizadas por principios con el 

tema de la conciliación, antes de la pandemia ya estaban permitiendo el 

teletrabajo y tenían unas infraestructuras telemáticas mínimas para poder hacer. 

 
“Tele trabajé todo el confinamiento. Hice seguimiento telefónico de los chicos de los 
trabajadores de inserción y estuve trabajando. (…) Yo me fui de baja de maternidad 
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en septiembre y volví en febrero. (…) a día de hoy, teletrabajo unos días a la 
semana. Por el tema de reducir riesgos de COVID y también por conciliación 
familiar. O sea que por ahí ha sido una buena cosa el teletrabajo, porque además 
puedo combinarlo perfectamente porque al ser solo dos días a la semana, yo sigo 
con el seguimiento, los itinerarios, las tutorías y todo normal” (E.T.19) 
 

Pero por otra parte se critica que aún falta mucha “cultura del teletrabajo”: 

se trabajan siempre más horas, dentro de la casa es difícil separar el tiempo 

personal del laboral, se está “siempre disponible” y además creen que se pierde la 

parte más valiosa del trabajo (que en el caso de las entidades es doblemente 

valioso y necesario) se debilitan los lazos y la cercanía construidos en una 

relación presencial. 

 
“A mi no me gusta (el teletrabajo). Hay algo maravilloso, yo que tengo una niña 
pequeña, para compatibilizar, esa facilidad de trabajar desde casa es maravilloso, 
esa posibilidad. O si estás enferma y no tienes que estar en cama puede trabajar, el 
trabajo sigue saliendo. Pero en lo social y en todo necesita de los técnicos, a las 
personas, para atender.”(E.T.-14) 

 
Para algunos perfiles y tipos de formación que imparten las entidades, lo 

presencial sigue siendo imprescindible. La vuelta a la presencialidad no solo está 

motivada por una exigencia laboral, hay un valor de relación social, de contacto 

con el otro, de estar en un entorno adecuado, neutro, no familiar, profesional… 

que es clave para el éxito de la actividad formativa y la motivación de la persona 

que se forma. 

 
“Volvimos a la presencialidad. El de costura, ni siquiera la gente que tienen las 
máquinas en casa quieren hacerlo desde casa, quieren los cursos presenciales. 
Intentamos semipresenciales y no función. Un porcentaje alto. Un 20% puede 
trabajar dese casa sola, pero un 80% necesita una ayuda. ”(E.T.-12) 
 
 

La relación entre actividad laboral > independencia económica > salud 

mental se hecho más visible durante la pandemia. Y dentro de ese eje, la 

importancia de las entidades para acompañar “en persona” durante ese proceso o 

itinerario. 
 
“Necesitaban algún tipo de actividad que pudieran abstraerse un poco de la 
mochila que llevan detrás (adicciones) (…) Se ha visibilizado más todo el tema este 
de la salud mental, (…) esa soledad ha hecho que mucha gente considere que hay 
cosas importantes. Sí, yo creo que una cosa importante y una de las pocas cosas más 
o menos buenas que nos ha traído esa pandemia, es que la gente ha valorado más 
todo el trabajo que se hacen las empresas de inserción, no solo los usuarios, sino la 
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gente de fuera, también la gente que no nos conocía. (…) los residuos para nosotros 
son una excusa que nosotros lo que hacemos es acompañar a personas”. (E.T. 7) 
 

La presencialidad también permite un buen diagnóstico de las 

necesidades personales y del ánimo, del estado de salud mental, de la 

persona que está en un proceso de inserción laboral. Durante la pandemia perder 

ese contacto era, muchas veces, temer estar perdiendo eficacia en el trabajo de 

inserción o formación, perder una herramienta clave para tener éxito en ese 

trabajo o que la persona tuviera una crisis de salud mental. 

 
“Sí que es verdad que me me dificultaba bastante a la hora de llevarlas (las tutorías 
y seguimientos) telefónicamente, porque perder todo el contacto con el lenguaje no 
verbal de la persona que es un hándicap, es un hándicap importante. Pero bueno, 
más o menos lo lo conseguí llevar, pero yo diría que lo más duro fue eso, el perder la 
presencialidad y el estar constantemente pensando ¿esta persona estará bien? 
¿Pero a lo mejor está peor de lo que me está diciendo?” (E.T.19) 
 
“Estar solo es duro. Estabas en la habitación, solo, sin ver a nadie, por la 
enfermedad, sólo podías hablar por teléfono pero era duro” (E.U.11) 
 

Y cuando se recuperó la presencialidad, esta no fue total, se mantenía la 

obligada y necesaria barrera de la mascarilla y la distancia interpersonal que 

también distorsionaba y limitaba la natural cercanía afectiva. Aunque se han 

buscando estrategias expresivas alternativas, sigue faltando el “calor humano 

del contacto” tan importante para establecer cualquier relación de 

confianza, animar, apoyar en un momento personal complicado. 
 

“A mí me gustaría recuperar el poder trabajar sin mascarilla. Puede parecer una 
tontería, pero el poder verle la cara a la gente es que sigue siendo parte del 
lenguaje no verbal. El verbo de los gestos y aunque nos hemos acostumbrado un 
poco a vernos con mascarillas, sigue sin ser lo mismo. Yo noto que tengo que 
esforzarme un poco más por ahí para interpretar a la persona.  Ahora mismo es lo 
lo único que que quitaría, porque todo lo demás he podido normalizarlo. El tema de 
la distancia de seguridad, pues a veces también coarta un poco, porque hay 
momentos que te gustaría poder acercarte más a la persona y no se puede. Si la 
persona se derrumba cuando estás hablando con ella y tienes que mantenerte lejos 
(antes le dabas un abrazo pero darle una palmadita en la espalda (…) tienes una 
persona derrumbada delante y frustra. Frustra bastante el no poder hacer. De 
hecho, siempre les verbalizó: ¡me acercaría a darte un poco de ánimo, pero es que 
no puedo hacerlo, pero que sepas que las ganas las tengo todas! (E.T.20) 
 
“Con la mascarilla no nos vemos, pero nos la bajamos, nos reímos, como estamos en 
una nave grande, cada uno en su sitio de ropa, y muy separados, por muchos menos, 
no importa” (E.U.7) 
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La distancia y la mascarilla provocan con frecuencia desconfianza e 

inseguridad. En todo el proceso de integración laboral, el momento de la 

entrevista de selección o de la entrevista de trabajo es decisivo. En esos 

momentos las/os candidatas/os sienten que no pueden transmitir, expresar o 

demostrar al cien por cien su interés hacia ese trabajo e incluso su propia 

identidad.  

 
“Nosotros hacemos las entrevistas presenciales, así que pues aquí tenemos un 
espacio habilitado, grande, ventilado. Todo el mundo viene con mascarilla y demás, 
nosotros para contratar gente lo hacemos a través de servicios sociales, entonces 
nos ponemos en contacto o con servicios sociales o también estamos colaborando 
con una Agencia de Desarrollo local (…) ya hemos empezado a hacer entrevistas, la 
gente se siente incómoda con la mascarilla, por ejemplo, había un chico que decía: a 
lo mejor no os creéis que soy la persona que hay en el currículum porque no me 
estáis viendo la cara. Y yo: tranquilo, no te preocupes, si has venido aquí eres bueno 
para el puesto, por eso sea. Me vale, o sea, no necesito verte la cara, pero es como 
que angustia un poco a la gente también y eso el tener que mantenerla a distancia y 
no poder dar la mano. Son cosas que que se notan.” (E.T.19) 
 

Las personas en riesgo de pobreza y/o exclusión tiene perfiles psicológicos 

de inseguridad que se suman a las dificultades para gestionar sus necesidades en 

este nuevo entorno cien por cien digital. 

 
“Piden ayuda a la técnica, al técnico para que lo haga porque hay falta como una 
una seguridad en sí mismo y al final sigue habiendo esa dependencia (…) Es que yo 
creo que un tema de seguridad de la persona. (…) Tú ves personas que son seguras e 
inseguras y dentro de del plan de la inserción, la inseguridad es lo que más se tiene 
que trabajar. “(E.T.12) 
 

Una inseguridad que no es sólo interna, psicológica, sino que se construye a 

partir de experiencias negativas repetidas que han tenido las personas en el 

mercado de trabajo. 

 
“Ayer una chica, por ejemplo, me lo dijo: ¡Carla, ayúdame porque a mí no me hacen 
caso, dí que soy yo y que trabajó muy bien y dí todo lo que he hecho durante estos 3 
años, porque a mí cuando me vean no me van a creer! (…) a veces me lo planteo y 
digo, bueno, soy técnica y soy intermediaria, protectora a la vez, pero claro, ahora 
mismo estoy llevando cuarenta y pico” (E.T.12) 
 

La menor frecuencia de las relaciones presenciales se percibe como una 

grave carencia que debe recuperarse. En lo presencial se desarrollan y 
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aprenden también habilidades sociales valiosas (capacidad de comunicación, 

refuerzo del grupo, seguridad en una misma, refuerzo de los aprendizajes y de la 

motivación…) 

 
“Hemos perdido el contacto. Las relaciones. El conocer gente. El que tú puedas 
participar en un grupo en formación y puedas no solamente aprender (unos 
contenidos), sino también las relaciones sociales (…) para los usuarios es muy 
importante la parte también emocional. La parte de apoyo, de sentirse 
acompañados. Eso se ha perdido mucho. (…) Yo creo que por eso volver a cierta 
presencialidad es necesario”. (E.T.6) “Se ha ido un poco esa relación que antes era 
más estrecha, (…) se han perdido, como muchas competencias transversales, 
habilidades comunicativas, empatía con los demás, en relaciones interpersonales.” 
(E.T.12) 
 

Aunque la formación online ya es un estándar para enseñar muchos 

conocimientos, se defiende el valor de la formación presencial, no sólo porque 

hay actividades en las que la formación sería imposible (por ejemplo carretillero) 

sino porque lo presencial tiene ese valor formativo superior ya apuntado en el 

verbatim anterior.  

 
“Ha habido un cambio también en todo lo que son las iniciativas de formación, se ha 
digitalizado toda la formación o intentado digitalizar en la medida de lo posible 
todo el tema de la formación. Hay formaciones que obviamente no se pueden 
digitalizar y tienen que ser presenciales. Nosotros intentamos la mayoría de 
formaciones sean presenciales, individuales y grupales. Porque creemos que la 
interrelación entre los propios participantes es una parte importante de la propia 
formación. Entonces no tenemos plataforma e-learning, tenemos algunas 
formaciones que las hacemos a través de plataformas como Zoom pero nada más” 
(E.T. 7)  

 
Y la mayoría de las entidades han organizado e invertido en dobles 

sistemas formativos: online y presencial. 

 
“Aquí hacemos dos líneas de formación. Formación laboral pura y dura y 
prevención de riesgos: carretilla, reciclaje textil, manejo de cortadoras, etc. Lo que si 
hemos introducido desde el año pasado fue el tema de la alfabetización digital. Las 
personas usuarias trabajadoras, el móvil lo manejan mucho, para la búsqueda de 
empleo pero hemos introducido dos módulos uno de alfabetización informática y 
otro e búsqueda de empleo en redes sociales.”(E.T.-11) 

 
 

Repetimos que esta inmersión digital rapidísima ha borrado o debilitado 

toda una cultura de lo cercano-afectivo que se sigue echando de menos; no 
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sólo por una cuestión de pura sociabilidad sino porque esa forma de trabajar 

“cerca” “en carne y hueso” “no virtual” hacía que el trabajo fuera más efectivo y 

productivo. El entorno digital hace más difícil que se produzcan sinergias y 

aprendizajes dentro de las naturales y espontáneas dinámicas de grupo. Además 

obliga a realizar un trabajo más atento a la pantalla, al texto, a los formatos 

informáticos, y por lo tanto mucho más cansado. 

 
“Es un cambio de chip brutal. La mayoría de la gente que trabaja en lo social no nos 
gusta trabajar así, nos gusta lo presencial, el trabajo en grupo, nos gusta el trabajo 
en equipo. Se pierde el calor, una mirada, un gesto, todo es demasiado frío. Se puede 
malinterpretar todo a través de una pantalla o un mensaje. No es lo mismo que el 
fara a cara. Se pierde mucho. En grupo se crean unas sinergias y unos encuentros y 
unos aprendizajes que no se crean en lo virtual. Y lo virtual es más cansado, menos 
llevadero”(E.T.-14) 
 
“Nos gusta vernos. A ver si se acaba ya lo de la mascarilla, porque todo el día con 
ella cansa mucho.” (E.U.12) 

 

Antes de la pandemia, las relaciones personales y grupales en los 

momentos de descanso, eran útiles para la cohesión laboral y también suponían 

un espacio emocional y terapéutico para todas/os. Este momento especial se ha 

debilitado, se ha fragmentado y no se ha recuperado con la “nueva normalidad”. 

 
“Tenemos gestión del punto limpio, cartón, ropa, madera, electrodomésticos. Antes 
parábamos todo a las 11 y era un momento educativo, lúdico, festivo y así sabíamos 
los unos de los otros, ahora no, ahora cada uno para en diferente momento del día y 
no se mezclan, todo el día mascarilla, muchos trabajamos en el exterior o en el 
taller el techo es muy alto y las distancias grandes (…) pero ya no es lo mismo.”(E.T.-
15) 

 

Aunque en la normalización de las reuniones online, la eficacia, la eficiencia 

y el ahorro en tiempos y costes de desplazamientos, ha sido muy positiva; la 

urgencia en la implantación de este nuevo sistema y la falta de una cultura de las 

relaciones laborales online provocó no pocas tensiones que en un entorno 

presencial no se producían. La “distancia y la frialdad” de estos sistemas, la 

obligatoriedad de los turnos de palabra en reuniones de más de dos, la pérdida de 

los matices conversacionales (broma, retórica, ironía…) y la compresión en un 

tiempo limitado y sin momentos para la distensión de multitud de temas a tratar 

son una crítica frecuente a esta nueva realidad.  

 



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 

 

 
Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria AERESS.  Diciembre 2021 74

“Hemos creado un comité textil y ya nos hemos reunido un par de veces y no es 
necesario desplazarte a Madrid (…) en pleno covid, no habíamos hecho nunca 
reuniones virtuales y con el covid empezamos a hacer y la comunicación no es como 
cuando es personal. Entre dos, a lo mejor, pero en el momento en el que hay más, 
hay matices que se pierden, y ya no te cuento con el WhatsApp que se malinterpreta 
de otra manera. Las nuevas tecnologías tienen un lado positivo, positivísimo de 
ahorro de costes, pero en su justa medida porque se pierden matices, 
feeling…”(E.T.11) 

 
En algún caso estas tensiones no se han disuelto en la “nueva normalidad”. 

Por otra parte, los equipos de gestión han sufrido un estrés personal muy duro 

al tener que tomar decisiones difíciles en momentos muy complicados. 

 
“Desde el Covid, allí estamos cuatro personas en el equipo de dirección yen estos 
momentos el equipo está muy j… a la hora de tomar las decisiones por el covid ha 
generado fractura y está siendo muy difícil reconstruir la fortaleza que teníamos 
antes. Está siendo duro. No hemos salido de esa fractura. Por temas de seguridad, 
sostenibilidad de la propia entidad. Uno apostar más por la salud, otro apostar por 
el sostenimiento de la actividad. Hacer el ERTE o no hacer el ERTE, pero si no 
hacíamos el ERTE teníamos que cerrar. Todo esto ha generado un malestar 
personal.”(E.T.10) 
 
Pero al menos se ve de forma unánime el avance que han supuesto la 

normalización de las reuniones online.   

 
“Antes no hacíamos una reunión así (zoom) ni de coña, hacíamos reuniones 
grupales y presenciales, pero ahora no, muchas reuniones siguen siendo no 
presenciales (dentro de la ciudad) porque ganamos tiempo. Estoy en mi despacho y 
no tengo que irme a una hora.”(E.T.-12) 
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2020  (marzo) 2021 2022 (enero) 
“Nueva  

Normalidad” 
“vacunación” 
“Ómicron” 

Técnicos/as 
Gestores 

Trabajadores/as 
Beneficiarios/as 

“Nada presencial, todo digital” 
“Administración electrónica” 
“ web, protocolos, instrucciones complicadas” 
“Sepe, bancos… todo online” 
“Bloqueos, colapsos, incomunicación” 
“Necesitas tener un terminal moderno” 
“Necesitas una conexión a In” 
 

“No tengo ordenador, no tengo Internet (en casa)” 
“No entendía (qué hacer)” 
“No entendía (el idioma)” 
“ No tenía (firma digital, pin) 
“Los hijos/hijas para hacer la tareas” (pc, tablet) 
“Necesitaba ayuda. Nos los hacían ellas”  
(técnicos/as)” 

RÁPIDA NORMALIZACIÓN DEL TELETRABAJO (red y equipos preparados antes de la covid-19) 
 
POSIBILIDAD DE CONCILIAR / TRABAJAR EN CUARENTENA /HACER REUNIONES 
 
GESTIONES URGENTES CON LA ADMINISTRACIÓN: LLAMADAS + WEB 
 
 
 
HABÍA UNA BRECHA DIGITAL   INVISIBLE QUE SE HA MOSTRADO        ENORME 

ANALFABETISMO DIGITAL  + (FALTA DE LENGUAJE CLARO) 
 
POBREZA DIGITAL = RIESGO DE BRECHA DIGITAL CRÓNICA 
 
UNA NUEVA DEPENDENCIA – UNA NUEVA BARRERA 
 
NECESIDAD FORMATIVA URGENTE (ya la imparten las en dades) 

Nivel de cultura  
digital previa 

Teletrabajo  
en la admón 
disfuncional 

Sistemas poco  
Amigables/ 
Poco intui vos 

Se man enen los  
problemas con la 
Admón digital 

Necesidad urgente 
de un digitalización 
inclusiva 
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5.3. Las nuevas dificultades 

 
Las nuevas dificultades a las que se enfrentaron las entidades fueron 

inicialmente las mismas que sufrió toda la ciudadanía en cuanto al exceso de 

precauciones y medidas de seguridad iniciales cuando no se sabía casi nada de la 

transmisión. 

 

“Al principio mucha incertidumbre. Llegaba la ropa, cómo coges la ropa, cuanto 
tiempo hay que tenerlas, que si la ropa en cuarentena, pero la ropa en cuarentena 
no nos cabe. Ha pasado el tiempo y esos mitos se han ido desmontando.”(E.T.-11) 
 

Para el equipo técnico de las entidades una de las mayores dificultades ha 

sido la de gestionar online asuntos que antes de la pandemia se resolvían de 

forma presencial y las/os usuarias/os estaban acostumbrados a realizarlos de esa 

forma. Como se apunta una y otra vez en todas las entrevistas, lo digital no ha 

podido sustituir a lo presencial, lo digital no ha funcionado siempre bien. 

 
“Todo se ha digitalizado mucho. Y no, no. Se pierde la presencialidad. Quieres 
llamar a la seguridad asocial y no cogen el teléfono, no hay cita, no puede resolver. 
Extranjería, lo mismo, colas para extranjería, dificultades, todo eso… la gente 
necesita ver a la gente.”(E.T.-12) 
 
“Tenía que ir a una cosa de (extranjería) y no se podía, todo cerrado” (E.5.) 

 
 
Pero parece obvio que el miedo fue la primera dificultad a la que se 

enfrentaron las entidades.  El miedo del equipo técnico a la enfermedad y sus 

amenazas, el miedo a cómo afrontar la ausencias de ingresos por la venta, el 

temor sobre cómo afrontarían el confinamiento y el corte en sus ingresos las 

personas en riesgo de pobreza y/o exclusión con las que trabajaban. 

 

Para estos últimos, un miedo al principio difuso, cuya lógica era la 

posibilidad de enfermar o de que enfermasen las personas cercanas, tal vez de 

morir; pero que de inmediato se materializaba en otras cuestiones más 

específicas y urgentes: el miedo desde la duda angustiosa de si tendrían ese mes 

ingresos, de sí recuperarían el trabajo o si habría trabajo cuando se terminase la 

pandemia, de cómo afrontar los gastos extras de un cambio de vivienda si perdían 

la actual, de cómo gestionar el subsidio, el paro o las ayudas económicas si había 
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cerrado todo, de cómo conseguir el equipo o acceso para que las/os hijas/os 

pudieran seguir con el trabajo escolar desde casa. Todos estos temores pesaban 

mucho más que el miedo a enfermar. 

 
“El miedo fue sobre todo hasta julio del año 2020. Luego ya no. Los primeros meses 
de confinamiento estricto pero luego las necesidades económicas primaban. Salvo 
personas con familiares con circunstancias de salud más delicadas que podía decir 
que no en hostelería o en residencia, pero eran pocos los casos, sólo personas con 
familiares con patologías previas”(E.T.-10) 
 
“Yo no tengo miedo. No lo tuve. Tampoco sabíamos. Pero lo del trabajo. No estar 
trabajando, me daba más miedo, eso sí que… (risa)” (E.U.4) 

 
Aunque la mayoría de las/os trabajadoras/es estaban deseando volver al 

trabajo, durante estos dos años había gente que seguí teniendo mucho miedo a la 

enfermedad, o bien porque sufría de alguna patología previa o bien porque no 

recibía información objetiva del estado de la pandemia. 

 
“Hay gente que ha tenido miedo y hasta hace pocos meses estaba todavía encerrada 
y gente que estaba deseando que se abriera. Si no lees y no ves mucho la tele piensas 
que hay covid en todo”(E.T.-12) 
 

El confinamiento durante muchas semanas, que para la mayoría de la 

ciudadanía supuso un problema o una molestia relativa, para las personas en 

riesgo de pobreza y/o exclusión supuso un agravamiento de muchos de sus 

problemas vitales cotidianos. No sólo, como hemos venido precisando a lo largo 

de todo el informe, por las complicaciones económicas (de no contar con ingresos 

o ahorros) sino por el estrés, la angustia, el desconcierto, la depresión… que 

les provocaba vivir en una vivienda compartida y con poco espacio propio o 

por vivir en soledad, sin contacto con nadie y sin las posibilidades de 

comunicación que tienen las personas que tienen un dominan las TIC. Las 

entidades no cortaron nunca esa comunicación porque sabían que para estas 

personas era mucho más que un “entretenimiento social”. 

 
“El contacto no lo perdimos nunca. Pensábamos que era cuando más necesidad 
tenían de acompañamiento, y más la gente que viene de adicciones y que está 
enterrado en casa las 24 horas. Es fatal para ese tipo de gente. Entonces todo el 
seguimiento de trabajadores sociales lo seguimos haciendo telemáticamente, nos 
hemos convertido en expertos en Zoom”. (E.T. 7) 
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Uno de los perfiles para los que el miedo a la pandemia y las medidas de 

confinamiento supuso un problema grave fue el de los trabajadoras/as con 

alguna enfermedad mental. 
 

“Trabajamos con personas de salud mental y eso ha sido lo más devastador, 
personas que se han encerrado y no venían. Y luego ha sido devastador (…) volver a 
retomar la actividad ha sido lo más difícil. Todo les dolía, ha sido muy difícil que 
vuelvan a la calle, a la rutina” (E.T-17) 
 

Pero, en general, el equipo técnico, hiper motivado para volver al trabajo 

presencial, y sabiendo que esa presencialidad era fundamental para las personas 

con las que trabajaban, estaba deseando romper ese aislamiento forzoso. 

 
“Gestionar las vacaciones fue horrible, nadie quería coger vacaciones, decían ¿para 
qué? (…) y en el 2021 ha pasado también lo mismo. Ha habido que decirles: ¡tienes 
que coger vacaciones! (…) la casa se les hizo tan pequeña.” (E.T-17) 
 
Sin embargo, los nuevos entornos laborales y sus restricciones, el 

teletrabajo, la tensión por querer solucionar bien los nuevos problemas de las/os 

usuarias/os, y además de forma rápida, la preocupación por la salud y el llamado 

“cansancio pandémico” han pasado a veces factura. 

 

“La sensibilidad está a flor de piel, y eso provoca relaciones tensas, no en negativo, 
tanto en negativo como en positivo, uno salta una vez por los nervios y tensa de 
preocupación por el otro. Hay cuatro personas de inserción aquí y lo hemos notado. 
Ha habido crispaciones y preocupaciones por como están, y eso no es positivo.”(E.T.-
11) 

 
Luego, más adelante, a las exigencias de la mascarilla se sumó el tema de 

las vacunas generando, en algún caso, nuevas tensiones. 

 
“Hay miedo. Una situación tensa, un antivacunas que teníamos aquí y el resto se 
podía a la defensiva y al final se va a vacunar, sin presiones (risas)”.”(E.T.-11) 
 

En las actividades formativas las complicaciones fueron importantes. Se 

tuvo que planificar una nueva forma de gestionar la entrevistas presenciales, los 

seguimientos y asesoramientos laborales y también la forma en la que prospectar 

nuevas ofertas de empleo para sus usuarias/os. 

 
“Tuvimos que dar citas previas. Tenemos una lista de espera que antes no teníamos. 
Tenemos que organizar citas, los seguimientos también presencialmente con 
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tiempo por videollamada. Y en la parte empleo se nos ha caído la prospección más 
puerta ría. Eso ya no. ”(E.T.-10) 

 
Se paralizó toda la formación reglada que estaba aprobada, tenía que 

hacerse y fiscalizarse para que no hubiera problemas con las subvenciones. Esto 

supuso concentrar esta formación en menos tiempo, controlando los espacios y 

aforos y los sistemas de evaluación. 

 
“Paramos toda la formación reglada. Volver a reiniciarla. Había que acabar esas 
formaciones con el año por la subvención y nos supuso ir contra reloj, dar siete 
horas de formación diarias, que era una locura, lo máximo que permiten. Hacer las 
prácticas a todo correr, para acabar en 2020 todo fue un reto y una dificultad 
enorme”. (E.T.-10) 

 
Se tuvieron que preparar contenidos específicos para que las personas 

pudieran seguir recibiendo formación. Se utilizaron los recursos disponibles y se 

prepararon sistemas de evaluación consistentes en el envío por email de 

exámenes autorellenables o imprimibles que luego la persona reenviaba 

utilizando el dispositivo digital que tuviera. 

 
“Nos reincorporamos en mayo presencialmente Nos dedicamos a preparar un 
catálogo de formación online con power point sencillitos y exámenes sencillitos que 
nos lo enviaban completados.”(E.T.-10) 

 

Se tuvieron que rediseñar los espacios físicos y limitar lo presencial a lo 

estrictamente necesario. 

 

“Casi todas las formaciones tenían partes presenciales y partes de trabajo en 
equipo. Esas partes han desaparecido. Estamos apostando por mucha formación on 
line y mucho seguimiento en oficina, pero vienen de uno en uno.”(E.T.-14) 

 

Antes del coronavirus había actividades grupales que tenían un sentido 

pedagógico pero también de economía de medios. Los/as técnicos/as de 

acompañamiento a la inserción sufrieron un plus de trabajo al tener que cumplir 

las restricciones en lo que se refiere a reducir los grupos presenciales y tener que 

realizar orientaciones y formaciones más individualizadas.  
 
“Ahora que no se pueden hacer formaciones grandes que nos encantaría como 
(antes) píldoras formativas de media hora, todos juntos. Ahora tienes que dedicar 
una hora a cada persona para cada trámite… Y esto como técnica al final. A mí, por 
ejemplo, acaba cansándome.” (E.T.12) 
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“Me gustaba como era antes, todos junto, aprendimos más” (E.U.13) 
 

Otra dificultad es que la formación online a través de plataformas e-

learning no era aceptada por muchas/os usuarias/os, sobre todo por la falta de 

una cultura del uso de estas herramientas formativas que siempre requieren un 

esfuerzo extra. 

 

“Toda la formación online o estas muy interesado o desconectas y te quedas tan 
ancho. Pasa con nuestros usuarios (…)Hay gente que directamente le hemos 
planteado esta posibilidad y nos ha dicho que no. Gente que se ha motivado y gente 
que se ha desmotivado”(E.T.-15) 

 
 

La formación presencial siempre permite un extra de fidelización y de 

atención durante el estrecho feddback alumno/a-profesor/a. Esta conexión 

afectiva se debilitaba o se perdía al reconvertirse en online. 

 

“Probamos a que hicieran dos cursos de búsqueda de empleo del ayuntamiento 
(online) Pero no entendían. Tu cuando estás en directo si no entiendes levantas la 
mano. Pero había diferentes niveles de alumnado… Por eso a partir de junio todo 
presencial, les dijimos, ya tomaremos las medidas, como en los coles, he hicimos 
presencial. Todo presencial. (…) no son usuarios para hacerlo online. Y muchos no 
saben leer ni escribir” (E.T.-15) 

 
Y a la hora de formar y orientar a las usuarias/os en la búsqueda activa de 

empleo el paradigma ha cambiado, las estrategias, la gestión de la agenda, la 

organización del tiempo de búsqueda, las herramientas… el propio concepto de 

“búsqueda activa” es otro muy distinto. 

 
“El ir a los sitios físicamente para ellos era muy importante a la hora de organizar 
su búsqueda de empleo y su constancia. Organizar todo esto sin conocimientos de 
informática, ahora es muy complicado. (…) que sepan manejar el correo 
electrónico, adjuntar un archivo, un cuadernito para sus contraseñas y que puedan 
ser constantes en la búsqueda de empleo. Lo que antes era ir a sitios, eran pequeñas 
empresas tu ibas, dejabas el currículum, tu te apuntabas de con quién habías 
hablado (…)ahora ya no. Para ellos no es fácil Y para nosotros es difícil captar 
empresas nuevas , salvo la bolsa que ya teníamos. Captar empresas sin poder ir es 
difícil.”(E.T.-10) 
 
 
 
“Ahora buscar por internet las ofertas, pero no sabes. Antes ibas por la calle 
mirando los carteles y entrabas” (E.U15) 
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La paralización administrativa y la saturación del sistema de salud en los 

primeros meses de pandemia produjo el bloqueo de trámites que eran muy 

importantes para las/os trabajadoras/es en baja laboral pero que estaban en 

proceso de recibir el alta para volver al trabajo. 

 
“Cuando inició todo el tema de la pandemia y del confinamiento, teníamos un par 
de trabajadoras que estaban de baja y sus bajas se alargaron muchísimo porque no 
no podían recibir atención médica físicamente, con lo que no les daban el alta, 
entonces lo que unas bajas que iban a ser en principio de 2 o 3 meses se convirtieron 
en bajas de 6 meses. Fue bastante angustioso para para ellas también, pero bueno, 
nosotros les explicamos que es normal que un médico no te va a dar una alta si no 
puede ver que estás que estás bien y pero vamos que fuera fuera de eso. Eso sí que 
nos supuso una complicación con el tema de la subvención”. (E.T.19) 
 
“Estaba de baja, para pedir el alta, esa misma semana y se cerro todo. Ya estaba 
bien, pero no podía ver al médico” (E.U.17) 
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2020  (marzo) 2021 2022 (enero) “Nueva  
Normalidad” 

“vacunación” 
“Ómicron” 

COMUNICACIÓN  
CON LA ADMINISTRACIÓN 

Eficacia y rapidez  
en las ges ones 

NUEVO MERCADO  
LABORAL 

Digital, virtual,  
búsqueda online… 

LA INMERSIÓN DIGITAL 
Los colec vos de 
 brecha crónica 

PROTOCOLOS DE  
SEGURIDAD 
Debilitan la  

cohesión social 

SOLUCIONES/AYUDAS  
RÁPIDAS 

Sin la rémora de  
una burocracia lenta 

LA AMENAZA  
NO SUPERADA 
Nuevas olas,  

nuevas variantes,  
nuevas complicaciones 

CONTAGIOS / 
CUARENTENAS 

Reducción del equipo 
Sus tuciones 

¿teletrabajo en baja? 

Dificultades INICIALES 
superadas con: 
 
- Mucho trabajo en equipo 
- Mucho trabajo extra 
- Mucha mo vación 
- Mucha implicación personal 

Dificultades ACTUALES 
superadas con: 
 
- La experiencia vivida 
- Los aprendizajes efec vos 
- La fortaleza de grupo 
- El nuevo marco legal 
- Las nuevas ayudas económicas 
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5.4. Las nuevas necesidades 

 

A lo largo de todas las entrevistas, la forzosa inmersión digital que provocó 

la Covid-19 supuso un desafío para las entidades, una novedad a la que se 

adaptaron casi de inmediato, también se convirtió en una nueva barrera para una 

parte de las personas de los colectivos con los que trabajaban en programas de 

inserción. Pero también supuso una oportunidad para algunas entidades. Por 

ejemplo, la gestión de residuos no se paralizó, se convirtió en una “actividad 

esencial.” 

 
“De alguna forma nos benefició porque al dedicarnos al transporte de residuos fue 
una actividad que que no se dejó de hacer. (…) trabajamos bastante (…) con 
diferentes departamentos en lo que es recogida de papel o de cartón y recogida de 
envases.” (E.T.3) 

 
Y esta digitalización acelerada abrió algunas oportunidades de 

negocio. Dentro de las actividades de reciclaje, reparación y reutilización, 

muchas entidades que trabajan con equipamiento informático cubrieron la 

enorme necesidad que crecía “de una semana para otra”. 
 
“Trabajamos con el Departamento de Justicia en centros penitenciarios y entonces y 
lo que hacemos en esa actividad es instalación de redes informáticas y ordenadores. 
Claro, en plena pandemia, los internos se tenían que comunicar de alguna forma 
con sus familiares y entonces es algo que hasta hace unos años en centros 
penitenciarios era muy esporádico y pasó a ser una cosa de del día a día, no (…) 
nuestros técnicos y nuestros trabajadores tenían que estar enfocados en preparar 
esos ordenadores y dar asistencia a los diferentes centros (…) estamos trabajando 
con un programa de hacer incluso préstamos de ordenadores a internos .” (E.T.3) 
 
 

Una necesidad de comunicación y educación que afectaba a todo tipo de 

colectivos y grupos sociales que hasta ese momento no habían hecho uso de esta 

tecnología.  

 
“Otra cosa que también nos benefició con el tema de ordenadores y con tablets es 
que hicimos sinergias con otras empresas en las con las cuales pudimos hacer, por 
ejemplo, en residencias de mayores preparar tablets para que los mayores también 
puedan tener contacto con sus familiares. En en la primer parte de todo esto, en el 
2020 entregamos casi unas 500 tablets a residencias de mayores”. (E.T.3) 
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Los mayores de las residencias podían representar el típico perfil en 

brecha digital al que se adaptó un hardware intuitivo para un uso muy concreto. 

  

Las entidades también pudieron adaptar y ofrecer, muchas veces de forma 

gratuita, equipos informáticos a uno de los colectivos que, hasta ese momento, se 

consideraba “nativos digitales17”. Nos referimos a las alumnas y alumnos de los 

centros escolares y de los institutos. Personas integradas en procesos y 

sistemas educativos en los que se suponía que las TIC, dentro y fuera de los 

centros, era una herramienta habitual.  
 
“Otra cosa que pudimos hacer con la Agencia de Residuos de Cataluña. (…) había 
escuelas en las que los alumnos no podían hacer… escuelas de muy bajos recursos 
en las que los alumnos no podían hacer el seguimiento de las clases. La Agencia de 
Residuos tenía en sus almacenes muchísima cantidad de ordenadores y pudimos 
preparárselos y dárselos a los alumnos para que pudieran hacer el seguimiento de 
clases, pero era impresionante, porque eran alumnos principalmente de secundaria. 
Eran un colectivo de mucha necesidad. Tal vez era el primer ordenador que tenían 
en casa y estamos hablando de chicos de instituto” (E.T.3) 
 
“Nos dieron un ordenador del almacén para la hija. Como tenemos muchos…” 
(E.U.11) 

 
La pandemia hizo aflorar a un colectivo que está en grave riesgo de brecha 

digital cuando, hasta el momento, en todos los estudios, se les consideraba, “por 

generación”, alumnas/os tecno-competentes, que dominaban el lenguaje digital 

de los ordenadores, los videojuegos e Internet, pero no era así. 

 
“Los técnicos tenían que hacer tutoriales para guiarlos de cómo instalar, cómo 
instalar los periféricos, cómo conectarlos, porque no sabían. Entonces esto fue otra 
cosa, no sé si nos benefició o no, pero nuestra actividad pudo continuar siendo muy 
necesaria y satisfactoria (…) Con nuestro granito de arena ayudamos. Y 
actualmente continuamos (…) una de las cosas que más, que quedó como muy clara 
durante esta pandemia es, era, la gran brecha digital que aún existía y que nadie 
éramos conscientes de que existía, pero nadie.” (E.T.3) 

 
De pronto se detectó que había en el país miles de escolares que no 

utilizaban TIC porque no las tenían en sus casas (o si las tenían era un equipo 

obsoleto, compartido, para uso de los adultos del hogar o sin conexión a Internet) 

Miles de personas que se suponía que tenían acceso y dominaban las nuevas 

tecnologías digitales y que, sin embargo, eran semianalfabetos digitales. Niños y 

niñas, también adolescentes, que se estaban formando en el sistema de la 
 

17 https://es.wikipedia.org/wiki/Nativo_digital 
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educación obligatoria y que carecían de una de las herramientas de acceso a la 

información fundamentales en este siglo XXI. Las administraciones públicas con 

competencias en educación se habían preocupado del acceso a los libros de texto 

o el comedor escolar de las hijas e hijos de personas en riesgo de pobreza y/o 

exclusión, pero no se había considerado en toda su importancia las 

consecuencias de la pobreza digital. Un tipo de pobreza que requería de 

nuevos indicadores para ser detectada. 

 
“Pero no es lo mismo utilizar un móvil que utilizar un ordenador. La funcionalidad 
que le puedas dar a uno y a otro no es la misma, son diferentes, hay cosas que con el 
móvil no puedes hacer, que necesitas hacerla con un ordenador. (…) y ni siquiera se 
contemplaba. Y en las casas mucha gente se creía que tenían acceso a Internet. Y no 
tenían acceso a Internet porque, claro, tenían datos en móviles y esos datos son 
limitados y muchas veces el problema de la comunicación era que no tenían acceso 
a Internet en las casas”. (E.T.3) 
 
“En casa no tenemos (ordenador)”(E.U. 18) 
 

 
Todos los “observatorios de sociedad de la información” habían estado 

subvalorando el peso demográfico de este tipo de pobreza. Una pobreza que 

quizá estaba influyendo en una parte del fracaso y el abandono escolar y que sin 

duda iba a influir en las posibilidades laborales futuras. La posibilidad de acceso 

individual en el hogar a un equipo informático actualizado, las calidad y cantidad 

de datos en el acceso a Internet eran dos indicadores decisivos para detectar esta 

brecha invisible. 

 

No podemos olvidar que una parte importante del cierre de la brecha 

digital dentro de los hogares la realizan los propios hijos. Sus conocimientos, 

habilidades y entrenamiento como “nativos digitales”, su inmediatez y cercanía 

les convierte en los mejores “asesores y educadores”. Pero si hasta los propios 

hijos e hijas sufren la brecha digital, esa posibilidad no existe. 

 
Yo creo que la mayoría tienen claro ya que tienen que vivir digitalmente, porque 
además muchas gestiones con las administraciones ya no puedes hacer las de otra 
manera, entonces aquí lo que hacemos es ayudarles a en las primeras gestiones, 
hacer la búsqueda de trabajo, etcétera, etcétera, y además otra gran ventaja son los 
hijos. ¡Que son las que enseñan a los padres!, ¿no? (E.T. 7) 
 
“A mi siempre me ayuda mi hija. Mi hija me lo hace y me va diciendo como se tiene 
que hacer” (E.U.2) 
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Ha sido unánime el discurso que construye las nuevas necesidades. Son 

necesidades que de una u otra forma están atravesadas por las TIC. 

 
“Necesidades que se vayan a quedar para siempre. El teletrabajo se ha convertido 
en algo. vamos a hacer una inversión en portátiles y en teléfonos móviles. Volvemos 
a trabajar con la mascarilla (…) las vacunas han venido para quedarse, las 
mascarillas. Y la formación en el manejo en nuevas tecnologías” (E.T-17) 
 
Que cada usuaria/o o trabajadora/or tuviera o pudiera acceder a un 

terminal de ordenador fue unas de las primeras medidas urgentes que todas las 

entidades gestionaron con eficacia. 

 
“Para los hijos de los trabajadores lo que hicimos fue cederles portátiles que 
teníamos en nuestras tiendas de segunda mano para que pudieran seguir el curso. Y 
a finales de año logramos comprar 8 portátiles buenos a través de una subvención 
con la Caixa y seleccionamos los que tenían niños que necesitaban” (E.T.-15) 

 
Pero más importante que el software era la de enseñar a utilizar el 

software. Una de las nuevas necesidades es la de formar en unos mínimos 

“haceres digitales” prácticos. La mayoría de las personas tienen móvil y datos, 

pero desconocen como realizar actividades y gestiones necesarias utilizando ese 

terminal. 

 
“La mayoría de la gente tiene datos y tiene móvil. Lo que no saben es usarlo. Yo sólo 
conozco a una persona que no tienen móvil, porque es analfabeta”(E.T.-12) 
 
“Utilizo para llamar y el whatshapp, pero nada más” (E.U.11) 
 
La mayoría de las personas con las que trabajan las entidades utilizan con 

facilidad y soltura las redes privadas tipo whatshapp, saben navegar por Internet 

buscando información, incluso entrar en web de la administración para hacer 

algunas gestiones, pero han sido aprendizajes autodidactas y cuando la gestión en 

importante dudan, creen que no lo hacen bien, necesitan la seguridad que les da 

“que se lo haga alguien del equipo de la entidad”. Dentro de los contenidos 

formativos en “vida digital”, tan importante es enseñarles procedimientos como 

trabajar la seguridad en uno mismo o las formas para saber con seguridad y 

garantías que se ha hecho bien la gestión. 

 
“Las ayudas para el bono eléctrico, las ayudas de vivienda, todas las que van 
saliendo, lo que hacemos es hacerlo con ellas, pero te insisten en que vuelven. (…) 
junto con las habilidades y la formación en la mayoría de los casos tenemos que 
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trabajar autoestima y empoderamiento (…) les dices, hazlo tú, pero (no se fían de 
que lo hayan hecho bien)”(E.T.-11) 

 
 
La alfabetización digital se ha convertido en un contenido imprescindible, 

primero porque llegan nuevos usuarias/os todos los días y segundo porque son 

conocimientos para los que se ha de estar entrenado “si no se olvidan” y cuyos 

entornos son cambiantes “cambian los procesos, las web, la forma de hacer las 

cosas, hay que estar siempre aprendiendo.” 

 
“Lo que hemos planteado es que todos los años vamos a hacer formación (en temas 
digitales), unas píldoras de alfabetización y de búsqueda de empleo por internet, de 
recordatorio, aunque todos los años ya hayan hecho. (…) Y dentro de la cooperativa, 
como vamos a cambiar los equipos informáticos, esos equipos los vamos a reciclar y 
se los vamos a dar a la plantilla a las que no tienen.”(E.T.-11) 

 
El camino formativo recorrido hasta ahora ha sido positivo. Para muchas 

personas la brecha se ha reducido, el nivel es otro, pero sigue ahí, la autonomía 

personal digital es una meta que sigue estando lejos para muchas personas, el 

acompañamiento sigue siendo necesario.  

 
“La brecha digital se sigue manteniendo, pero nos ha hecho ver que era una 
necesidad formativa y de recursos (equipos). Con el móvil hacen maravillas de 
trámites y de todo, pero lo que nosotros tuvimos que hacer es todo el apoyo y 
asesoramiento para hacer todo tipo de gestiones, hasta para las vacunas, para los 
trabajadoras y los trabajadores y sus familias las hemos pedido desde aquí. Les 
hemos enseñado, pero al final te vienen.”(E.T.-11) 

 

Otra necesidad es la consideración o la relevancia que tiene la salud 

mental de todas/os. Antes de la Covid-19 era una cuestión secundaria; que, si 

aparecía, debía ser medicalizada, derivada; que se consideraba de la esfera 

privada y afectaba “a una minoría”. Muchas veces era un estigma y no se hablaba 

mucho de ello. Ahora se considera una cuestión social, genérica, trasversal, “que 

nos afecta o puede afectar a todas” y hacia la que se tienen que articular 

estrategias y medidas de prevención. También se reconoce abiertamente la 

relación entre la salud mental y las condiciones socioeconómicas, entre 

salud mental y clima laboral. Es un tema que se ha introducido en el debate 

público y político. Pero las tensiones psicológicas que ha provocado la pandemia 

siguen ahí. 
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“Yo el mayor reto que veo es la salud mental. Creo que esto está llegando a un punto 
en el que a todos se nos están acabando la esperanza, la fuerza, el varapalo de estas 
Navidades en la que pensábamos que se iba a acabar. Para mí ha sido peor que el 
año pasado.”(E.T.-14) 

 
Estas tensiones que, en otro momento pre pandemia, se solucionaban con 

la estrategia natural del diálogo cercano, la confidencia, la expresividad 

emocional y física, la “terapia preventiva” de una reunión informal, ahora se 

puede enquistar. Aparece la necesidad de saber gestionar este malestar 

provocado por el cansancio pandémico, de tener una orientación o una 

formación adecuada; de, sin medicalizar o psicologizar los problemas de relación 

en los entornos laborales, gestionarlos de nuevo de forma positiva. 

 
“Estamos todos más susceptibles, nos molesta que este no se ponga la mascarilla, 
que no respete la distancia, cuando yo en mi vida me había preocupado por las 
distancias interpersonales. Creo que llega un punto de necesidad de poder 
relacionarte con el otro de una forma normal. Si te apetece darle un abrazo, un 
achuchón. Todo esto ha generado un nivel de ansiedad, de agresividad, de soltar 
cosas por la boca con una ligereza…dura. Ese es el mayor reto ahora mismo.”(E.T.-
14)  

 
Tanto la gestión del miedo, que aún existe a pesar de las vacunas, como la 

gestión social del cumplimiento o la flexibilización de las medidas restrictivas, 

son cuestiones que también producen roces y tensión. 

 
“Hay absentismo motivado por el miedo. Hay picardía, también existe. Depende 
mucho de la persona. Hay gente que se puede enfadar porque la otra persona no se 
ponga la mascarilla. Hemos tenido hasta conflicto por personas que no han 
respetado las normas.”(E.T.-14) 
 
“Tenía miedo por la hija, que también tiene asma” (E.U.5) 

 
 

Aparece una y otra vez la necesidad de superar por fin la pandemia, de 

lograr otra vez “la normalidad”. 

 
Cuando parecía que veíamos la luz, otra vez se ha atascado. El tramos septiembre, 
noviembre (2021) mejoró mucho. Ahora volvemos un poco a la situación del primer 
trimestre del año pasado.”(E.T.-10) 
 
 

Pero el diagnóstico unánime es que las dificultades son ahora mayores 

porque la digitalización afecta a toda la vida cotidiana de la ciudadanía. La crisis 
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laboral que provocó la paralización de la economía durante la pandemia a 

desembocado en un marco laboral nuevo, más complicado para los colectivos en 

riesgo de pobreza y/o exclusión. 
 
“A las dificultades que ya tenían, se añaden las que provocó (la digitalización). (…) 
Se va a seguir arrastrando durante durante un tiempo. Todo es más difícil, más 
necesidades, más dificultades, situación de más precariedad, más difícil. Las crisis 
afectan más a unas personas que a otras no, y en este caso ha sido clarísimo. A las 
personas más vulnerables, las más afectadas” (E.T.16) 
 
Aunque se va superando la crisis económica pandémica y se ha recuperado 

el mercado laboral en muchos sectores, este y sus canales y estrategias de acceso 

se ha vuelto más complicados, y no sólo por “lo digital”, el nivel de exigencias de 

cualificación y sobrecualificación parece que sigue aumentando.  
 
“Pero fatal. Es que no hay ofertas de trabajo (para ellas/os) porque las hay. Pero 
para una, para un puesto de trabajo te piden eso, te piden una formación 
profesional de no sé qué y una formación de no sé cuántos (…) Pero no está bien 
pagado porque si me estás pidiendo tantos estudios. (…) todo lo que está saliendo 
ahora pues son jornadas pequeñitas.” (E.T.12) 
 

Y la inmersión digital casi total de este mercado ha roto la formas de 

búsqueda activa de empleo que eran las habituales. Las nuevas formas requieren 

aprendizajes diversos, nunca sencillos y rápidos, aunque en este tipo de 

formación las entidades están realizando un trabajo muy positivo y efectivo. 
 
“La gente está muy perdida. Existen muchas plataformas (…) infojobs va de una 
manera, no sé quién va de otra y no sé quién va de otra. (…) se ha cortado esa 
búsqueda de empleo que había antes de puerta a puerta, de poder a ir a una 
empresa y presentarte y entregar el currículum, esa forma primitiva. (…) muchos 
me dicen: sí, voy puerta a puerta, pero no te cogen en el currículum, no me llaman. 
(…) Yo siempre les digo: mejor envía un correo electrónico, haz una carta de 
presentación directamente para la empresa en concreto que vas a ir, mírate la 
página web, estúdiatelo”. (E.T.12) 
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5.5. Los nuevos retos y las experiencias innovadoras 

 

“vacunación” 
“Ómicron” 

- Más inversión en formación para reducir la brecha 
digital de las personas en riesgo y/o exclusión. 
 
- Más inversión para plataformas de formación online. 
 
- Reducción del IVA en el Tex l de segunda mano. 

Necesidades INICIALES 
Fue complicado: 
 
- Tener un buen sistema de 

teletrabajo (equipo, conexión, 
sistema informá co. 

- Solucionar problemas 
urgentes de supervivencia de 
las/os beneficicias/os y 
trabajadoras/es 

- Conectar con la 
administración.  

Necesidades ACTUALES 
Aún pendientes: 
 
- Nuevo sistema de indicadores de 

pobreza digital 

- Nuevo sistema de indicadores de 
brecha digital 

- Normalización /crecimiento del 
mercado tex l de 2ª 

2020  (marzo) 2021 2022 (enero) 
“Nueva  

Normalidad” 
“vacunación” 
“Ómicron” 

- Necesidad de más rapidez en la 
tramitación de ayudas a las personas 
en riesgo y/o de exclusión. 
 
- Necesidad de mantener los sistemas 
y medidas de “de urgencia” actuales 
para siempre. 

- Puesta en valor laboral de 
“lo afec vo” 
 
- Puesta en valor social de la 
salud mental 

- Necesidad de más comunicación/divulgación  
del doble valor de los Recuperadores de Economía Social 
 
- Más inversión para mejorar la administración digital 
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Aunque el trabajo de campo de esta investigación se realizó en el “pico de 

la ola” de la variante Ómicron, las perspectivas y el ánimo de las entidades era 

optimista. La pandemia ha perdido su capacidad paralizadora y “la normalidad” 

por fin “se tocaba con los dedos”. 

 
“Tengo una compañera que (tiene covid) y ha podido trabajar desde casa estos siete 
días. La incidencia se nota un poco menos”(E.T.-14) 

 

Después de dos años y, a pesar de las enormes dificultades, la valoración 

general del trabajo realizado y también del apoyo de las administraciones y de la 

sociedad en su conjunto es bueno. No sólo se supo trabajar y ser efectivas en 

pandemia sino que los aprendizajes han sido muy positivos. 

 
“Decían: hay una pandemia, hay que confiarse en casa, pero era todo tan abstracto 
que la gente no veía el peligro del contacto. Convencer a la gente de que teníamos 
que parar gran parte de la línea de negocio de la entidad era, fue complicado, fue 
complicado. Yo creo que al final lo entendieron, pero hubo que dar muchas 
explicaciones. Y luego yo creo que una cosa muy importante que pasó durante esta 
primera parte de la pandemia es que tanto las administraciones como empresas y 
particulares a fueron muy sensibles.(…) tema de alimentos, de ayudas a pagos de 
alquiler, de ayudas a pagos, de suministros. Hubo una fuerte sensibilización de la 
sociedad en que había que ayudar a los más necesitados.” (E.T. 7) 
 

La visibilidad y el reconocimiento social de ese buen trabajo ha sido muy 

grande. Pero en el momento presente, diciembre de 2021, algunas entidades 

temen que se olvide pronto ese valor, ese trabajo que fue tan difícil  y que muchas 

veces sustituyó al que tenían y deberían de haber hecho algunos servicios 

públicos. 

 
“Me preocupa que en España tenemos muy poca memoria. Y yo creo que se ha 
valorizado (el trabajo de las entidades). Durante el tiempo que está durando la 
pandemia. El problema es cuando haga un año que no se habla de la pandemia, a 
ver qué va a pasar. (…) ahora mismo las entidades… han visto la la gran labor que 
estamos haciendo todas. (…) las entidades hemos hecho muchos de los trabajos que 
tendrían que hacer los servicios sociales porque estos sí que cerraron servicios 
sociales de las administraciones, cerraron la atención a la drogadicción. Esto es 
muy grave. Porque nosotros teníamos que hacer toda esa labor que tendrían que 
haber hecho los servicios sociales y hemos mantenido las puertas abiertas y los 
canales abiertos. Pero me preocupa la falta de memoria. A ver, dentro de dos años 
la gente se va a acordar después, cuando no hay tanta necesidad y si la economía se 
recupera…”(E.T. 6) 
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Una de las lecciones aprendidas sería que los programas de urgencia que 

se implementaron durante la pandemia para suturar la brecha digital más grave 

deberían convertirse en permanentes. Se piensa que el acceso a Internet, como la 

energía eléctrica, debería ser un derecho ciudadano básico. 

 
“Nadie era consciente de esta realidad y ese ese tema no se ha solucionado. ¿Cómo 
se va a haber solucionado el tema del acceso a Internet? Porque al final implica 
comprar, contratar muchas veces un servicio que es caro. (nosotras) preparamos 
los ordenadores y nos pusimos en contacto con los fabricantes de… para que ellos 
pudieran tener una Wifi. También desde la Secretaría de Telecomunicaciones se 
trabajó con un “monedero”, una forma de monedero de datos para que pudieran 
tener acceso a los datos. Fue un programa que se hizo con bastantes sinergias, pero 
que hasta el momento no era una cosa que (importase)” (E.T.3) 
 

Un derecho al acceso que debería conjugarse con nuevas iniciativas de 

alfabetización o re-alfabetización digital.  
 
“Más allá de tener un ordenador, tener datos o tener cosas, todavía falta una 
alfabetización informática bastante importante en las personas. ¿Y en qué 
cuestiones? Lo primero es tener un equipo, tener un acceso a Internet, pero eso las 
entidades has dado cuenta que que ese tema de la cultura digital es importante, que 
no solamente se reduce a saber utilizar un Office” (E.T.13) 

 
 

Cuando las entidades piensan ahora en su futuro a corto y medio plato no 

se olvidan que una de las primeras dificultades que tuvieron que afrontar fue la 

del cierre comercial de las fronteras. Se pararon todas las exportaciones del textil 

de segunda mano a la vez que se acumulaban en los almacenes toda la ropa de los 

puntos de recogida sin poder darles salida. Ese problema se mantuvo muchos 

meses y además paralizó la entrada de recursos económicos por esta vía. A fecha 

de diciembre 2020 parece que las exportaciones se han reanudado y las 

expectativas son buenas en general. 

 
“En nuestro sector hay mucha exportación y la relación con Marruecos estaba 
bastante j… yo creo que ahora, para bien, se está comenzando a poder exportar de 
manera legal a través de Tánger, estos ha hecho que para bien, el sector se haya 
tranquilizado. De estabilidad, trabajando sin sobresaltos. Estamos buscando para 
irnos a otra nave mejor y más grande”(E.T.-11) 

 
Las estrategias de marketing utilizando los entornos online, las redes 

sociales y la construcción de una imagen de marca atractiva han sido muy útiles 

para reactivar la venta textil y superar esta crisis. 
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“Los de las tiendas del pueblo me dicen: ¡es que no he vendido un bolso en todo el 
día! Y a lo mejor yo he vendido mil o mil doscientos euros. Y yo no digo nada. El 
sector de la segunda mano está en auge, aunque también es de pobres, imagen de 
pobres, la tienda es de C… y yo quiero que no me etiqueten. El walapop, las redes 
sociales, viene gente de otras provincias. Hemos subido un 27% y un 32% en las dos 
tiendas, que es mucho.” (E.T.-15) 
 

El volumen de negocio sí parece que se ha reactivado en la mayoría de las 

comunidades, sobre todo en las que han recuperado su actividad turística, como 

es el caso de Baleares. 

 
“La gente, como no tenía nada que hacer en casa, arreglaba los armarios, hubo un 
par de meses de subida importante y este año estamos recuperando prácticamente 
niveles de 2019, tanto en muebles como en textil, y también el nivel de las ventas en 
las tiendas solidarias. (…) En  2021 estamos recuperando niveles de 2019 y además 
ha sido un año de un boom turístico aquí brutal, por el turismo nacional, entonces 
estamos recuperando.” (E.T. 7) 
 

En cambio, en las que no se ha recuperado esa actividad, como es el caso 

extraordinario de la isla de La Palma, la crisis se mantiene. 

 
 “Aquí el turismo poco (Isla de La Palma). Y luego lo del volcán, lo del volcán ha 
paralizado todo. No nos hemos recuperado aún. Y no sabemos.” (E.T.8) 

 
 

La buenas perspectivas a corto plazo se conjugan también con ciertas 

reticencias hacia un mercado todavía en tensión, precario, que depende de que la 

economía mundial recupere una normalidad que aún no existe. 

 
“Para la asociación momentos malos, la crisis sigue, los mercados han estado 
cerrados y sigue habiendo inestabilidad internacional, que afecta a la venta de la 
ropa a nivel más global. Y al precio. La mala situación sigue y hay que seguir 
haciendo frente a los mismos gastos.”(E.T.-12) 
 
El mercado textil de segunda mano sigue creciendo, hay más operadores 

jugando en él, empresas “normales” y  web de venta online. Las entidades 

compiten en él, sin demasiadas ventajas, aunque sus objetivos sean otros. 

 
“Cada vez hay más competencia con las tiendas de segunda mano, tanto online 
como física, por lo tanto tampoco te puedes pasar (en el precio) y ese es otro 
problema. Desde Europa nos piden más certificados ISO, auditorias, etc. pero no te 
cubren esos gastos y tienes que dedicar dinero a eso en lugar de atender a más 
gente ”(E.T.-12) 
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El marco legal presente y futuro impulsará mucho más el sector de la 

recuperación, el número y tamaño de estos nuevos operadores será mayor y las 

entidades no saben si están preparadas para esta nueva competencia, si su 

valor social diferencial va a ser de verdad un valor, una fortaleza o una debilidad. 

 
“El sector se ha estabilizado. Yo estoy ilusionado. Una persona de inserción más. 
Nuestro sector es un sector en auge el horizonte de 2025 está aquí, a la vuelta de la 
esquina. El proyecto de ley de residuos y de suelos. Es un momento importante.(…) 
las grandes empresas van a meter cabeza y tenemos que estar preparadas”(E.T.-14) 
 
 
Porque “su” sector no es sólo el de la “recuperación” sino el “social” y el 

mercado laboral, a pesar de estas buenas perspectivas, sigue siendo complicado 

para muchas personas. 

 
“Parecía que se estaba activando un poco, pero aquí dependemos mucho del sector 
servicios y aquí se ha vuelto a parar. Los números hablan y dicen que vamos a 
mejor. Hace un año cuando había una plaza de inserción nos llegaban muchísimos, 
ahora llegan menos. Y muchos hoy ya están trabajando. La calidad del empleo y la 
temporalidad ya sería otro punto.”(E.T.-12)  
 
Las entidades no son grandes compañías o empresas, los contratos, las 

adjudicaciones no son para siempre ni están aseguradas. Lo ganado hoy, lo 

conseguido ahora, tiene que seguir peleándose. 

 
“Es bastante incierto. Tenemos adjudicado un servicio que acaba ahora en el que el 
75% de la plantilla de inserción depende de esto. Los trabajadores sí serán 
subrogados, pero imagina lo que es 60 personas menos. Es muy incierto (…) ahora 
hay que ir muy día a día porque el día a día es muy cambiante.”(E.T.-14) 

 
 

Algunas/os técnicas/os reivindican este valor social diferencial, demandan 

que el trabajo que realizan con las personas en riesgo de pobreza y/o exclusión  

debería tener ayudas fiscales de algún tipo. 

 
“El producto de segunda mano en España está al 21% y esto es un… despropósito. El 
viernes viene una senadora, que es de mi pueblo, para hablarme de la ley de 
residuos, entonces… ¿sin el IVA tu sabes lo que ingresaría? Y con eso crearía más 
puestos de trabajo.” (E.T.-15) 

 

Tras las primeras semanas de “caos”, y desde una actitud social común de 

colaboración y ayuda mutua, eficacia y flexibilidad en la búsqueda de soluciones, 
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los/as técnicos/as de acompañamiento a la inserción valoran como gran 

innovación todas esas sinergias que se han producido entre ellas y las 

administraciones públicas, las ongs, los ayuntamientos,  el voluntariado, las 

asociaciones diversa. Una proactividad hacia la colaboración que antes era difícil 

de conseguir. 
 

“Creo que se generaron muchas más sinergias de las que había, suena raro también 
lo que voy a decir,  pero como que estando solo es cuando realmente te veías más 
acompañada y más personas en la misma situación (…) necesitabas como unirte. ”. 
(E.T.3) 

 

Se valora igualmente, una y otra vez, cómo las medidas de urgencia del 

gobierno de la nación y de las comunidades autónomas fueron muy positivas, 

evitaron una auténtica catástrofe laboral y social. 

 
“Se pusieron en marcha soluciones temporales a las dificultades de empleo (…) por 
lo menos han solucionado en algo, aunque sea temporalmente, tanto la situación de 
trabajadores como de las empresas. (…) por lo menos ha permitido que que esto no 
fuera un desastre monumental, de repente muchas personas de despedidas o en la 
calle o sin poder seguir Por lo menos, eso se ha contenido.” (E.P.7) 

 
Aunque también se reitera que “la obligada urgencia” de algunas de ellas 

produjo importantes desajustes y problemas. Se critica, por ejemplo, como se 

ejecutó la implantación del Ingreso Mínimo Vital, una iniciativa que implicaba 

una buena coordinación con las comunidades autónomas y una puesta en marcha 

más ágil y mejor planificada. 

 

“Poner en marcha la prestación como el ingreso mínimo vital, en plena pandemia. 
Sí, con la novedad que significaba. Y, sobre todo, con las oportunidades que podía 
ofrecer a personas (…) yo creo que no ha sido lo mejor porque no se ha podido 
hacer bien, era imposible. No se ha hablado con las comunidades Autónomas para 
que las Comunidades no dejasen sus prestaciones propias específicas para que la 
gente pase al ingreso mínimo vital. Ha habido personas que se han quedado sin lo 
uno y sin lo otro, es decir, que se han quedado en un limbo y que todo eso no se ha 
podido resolver, pues porque se puso en marcha con una celeridad (…) Creo que ese 
tipo de cosas hubiera necesitado una puesta en marcha mucho más planificada, 
mucho más como un colchón. (E.P.10) 

 

Las entidades consideran importante la necesidad de comunicar a la 

sociedad en su conjunto, pero sobre todo a las personas que ya utilizan los puntos 

de reciclaje o las tiendas de venta textil, el trabajo social de integración 

sociolaboral de personas en riesgo de pobreza y/o exclusión que realizan. El 
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valor del reciclaje, la recuperación y la reutilización está cada vez más presente 

en los discursos de los medios de comunicación, los políticos, los “influencers 

sociales” pero se conoce poco que dentro de estas iniciativas o estos negocios no 

sólo hay grandes concesionarias o empresas sino también entidades de menor 

tamaño y con un fin que no es sólo el puro negocio del reciclaje. 

 
“Las redes sociales. Porque creo que es la manera en la que la gente nos conocería. 
Hay mucha gente que nos conoce, sobre todo porque conocen nuestras tiendas o 
han visto nuestros contenedores por alguna parte, pero no saben el trabajo que hay 
detrás. (…) Por ejemplo, (el conocimiento social de) la empresa de inserción se 
queda un poco cojo, aunque en nuestra página web está perfectamente especificado 
que trabajamos con personas en riesgo de exclusión y que tenemos esa vertiente 
social, además de medioambiental. Sí que creo que sería interesante comunicarlo 
un poco más, porque a mí me da la sensación de que las personas que nos donan 
cosas no tienen muy claro a quién se lo están dando. Lo dan por darlo, porque esto 
hay que reciclarlo, pues al contenedor del textil, pero no tienen claro el trabajo que 
hay detrás.” (E.T.19) 

 
Es cierto que la sensibilidad social medioambiental también está hoy más 

presente en los medios de comunicación y en los discursos políticos, pero mucho 

menos en las praxis de consumo del ciudadano medio. Las/os técnicas/os de 

acompañamiento a la inserción de acompañamiento a la inserción critican que 

durante la pandemia se llevó más ropa al punto limpio para “organizar los 

armarios”, “eliminar lo que ocupa sitio y no se usa” para después comprar más, 

consumir más. Parece que sigue faltando una pedagogía más efectiva para 

frenar ese consumo excesivo, tan poco sostenible en el siglo XXI. 

 
“A nivel medioambiental parece que la gente está más implicada por el tema del 
COVID, pero de manera personal no lo veo porque me encuentro mascarillas tiradas 
por el suelo. Pero no hemos notado que la gente done más porque le preocupe más 
el medio ambiente” (E.T.20) 

 
 

También es unánime la impresión de que el consumismo, de facto, no ha 

cambiado, todos los discursos sobre “sostenibilidad” y “reducción del consumo” 

que aparecieron durante los momentos más duros de la pandemia se van 

debilitando. 

 
“De repente los ayuntamientos se han dado cuenta de que este mundo no se sostiene 
(…) hay intención de cambiar, pero el consumidor sigue igual, no hay un cambio en 
la cultura de consumo, lo único que hacemos es volver a consumir, lo de Amazon si 
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que es una pasada ¿intención de que cambie la cosa? Hay que ir al consumidor de a 
pie.”(E.T-17) 

 
Se considera que hace falta un cambio más radical, unos marcos legales 

más exigentes y unas estrategias de comunicación institucional más efectivas 

y constantes. 

 
“Seguimos poniendo a las cosas el precio del dinero y no el impacto medioambiental 
(…) igual que hicieron una campaña brutal con el consumo del tabaco habría que 
hacer una campaña brutal de que el mundo no va bien con esos niveles de consumo. 
Comprar algo usado siempre repercute en el medo ambiente, la salud, la generación 
de empleo.”(E.T-16) 

 

Por último no está de más apuntar que la digitalización plantea una falsa 

disyuntiva, como dice Remedios Zafra18: “se menosprecia la empatía a favor de 

la eficacia”. Ahora se ha utilizado la necesidad digital de la pandemia hasta 

convertirlo en pretexto para “delegar en las máquinas”  procesos “repetitivos y 

fastidiosos” pero también todo tipo de gestiones en las que las relaciones 

humanas cercanas eran una parte fundamental del éxito o el acierto en la gestión.  

 

La digitalización ha forzado diversos aprendizajes “sobre el manejo de las 

máquinas y el lenguaje de la máquina” que ha sido positivo para avanzar en la 

autonomía personal de muchos perfiles dependientes, pero no se elimina esa 

necesidad de la relación personal que tantas veces demandan las personas en 

riesgo de exclusión. 

 
 “Si ya me cuesta a mí pedir a veces cita en el médico, imagínate a un analfabeto 
digital, es que es imposible. Y lo que sí que intentamos hacer en las tutorías es eso, 
enseñar todo el proceso de algo (…) Le cuesta mucho pensar y ¡decir quiero cita 
para la Seguridad Social!, para coger el paro, no, no hazlo por Internet primero. (…) 
Pero se bloquean y no lo entienden, ¡pero porqué no puedo ir allí! Y les dices que por 
aquí (internet) es más rápido y por aquí tendrás esta solución y esta solución y la 
clave PIN, que sirve para todo, pero tampoco tiene ni idea de cómo acceder a ella.” 
(E.T.12) 

 

Y cuando se alude a la experiencia con otros servicios de empresas 

privadas (como entidades financieras) se intuye que detrás de la digitalización 

forzosa acecha o puede acechar también el deseo de impulsar cierto 

“individualismo obligatorio” y sustituir a las personas por las máquinas como un 

 
18 https://www.remedioszafra.net/textos.html 
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puro ahorro de personal que no mejora la calidad de la comunicación o los 

servicios que dan estas empresas.  

 
“Esto ha sido un antes y un después. No ha hecho ver, primero ponernos al día en 
muchas cosas que no imaginamos hacer hace tres años, tanto a técnicos como a 
usuarios. Nos hemos dado cuenta de que hay escasez de recursos y conocimientos 
por ambas partes (…) tenemos que aprender bastante de lo vivido E.T.10) 
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Los aprendizajes: 20XX (futuro) 2020  -  2022 (enero) 

“+ recuperación/reu lización/reciclaje 
+ sostenibilidad” 

“Vacunación”    
“Ómicron” 

NUEVAS CRISIS 

CAPACIDAD DE ANTICIPACIÓN 

PROTECCIÓN DEL EMPLEO 

TELETRABAJO 

LAS URGENCIAS SOCIALES 

LA ADMON DIGITAL 

LAS REDES DE AYUDA 

LA BRECHA DIG. INVISIBLE 

EDUCACIÓN/CULTURA DIG. 

EL MERCADO LABORAL 

LO PERSONAL 

LA SALUD MENTAL 

LOS RECUPERADORES SOC. 

- De gran impacto económico 
- Imprevisibles, repen nas 
- De carácter global 

- Descoordinación ins tucional 
- Falta de planes y simulaciones 
- Debilidad de los estudios de  
         prospec va 

- Precariado / eco. sumergida 
- Debilidad de las prestaciones  
         por desempleo 
- Alta temporalidad (turismo) 

- Re cencias empresariales 
- Con equipo de la/el trabajador/as 
- Mínima regulación 

- Sólo algunos perfiles 
- Ayudas muy burocra zadas 
- Gran peso de ONGs 

- Complicada 
- Mal dimensionada 
- Poco “Usability friendly” 

- Preparadas y muy flexibles 
- Muy mo vadas y expertas 

- Perfiles imprevistos 
- Graves problemas no detectados 
         antes de la pandemia 

- Analfabe smo Digital 
- Perfiles excluidos 
- Menores excluidos  

- “Presencialismo” 
- Para los perfiles en riesgo de (*): 
         irregular, sumergido, precario… 

- Con poco valor 
- Secundario para la produc vidad 

- Circunscrita a “pacientes designados” 
- Ajena al trabajo o a las condiciones 
        socio-económicas 

- Poca visibilidad social 

“Confinamiento”    
“Las restricciones” 

“Habrá nuevas crisis” 
“Tener un marco ins tucional y  
de servicios públicos (sociales, sanitarios) preparado”  

“Necesidad de mejores datos, mejores análisis sociales” 
“Buenos canales de comunicación administración/en dades”  

“El gran valor de los ERTES” 
“El buen hacer de las en dades” 

“Excelente adaptación de las en dades al nuevo entorno” 
“Irá a más” 

“Deben ser más ágiles y coordinadas” 
“Más abiertas a otros perfiles” 
“IMV mejor aplicado” 

“Más fácil” “Mejor diseñada para todas/os” 
“Digital o presencial opcional” 

“Funcionaron” “Mayor coordinación con las admon.” 
“No deberían de haber sus tuido al Estado” 

“Necesidad de acciones urgentes para cerrar la brecha” 
“Un derecho ciudadano” 

“Funcionaron las acciones” “buenas praxis de urgencia” 
“Ayudaron a cerrar la brecha en menores de edad” 

“La formación digital es imprescindible en el nuevo mercado” 
“La formación en digitalización es un estándar  
  en la oferta forma va de las en dades”  

“Influye en la produc vidad” 
“Gran valor forma vo para los colec vos en riesgo” 

“Todas/os somos frágiles” 
“Directa relación con las condiciones sociales,  
económicas, laborales…” 

“Visibilizar su trabajo” 
“Su valor diferencial frente a otros recuperadores” 
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VI. CONCLUSIONES – DOCUMENTO DE SÍNTESIS PARA ELEVAR A LAS 

ADMINISTRACIONES SOBRE MEJORAS Y LAS NECESIDADES DETECTADAS 

 

 

1. UN CISNE NEGRO. Los análisis y estudios de prospectiva sobre el Covid-19 

que se hicieron en los primeros meses de la pandemia sufrieron de una 

imprecisión importante. Tenían unas tesis catastrofistas y unas formas de 

medición y valoración de los indicadores de diagnóstico muy similares a 

los de la crisis económica del 2009. Pero la crisis pandémica del Covid-19 

era un “Cisne Negro19”, algo imprevisto, irrepetible y de dimensiones 

globales. La paralización de una parte considerable de la economía 

española tuvo la gravedad que describían los números macro pero las 

medidas del gobierno y de la UE impidieron el temido colapso. Las medidas 

fiscales, los ERTE y las ayudas a los autónomos impidieron que millones de 

personas se encontrasen, de la noche a la mañana, en situaciones de 

insolvencia económica grave. Quienes peor lo pasaron durante la pandemia 

fueron los colectivos y/o en riesgo de exclusión, muchas veces invisibles en 

esos estudios de prospectiva. Su dependencia de los servicios de asistencia 

social y del trabajo precario o sumergido, la grave brecha digital invisible 

que sufrían y el no contar con ningún tipo de colchón económico y social 

cercano hizo vivir a estos colectivos graves situaciones de precariedad, 

invisibilidad e indefensión. Gracias a las decisiones de entidades locales, 

ONGs, asociaciones de vecinos y entidades sociales de todo tipo, miles de 

personas y familias en situación económica desesperada no quedaron 

desasistidas. 

 

 

2. LA ANTICIPACIÓN. Es relevante señalar que los datos coyunturales 

descriptivos, tanto económicos como sociales, permitían contar con una 

fotografía en tiempo real desde la que tomar las medidas más adecuadas 
 

19 “La teoría del cisne negro es una metáfora que, en el ámbito económico, describe aquellos sucesos que 
ocurren por sorpresa, que ningún analista había previsto ni tenido en cuenta porque, a priori, eran 
improbables y que, para bien o, generalmente, para mal, terminan teniendo un gran impacto y 
repercusiones trascendentales.” https://www.bancosantander.es/blog/economia-finanzas/teoria-cisne-
negro 
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pero también permitían anticipar medidas de urgencia. Se sabía cuantos, 

dónde y quienes eran los perfiles en riesgo y/o de exclusión más 

vulnerables en cualquier tipo de crisis. La anterior crisis del 2009 había 

mostrado las consecuencias de no tomar las medidas adecuadas de forma 

rápida. Pero esas estrategias de caución, de previsión, de anticipación, esas 

propuesta de ley (ingreso mínimo vital, comedores escolares, 

administración digital amigable, el teletrabajo de los funcionarios, etc.) no 

estaban preparadas. Luego se tomaron estas medidas de forma rápida pero 

en un contexto de confinamiento y de urgencia grave (habitacional, 

alimentaria, sanitaria…) se dieron problemas, demoras y desajustes que se 

podrían haber evitado. 

 

3. LOS ERTE. Si hay una medida clave que ha permitido la pura supervivencia 

de las Entidades Recuperadoras de Economía Social y Solidaria esta ha sido 

la posibilidad rápida y fácil de los ERTE. Esta medida permitió dejar al 

mínimo necesario las plantillas y luego poder ir dimensionándolas en 

función del voluble ritmo de las necesidades, las olas de la pandemia, las 

restricciones o los requerimientos de recogida. Los ERTE, la óptima gestión 

de los fondos de tesorería con los que contaban las entidades y el pronto 

pago de la administración de las ayudas pendientes, permitió a las 

entidades garantizar y asegurar de inmediato a sus trabajadoras/es ese 

salario fundamental para muchas economías sin ahorros. Esa tranquilidad 

económica evitó la desesperación y la angustia económica y permitió 

afrontar las incertidumbres de la pandemia y el miedo a la enfermedad 

desde otro lugar menos dramático. 

 

4. EL TELETRABAJO. Las técnicas/os de acompañamiento a la inserción de 

las entidades que no estaban en ERTE asumieron con una rapidez y una 

eficiencia admirables la novedad y las complicaciones del teletrabajo. Las 

entidades ya estaban “casi” preparadas para una contingencia así o, al 

menos, para poder seguir realizando un trabajo de ayuda, orientación, 

asistencia y asesoramiento a las personas y/o en riesgo de exclusión con 

las que trabajaban. Diferente valoración ha suscitado le teletrabajo 

desarrollado por algunos servicios de las administraciones públicas. Parece 

evidente que ni el personal ni las infraestructuras telefónicas e 
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informáticas estaban preparadas para el volumen de trabajo a través de 

ese canal que provocó la Covid-19.  

 

5. LA URGENCIA. La experiencia de estos casi dos años de pandemia ha 

permitido demostrar que las medidas de emergencia o de urgencia social 

deben cumplir unos trámites y plazos muy diferentes a los de un tiempo de 

normalidad, si no es así, no serán efectivos porque no llegarán a tiempo. 

Pero tan importante como esta agilidad administrativa y de ejecución es la 

de contar con tramitaciones fáciles, dentro de sistemas digitales estables y 

eficientes, gestionados por personas que entienden y conocen bien las 

razones de esa urgencia porque conocen y entienden a las personas que 

tienen esa necesidad. El dramático contexto de la Covid-19 ha impulsado a 

las entidades, a sus técnicas y trabajadoras, a poner unas energías, un 

tiempo y una motivación extra a la hora de solucionar toda la serie de 

problemas diversos que debían afrontar las personas en riesgo de pobreza 

y/o exclusión con las que trabajan. Ha sido ese plus, ese extra, lo que ha 

evitado que se agravasen situaciones de precariedad y lo que ha sustituido 

o superado a sistemas poco operativos, bloqueados u obsoletos. 

 

6. LA ADMINISTRACIÓN DIGITAL. La Covid-19 ha forzado la implantación, 

casi de un día para otro, de la “administración electrónica20” o “e-

administración” o “ventanilla virtual”, una transición que se llevaba 

realizando por parte de todas las administraciones desde hace más de 

veinte años. Casi todos los trámites y gestiones que tienen que hacer la 

ciudadanía ya se podían hacer online, desde un ordenador o un teléfono 

móvil. Otra serie de trámites y gestiones se hacían todavía, por seguridad o 

ante las demandas de la ciudadanía, en modo presencial. Es cierto que un 

porcentaje muy importante de la ciudadanía, por razones y factores 

diversos, no sabía o no podía utilizar la administración digital, pero 

funcionarios, gestorías, servicios sociales y municipales, familiares y 

amigos (también las entidades que forman AERESS) realizaban de modo 

 
20 Ya desde el informe IRIA 2006 elaborado por el Consejo de la Administración Electrónica, el 
informe INFOAGE 2005 elaborado por la Asociación Profesional del cuerpo Suprior de Sistemas y 
Tecnologías de las Administración del Estado, así como todos los estudios emprendidos por red.es 
desde hace más de veinte años siempre han apuntado a la necesidad de construir una e-
administración extremadamente “usable y amigable” para el ciudadano medio. 
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formal e informal estas e-gestiones. Pero el cierre de todos los servicios 

presenciales cortocircuitó esa posibilidad  e hizo aflorar todos los perfiles 

sociales que estaban en brecha digital. Muchos de estos perfiles había sido, 

hasta ese momento invisibles o cuantitativamente subvalorados. Además 

también se hizo muy patente el problema que tenía la administración 

digital con el llamado “lenguaje claro21” que también establecía una brecha 

de comprensión casi total para los colectivos con los que trabajan las 

entidades pero también para gran parte de de la ciudadanía. 

 

7. LAS REDES INFORMALES & REDES FORMALES. En los primeros momentos 

de la crisis, con los servicios sociales tanto municipales como autonómicos 

cerrados (o cortocircuitados en un teletrabajo poco operativo) fueron las 

redes sociales formales e informales, y dentro de ellas, como una más, las 

entidades, quienes prestaron todo tipo de servicios urgentes u orientaron 

de formas eficiente a los colectivos en riesgo de pobreza y/o exclusión. 

Puede parecer que el periodo de tiempo de este “vacío asistencial”, de unas 

semanas o uno o dos meses, fue mínimo y que luego la mayoría de las 

instituciones públicas articularon diversos mecanismo de ayuda 

(alimentos, bono social, IMV, etc.), pero para las familias que sufrieron el 

vacío asistencial y que fueron ayudadas por las redes ciudadanas citadas, 

estas semanas o meses fueron angustiosos y vital la ayuda positiva que 

recibieron. 

 

8. LA BRECHA INVISIBLE. La digitalización de servicios públicos y privados 

“ha venido para quedarse” pero la brecha digital, antes de la pandemia 

poco visible, es enorme, aún pendiente de dimensionar y se sigue 

manteniendo en el tiempo a pesar de todas las iniciativas formativas (y de 

préstamo de equipos informáticos) que han emprendido las entidades. 

 

21 “El lenguaje claro, y de forma más general la comunicación clara, es aquella que permite al ciudadano 
encontrar fácilmente la información que necesita, comprenderla sin dificultad y tomar, gracias a ella, las 
decisiones que afectan a su vida. Ese tipo de comunicación es un derecho de los ciudadanos que las 
administraciones y empresas deben respetar y que está íntimamente ligado a la transparencia y la 
responsabilidad. (…) Para lograr una comunicación clara es clave «pensar antes que nada en el destinatario», 
no en la institución que emite el mensaje, y contar con especialistas capaces de elaborar comunicaciones 
claras no solo desde el punto de vista de los textos sino también del lenguaje visual, diseño, interactividad, 
usabilidad, experiencia de usuario” https://www.fundeu.es/noticia/lenguaje-claro-un-derecho-ciudadano-
rentable-para-empresas-y-administracion/ 
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Cerrar esta brecha en los próximos años debería ser un objetivo 

prioritario. Muchas personas de los colectivos con los que trabajan las 

entidades han adquirido cierto nivel de competencia digital en procesos 

más o menos repetidos o rutinarios, sobre todo a través de los teléfonos 

móviles, pero la brecha sigue ahí. Ante cualquier nueva necesidad que tiene 

que ser gestionada online muchas personas se sienten inseguras, poco 

competentes y perdidas sobre cómo realizarlas o sí su gestión a sido 

efectiva.  

 

9. LA CULTURA-EDUCACIÓN DIGITAL. Es evidente el componente económico 

de la brecha. Contar con los equipos adecuados y actualizados, con una 

buena conexión a Internet, sigue siendo caro, sigue siendo una inversión 

que está fuera de las economías familiares precarias. Esta pobreza digital 

debería considerarse en los nuevos sistemas de indicadores y establecer 

las medidas adecuadas para cerrarla, al igual que se han establecido 

medidas para evitar la pobreza energética o los cortes en los suministros 

de servicios de agua. Pero esta brecha también se mantiene por la 

debilidad de la cultura-educación digital que tiene una parte considerable 

de la ciudadanía, y no sólo los perfiles en riesgo de pobreza y/o exclusión. 

La alfabetización y el empoderamiento digital sigue siendo una asignatura 

pendiente que deberá afrontarse de forma distinta en función de la 

heterogeneidad de los perfiles sociales que están sufriendo la brecha. 

 

La brecha digital obligó a muchas técnicas/os de acompañamiento a la 

inserción de entidades a convertirse en “secretarias competentes” de 

las/os trabajadoras/es y las personas que atendían para solucionar todo 

tipo de problemas y gestionar todo tipo de servicios. También muchos los 

ayuntamientos han tenido que poder a disposición de la ciudadanía a 

personal competente en el entorno digital. Por ahora, lejos de simplificarse 

o hacerse más intuitivos, la mayoría de estas gestiones siguen siendo 

prolijas y requieren de unas competencias y de un entrenamiento: desde la 

cita para la vacuna o la cita para la atención primaria, una gestión bancaria 

online, pagar una multa, cambiar un contrato eléctrico o solicitar una 

ayuda económica, etc. se convierten en “trámites barrera”. Parece 

necesario tomar las medidas más adecuadas y efectivas para ir reduciendo 

esta “dependencia digital crónica” de gran parte de la ciudadanía. 
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10. LA BÚSQUEDA ACTIVA. En este contexto de brecha digital, la búsqueda 

activa de empleo, todas las gestiones previas de rastreo de ofertas, diseño 

curricular, envío de documentación, etc. también se ha convertido en un 

camino íntegramente online. Una parte de la formación laboral también. 

Sin embargo, para los colectivos en pobreza y/o riesgos de exclusión, lo 

presencial sigue teniendo una valor y una eficacia fundamental. La 

formación, el asesoramiento o la orientación laboral online no estimula la  

motivación, ni permite el nivel de concentración, de estabilidad psicológica 

y autoconfianza, de refuerzo en las decisiones y bienestar de grupo… que 

produce una formación u orientación personal cercana, cotidiana y regular 

en el tiempo.  

 

11.  LO PERSONAL CERCANO. Si algo ha puesto de verdad en valor la vivencia 

de la pandemia ha sido lo imprescindible que es para todas/os el contacto 

humano, las relaciones sociales cercanas en los entornos laborales (y fuera 

de ellos). Si algo han demostrado los días de confinamiento y las medidas 

de distancia social es que su mantenimiento prolongado, sobre todo para 

algunas personas, son un riesgo grave para su salud mental. Y que también 

la incertidumbre de la precariedad que vivieron muchas personas estos 

dos años (y que siguen sufriendo) afecta de forma grave a esta salud.  

El ejemplo del teletrabajo y la digitalización de todo tipo de cuestiones 

suponen un avance positivo y son útiles  para multitud de circunstancias, 

pero el contacto persona a persona, sea con la administración pública o 

una entidad financiera o cualquier otro servicio, sigue siendo 

imprescindible, no por la brecha digital (o no solo), sino porque 

necesitamos la cercanía del otro, el contacto físico, el compromiso invisible 

que esa mínima distancia otorga. 

 

12. LOS RECUPERADORES SOCIALES. La Covid-19 ha visibilizado para la 

sociedad el trabajo que realizan las entidades, pero esa visibilidad se puede 

diluir pronto. La memoria social de ese esfuerzo y esa eficacia en el trabajo 

con los colectivos en riesgo de pobreza y/o exclusión es corta. Se mantiene 

el valor social creciente que tienen sus actividades de recuperación en el 

contexto de una mayor sensibilidad social hacia este tema. Las previsiones 
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de todas las entidades es que este “mercado” crezca aún más en los 

próximos años impulsado por medidas legales que entrarán en vigor. Sin 

embargo parece necesario comunicar a la sociedad que las entidades 

trabajan de forma conjunta y trasversal ambos ámbitos, el social y el de 

recuperación, que tan valioso y necesario es el primero como el segundo 

pero es el primero, el trabajo con los colectivos en riesgo de pobreza y/o 

exclusión, el que da valor diferencial a las entidades. En el futuro van a 

entrar otros operadores en este “mercado”, pero las entidades que forman 

la Asociación Española de Recuperadores de Economía Social y Solidaria 

deberían tener una visibilidad social y una imagen diferencial para la 

ciudadanía. 
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Anexo I: guía de las entrevistas en profundidad. 
 
 
AERESS GUÍA 1 –  ENTREVISTA A TÉCNICOS Y TÉCNICAS QUE TRABAJAN EN ENTIDADES AERES V-1 
 
 

0. Introducción. Confidencialidad. Entrevista abierta. No es una encuesta. No es un cuestionario de 
“sí o no”. Sentiros libres de hablar. No hay respuestas “buenas o malas”. Me interesa que expliques, 
pongas ejemplos para que pueda entender. Este guión es para el entrevistador, a modo de orientación, 
para no perdernos, pero la entrevista tendrá forma de conversación abierta. 

 
 

1. Tu experiencia post Covid 19. 
 
- La pandemia ha supuesto un antes y un después de muchas cuestiones ¿En qué ha cambiado tu 

vida personal y laboral, recordando como era antes y cómo es ahora? 
 

- ¿En qué crees ha cambiado la vida de las personas con las que trabaja tu entidad? Pensando que 
todas las personas no son iguales, que hay perfiles diversos.  

 
- ¿Tenías ordenador en casa con potencia, conexión y software suficiente para tele trabajar? 

¿Tenías Móvil con datos suficientes para utilizarlo como herramienta de teletrabajo? 
 

- ¿Los has utilizado para tele trabajar durante la pandemia? ¿y ahora? ¿Antes de la pandemia 
utilizabas app de video llamada tipo Zoom o similar?  

 
- ¿Has utilizado este tipo de herramientas digitales para comunicarte con las personas en riesgo de 

exclusión con las que trabajáis? 
 
 

2. El uso de las TIC (entorno digital, digitalización, sería el nuevo concepto) para trabajar. 
 

- ¿En qué ha cambiado la Covid 19 la forma en la que utilizáis las TIC o las herramientas digitales 
para trabajar? Ejemplos ¿A mejor o a peor? ¿En qué? 
 

- ¿Qué problemas y qué ventajas tiene el uso de las herramientas digitales en vuestro trabajo 
cotidiano? 
 

- ¿Qué te parece eso del teletrabajo? ¿qué te gusta más y te gusta menos de esta nueva realidad 
laboral? 
 

- Ahora hay más ofertas de empleo en las que se requiere este “sistema” ¿qué te parece? 
 

- También se ha incrementado por la Covid 19 el uso de la formación online o la tele formación. 
¿Qué te parece? 
 

- ¿Ha abierto todo esto una nueva brecha social entre los colectivos en riesgo de exclusión? ¿La 
brecha digital en que se materializa? 

 
- ¿Qué nuevas necesidades tienen las personas con las que trabajáis, pensando en esta nueva 

realidad post Covid 19? Pensando que todas las personas no son iguales, que hay perfiles 
diversos.  

 
- ¿Crees que esas herramientas digitales son una nueva “primera necesidad laboral”?  ¿Por qué? 
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- ¿Cómo superan las personas que trabajan con o para vosotras o que vosotras formáis esta posible 
brecha digital? 

 
- Ahora, para buscar empleo, hacer gestiones con las administraciones públicas, etc, se necesita 

dominar las herramientas digitales y tener un acceso o un equipo. ¿Las personas con las que 
trabajáis como solucionan esta nueva realidad? 

 
- ¿El Covid 19 también ha visibilizado la brecha digital de los hijos y las hijas en edad escolar de las 

personas en riesgo de exclusión ¿Cómo es esa brecha? 
 

- ¿Crees que esta nueva necesidad de herramientas y servicios TIC (y gasto en TIC) para estar 
presente en el mercado laboral, para buscar trabajo y para trabajar, para comunicarnos con la 
administración, etc. ha acentuado y ampliado el número de personas en riesgo de exclusión? ¿ha 
incrementado la variedad de perfiles? ¿hay perfiles nuevos que antes tenían una mejor 
integración laboral y ahora es peor? 

 
- ¿Crees que hemos superado la crisis o el parón laboral que provocó la Covid 19? Ha habido ERES 

y ERTES, cierres, recortes de plantilla ¿Crees que esto es temporal hasta que se normalice todo o 
se trata de una nueva realidad que ha venido para quedarse? 

 
- ¿Tienen miedo algunas personas de volver al trabajo? 

 
- ¿Ha cambiado vuestra forma de trabajar con estas personas? ¿en qué? 

 
 

3. Nuevas dificultades. 
 

- Pensando en todo lo que hemos hablado hasta el momento. ¿Cuáles son las nuevas dificultades a 
las que se enfrentan las personas en riesgo de exclusión con las que trabajáis? Dificultades 
laborales, personales, de formación, sanitarias, etc. Pensando que todas las personas no son 
iguales, que hay perfiles diversos. ¿Pero qué cuestiones serían comunes a esa diversidad de 
perfiles? 
 

- Esas nuevas necesidades ¿Cómo se interrelacionan entre ellas? Ponme ejemplos. 
- ¿Podríamos hacer una especie de ranking? Explícame las necesidades que consideras 

fundamentales, prioritarias y otras que son importantes pero que serían más secundarias. 
 
 

4. Nuevas necesidades. 
 

- Cuales serían las más nuevas, aquellas que han aparecido tras el Covid 19. 
 

- Y cómo las estáis afrontando, superando desde vuestra entidad? ¿con éxito o sin éxito? Cuéntame 
algún caso que pueda ser ejemplar de esta nueva realidad. 

 
- ¿Qué ayudas financieras, formativas, tecnológicas habéis necesitado durante el Covid 19? ¿y 

ahora? 
 

5. El futuro inmediato. Los nuevos retos, las experiencias innovadoras. 
 
- ¿Qué cuestiones en vuestro trabajo crees que van a cambiar? ¿O van a cambiar para las personas 

con las que trabajáis? ¿A medio plazo? 
 

- El mercado laboral ¿cómo crees que será? ¿qué nuevas necesidades tendrán esos perfiles de 
personas con los que trabajáis? 

 
- ¿Qué podrían hacer las administraciones públicas? ¿Qué cosas positivas han hecho? 
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- Ahora hay una intensificación de la comunicación y del conocimiento. ¿Conoces alguna o algunas 
experiencias innovadoras de la red Europea  REUSSE que trabajen con empleo de inserción ante 
los nuevos retos post Covid 19? 

 
- ¿Por qué son innovadoras? ¿por qué funcionan bien? 

 
- La Covid 19 nos ha obligado a aprender de forma acelerada muchas cosas ¿Cuáles serían las 

lecciones aprendidas desde tu propia experiencia profesional? ¿Qué ha aprendido tu entidad? ¿y 
las personas con las que trabajáis qué han aprendido? 
 

- Explícame de todo esto que habéis aprendido ¿qué podrían trasladarse a otras entidades porque 
son “buenas prácticas”? 
 

- ¿Qué se necesita para mejorar los procesos de empleo post Covid 19?  
 

- ¿Y qué nuevos indicadores hay que integrar en los procesos de detección de necesidades ante esta 
nueva realidad de la que estamos hablando? 

 
- Pensando que el objetivo de este estudio es el de detectar las necesidades, retos y dificultades de 

formación y empleo de las entidades,  en la recuperación post Covid 19, para los colectivos en 
riesgo y/o de exclusión social ¿Qué otra cuestión o tema te gustaría plantear que no hayamos 
tratado hasta ahora en la entrevista? 

 
 
 
 
 
 
AERESS GUÍA 2 –  ENTREVISTA A PERSONAS EN RIESGO DE EXCLUSIÓN QUE TRABAJAN O SE ESTÁN 
FORMANDO CON UNA ENTIDAD V-1 
 
 

0. Introducción. Confidencialidad. Entrevista abierta. No es una encuesta. No es un cuestionario de 
“sí o no”. Sentiros libres de hablar. No hay respuestas “buenas o malas”. Me interesa que expliques, 
pongas ejemplos de tu vida cotidiana. Este guión es para el entrevistador, a modo de orientación, para 
no perdernos, pero la entrevista tendrá forma de conversación abierta. 

 
 
 

1. Tu experiencia post Covid 19. 
 

- Para enmarcar la entrevista: cuéntame tu edad, tu situación personal y laboral, qué relación 
tienes con la entidad que te ha pedido que hagas esta entrevista conmigo… (Ajustaremos esta 
guía orientativa a cada perfil) 
 

- La pandemia ha supuesto un antes y un después para todos nosotras ¿En qué ha cambiado tu vida 
personal y laboral, recordando como era antes y cómo es ahora? 

 
- ¿Tenías o tienes ordenador en casa o un lugar para poder utilizar uno?¿Tenías móvil moderno y 

con datos suficientes? 
 

- ¿Has utilizado un ordenador o el móvil para algún tema laboral, educativo, sanitario…durante la 
pandemia? ¿y ahora? ¿Antes de la pandemia utilizabas app de videollamada tipo Zoom o similar?  

 
 

2. El uso de las TIC (entorno digital, digitalización, sería el nuevo concepto) para trabajar. 
 

- ¿En qué ha cambiado la Covid 19 la forma en la que utilizáis el móvil o el ordenador? Sea para el 
trabajo o para tu vida personal. 
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- ¿Qué problemas y qué ventajas tiene el uso de el ordenador, el móvil, esto que se llama “las 
herramientas digitales” en vuestra vida cotidiana? ¿o en la vida de las personas que viven con 
vosotras (si tienen hijos e hijas) 

 
- Ahora hay más ofertas de empleo en las que se requiere este “sistema” ¿qué te parece? 

 
- También se ha incrementado por la Covid 19 el uso de la formación online o la llamada tele 

formación. ¿Qué te parece? ¿Es un problema, una dificultad todo esto? 
 

- ¿Qué nuevas necesidades tienes? Más dinero para un contrato de móvil con más datos, comprar 
un ordenador, tener que ir hasta donde hay disponible uno, etc.  

 
- ¿Crees que esas herramientas digitales son una nueva “primera necesidad laboral”?  ¿Por qué? 

¿cómo has solucionado esta nueva necesidad? 
 

- Ahora, para buscar empleo, hacer gestiones con las administraciones públicas, etc, se necesita 
dominar las herramientas digitales y tener un acceso o un equipo. ¿Sabes utilizarlas? ¿pides ayuda 
a alguien? ¿cómo lo haces? ¿quién te ha formado o enseñado? Ponme ejemplos en los que hayas 
tenido que utilizarlas (si no surge en espontáneo): en el trabajo. En tu relación con esta entidad. 
Para formarte. Para pedir una ayuda económica (con los S. Sociales, la Seguridad Social, Bancos, 
etc.) Para gestionar algún suministro: agua, electricidad, gas, alquiler, etc. Para todo el tema de la 
cita sanitaria, vacunas covid, etc. Para los temas escolares de tus hijos e hijas…  

 
 

3. Nuevas dificultades 
 

- ¿Todo esto ha complicado o dificultado tu vida cotidiana, tus necesidades económicas, de saber 
más, de tener que aprender…? 
 

- Pensando en todo lo que hemos hablado hasta el momento. ¿Cuáles son las dificultades más 
grandes que estás teniendo? Ponme ejemplos para que pueda entenderlas. ¿Es más difícil ahora 
trabajar o buscar o encontrar empleo? 
 

- ¿Podríamos hacer una especie de ranking? Explícame las necesidades que consideras 
fundamentales, prioritarias y otras que son importantes pero que serían más secundarias tras la 
pandemia. 
 

- ¿Crees que esto es temporal hasta que se normalice todo o se trata de una nueva realidad que ha 
venido para quedarse? 

 
- ¿Tienes o has tenido miedo de volver al trabajo o de comenzar a trabajar? 

 
- ¿Ha cambiado tu forma de trabajar o de buscar trabajo? 

 
 

4. Nuevas necesidades. 
 
 

- ¿Qué ayudas económicas, de aprendizaje, de acceso a una conexión a Internet, a un ordenador, 
etc. habéis necesitado durante el Covid 19? ¿quién o quienes os las ha suministrado? ¿Y ahora? 
 

- Tu trabajo en el futuro, el año que viene, ¿cómo crees que será? ¿qué nuevas necesidades crees 
que vas a tener? ¿Y dentro de 3 años? 

 
- ¿Qué podrían hacer las administraciones públicas ante estas nuevas necesidades de las que 

estamos hablando? ¿Qué cosas positivas han hecho estos meses? ¿Y que ha hecho la entidad 
XXXX? 

 
- ¿Cuáles serían las lecciones aprendidas desde tu propia experiencia personal tras haber pasado 

todo esto del Covid?  



Estudio de necesidades, retos y dificultades de formación y empleo de las entidades, en la recuperación post COVID19, en los 
colectivos en riesgo y/o de exclusión social. 
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