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Presentacio

El 14 de mar¢ de 2020, tancats a casa, molts de nosaltres vam aconseguir mantenir una
certa normalitat a les nostres vides gracies a la tecnologia. Vam adaptar-nos al teletreball,
vam seguir classes a distancia i vam mantenir el contacte amb familia i amics de manera
virtual. Aix0 va ser aixi per a la majoria, perd no per a tothom.

Des de I’Ajuntament, rapidament vam detectar que a moltes llars els va ser impossible con-
tinuar amb les seves vides en el nou format virtual. Més tard, gracies a ’'Enquesta sobre la
bretxa digital a Barcelona 2020, vam saber que al voltant de 8.000 families no disposaven
d’accés a internet a casa, que moltes altres no tenien els dispositius adequats per seguir
les classes a distancia, i que part de la ciutadania no tenia els coneixements necessaris per
dur a terme tramits virtuals, fer videotrucades o enviar un correu electronic.

Es en aquest context que vam posar en marxa el programa Connectem Barcelona: un
projecte pilot, d’un curs escolar de durada, que es posava com a meta reduir les desigual-
tats digitals entre families de la Trinitat Nova, un dels barris de la ciutat més afectats per la
bretxa digital.

El que voliem era transformar la relacié d’aquestes families amb la tecnologia. Una relacio
que té conseqliencies clares i directes en el dia a dia de les persones i que condiciona el
seu accés a drets basics: poder relacionar-se amb I’administracié publica; donar suport
educatiu a fills i filles; buscar feina i accedir a formacié per al moén laboral, o relacionar-se
digitalment amb familiars i amistats.

Per aconseguir-ho, era essencial no limitar-nos als aspectes materials de la bretxa (la falta
de connexio a internet o de dispositius adequats), siné abordar-ne també la dimensié més
humana: la manca de les habilitats suficients per fer Us d’internet. Els resultats del projecte,
recollits en aquest informe, demostren que I'aposta per la capacitacié ha estat un dels
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elements clau del projecte a I’hora d’avangar en la igualtat d’oportunitats en I'ambit digital.
Un cop completat i avaluat, el Connectem ens deixa diverses llicons que, com a responsa-
bles publics i com a societat, ens hauriem de fer nostres.

La primera és que els nous reptes socials no van mai sols, sind que reforcen altres de-
sigualtats presents a la societat. Aquest també és el cas de la bretxa digital, que amplia
desigualtats socioeconomiques, de genere i territorials. Per aixo ens cal assajar solucions
que donin resposta a la complexitat que caracteritza la Barcelona actual. EI Connectem ha
demostrat que només amb les solucions tecnologiques (donar connexié i ordinadors) no
n’hi ha prou: com deia, el que realment transforma la relacio entre ciutadania i tecnologia és
I’'acompanyament huma i posar el focus en la capacitacié.

Una segona llicé és que hem de ser capagos de demostrar I'impacte dels programes inno-
vadors que posem en marxa per abordar reptes nous. A Barcelona, Catalunya i Espanya, la
cultura d’avaluacié d’'impacte de les politiques publiques és més aviat escassa. |, tanma-
teix, es tracta d’una eina fonamental: no només per garantir un Us adequat dels recursos
publics, siné perqueé ens permeten dotar-nos d’evidencia per navegar amb més solidesa
els nous reptes urbans vinculats a la transformaci6 digital i I’emergéncia climatica. Aquesta
ha estat la mirada que hem aplicat al Connectem, en tant que projecte pilot, des de la seva
conceptualitzacié inicial.

En tercer lloc, amb el Connectem hem comprovat quelcom que ja intuiem: la transformacio
digital t¢ un impacte huma que va molt més enlla del que les administracions han estat
capaces de preveure des de despatxos. Per donar respostes solides a problemes socials
(i la bretxa digital n’és un dels principals), cal treballar des del primer moment amb els col-
lectius implicats.

La proximitat amb les persones afectades per la bretxa digital ens ha permés dissenyar
i redissenyar el projecte per fer-lo més efectiu. | el treball en xarxa amb companyies de
telecomunicacions, fabricants de dispositius, entitats socials i institucions de recerca ha
generat corresponsabilitat sobre un repte de ciutat com és la inclusié digital. Aquest és, al
meu parer, el cami que cal seguir en les futures politiques d’inclusié digital.

Un darrer aprenentatge d’aquest programa pilot és que els ajuntaments podem liderar la
identificacié de bretxes i de col-lectius afectats, i establir les bases per a una col-labora-
cio fructifera entre els actors del territori. Perd és evident que no ho podrem fer sols. Les
politiques d’inclusio digital necessiten la implicacié activa de la Generalitat de Catalunya,
el Govern de I’Estat i la Comissié Europea. | aixo vol dir voluntat real de coordinacio per
detectar necessitats, assajar solucions i financar politiques contra la bretxa digital.

En aquest sentit, el valor del llegat del Connectem rau, precisament, a ser un punt de
partida, més que no pas d’arribada: sabem que les politiques d’inclusié digital en clau
multidimensional no només sén necessaries, siné que funcionen. Ara ens correspon, entre
tots, dissenyar noves politiques publiques ambicioses, transformadores i sostenibles en el
temps, que ens permetin abordar la inclusié digital com el que hauria de ser: un pilar fona-
mental de I'Estat de benestar.

Laia Bonet Rull
Tinenta d’alcaldia de Transicié Digital
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Innovacié i col-laboracié sén els dos vectors que han guiat el disseny i el desplegament del
projecte Connectem Barcelona. Innovacié perque som davant d’un repte nou, i col-labora-
cio pergué som davant d’un problema que necessita mirades multiples.

La bretxa digital ha mutat amb I'impacte de la covid-19 i el confinament for¢és. En un mén
que canvia i es digitalitza de manera accelerada, la bretxa digital no té les mateixes carac-
teristiques avui que abans de la pandémia. Es una bretxa que admet nous diagnostics per-
que, qualitativament i quantitativa, és una bretxa nova: avui, no estar connectat a internet,
o no tenir les habilitats per fer-ho, implica perdre accés a drets fonamentals i a oportunitats.
En el mon hibrid on vivim, ja no podem distingir entre la dimensié presencial i la digital, i
és per aixd que afirmem que les consequencies de la bretxa digital sén radicalment més
profundes que fa uns anys.

Davant d’aquesta situacié calia abordar el projecte des d’una perspectiva totalment in-
novadora i afegir-hi conceptes, instruments i actuacions nous. Partint, Idgicament, com
no podia ser d’una altra manera, de les politiques i les accions per lluitar contra la bretxa
digital dutes a terme per administracions, entitats i empreses durant els darrers anys. Es
per aixo que aquest projecte ha estat marcat per la innovacio; una innovacié orientada a
cercar I'impacte, és a dir, la transformacié real d’una situacié concreta, i una innovacié que
ha sabut combinar les politiques publiques més classiques —si és que en aquest terreny
podem parlar de politiques classiques— amb actuacions noves. Aixi, per exemple, hem su-
mat a les accions de capacitacio i formacio digital la cessié d’equips informatics o el suport
personalitzat dels agents TIC.
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Com apuntava al principi, abordar la bretxa digital no només requereix una mirada innova-
dora, sind que també ens demana molta col-laboracié amb els diversos actors implicats.
Amb la pandemia hem comprovat que la digitalitzacié impacta tots els ambits de les nos-
tres vides: 'ambit formatiu, I’educatiu, el relacional, ’econdmic i el laboral, entre d’altres.
Envers aquest fenomen multidimensional, només la col-laboracié ens pot aportar una mi-
rada diferent.

La mirada plural de la qual parlo ha estat clau tant per definir el repte com per implemen-
tar-hi la solucié. No és només que des de I’Ajuntament no tinguem tots els recursos o
competencies per fer front a la bretxa digital, segons definicions més administrativistes,
sind que tenint en compte el seu impacte transversal i multidimensional ens cal la implicacio
de tothom: des de les diferents administracions publiques fins a les entitats del territori,
passant per les empreses, les entitats civiques i socials aixi com els equipaments publics,
privats i comunitaris arrelats al barri, aixi com també de totes les arees i departaments
de I’Ajuntament. Cadascun d’aquest actors ha estat protagonista i corresponsable de les
actuacions desplegades —cadascu des del seu rol, amb els seus recursos i les seves res-
ponsabilitats, perd aportant el seu coneixement i compromis—.

El Connectem ha disposat, des d’un bon comencament, dels vectors de la innovacié i la
col-laboracié, i estem convencguts que aquest ha estat I’element que ha fet que el projecte
marqués la diferencia.

Michael Donaldson Carbdn
Comissionat d’Innovacié Digital, Administracié Electronica i Bon Govern
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Resum executiu

Connectem Barcelona és un projecte pilot de I’Ajuntament de Barcelona que s’ha desplegat
entre el setembre del 2021 i el desembre del 2022 al barri de la Trinitat Nova de Barcelona,
i ha consistit a proporcionar dispositius, connectivitat i un servei d’acompanyament i capa-
citacié digital a més de 300 persones amb I'objectiu de reduir I'impacte de la bretxa digital.
Concretament, les persones participants han rebut:

« Un ordinador portatil de gamma mitjana, donat de manera gratuita i indefinida.

« Un servei de connectivitat a internet amb dades il-limitades durant un any.

o Acompanyament i suport digital per part dels agents TIC, capacitadors que ajuden a
resoldre dubtes relacionats amb I'entorn digital. A més d’aquest suport, s’ha redirigit
les persones usuaries als cursos i itineraris especifics de capacitacié basica de Bar-
celona Activa.

El projecte ha estat impulsat pel Comissionat d’Innovacio Digital, Administracié Electronica
i Bon Govern a través de BIT Habitat, amb la col-laboracié de la Direccié d’Innovacid Social
de I’Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes i LGTBI, I’Area de Foment del Talent
Digital de Barcelona Activa i el Consorci d’Educacié de Barcelona. A més, s’ha fomentat
la col-laboracié publicoprivada i comunitaria: operadores de telefonia mobil han proveit
connectivitat, fabricants de dispositius digitals han fet donacions de portatils i diverses en-
titats del tercer sector han assessorat I’equip del projecte i contribuit a la crida a persones
beneficiaries.

Objectius del projecte

1. Abordar la bretxa digital des de la seva triple dimensio, proporcionant ordinadors
portatils de qualitat, connectivitat a internet i acompanyament i capacitacio digital a
persones en situacié de vulnerabilitat socioeconomica.

2. Millorar les oportunitats d’accés a les TIC, el desenvolupament de la motivacio i les
competencies digitals de les persones beneficiaries i la promocioé de la seva autonomia
en els entorns digitals.

3. Recollir dades i avaluar I'impacte de 'acompanyament i la capacitacié digital, com a
serveis complementaris a la provisié de dispositius i connectivitat.

4. Avaluar la viabilitat d’escalar el projecte a altres barris de la ciutat, i recollir aprenen-
tatges i bones practiques per dissenyar futures politiques publiques d’inclusio digital.
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Xifres rellevants del projecte

348 persones
participants.

840 trucades
amb recollida
d’indicadors
de seguiment
quantitatiu i
qualitatiu.

Més de 190
hores d’atencid
directa entre
I’atenci6 feta
pels agents TIC
i les trucades
de I'Oficina
Técnica.

El perfil de la persona beneficiaria

Un 71,76%
sén dones i un
28,24% son
homes.

IEI

La majoria de
persones ja
tenien conne-
xi6 a internet
a casa abans
de comencar
el projecte
(77,75%).

Les nacionalitats més representades
son I'espanyola, amb un 38,44%; la
paquistanesa, amb un 13,58%; la mar-
roquina, amb un 13,29%, i I’hondurenya,
amb un 10,69%. El projecte dona cober-
tura a més de 30 nacionalitats.

Un 84% de

les persones
beneficiaries no
tenien ordina-
dor abans de
participar en el
projecte.
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El valor econo-
mic dels equips
i la connectivi-
tat entregats és
d’aproximada-
ment 350.000
euros.

La situacio
laboral més
recurrent és la
de I'atur, amb
un 50,29%.

El pressupost
total del projec-
te ha estat de
419.415,13€

Un 1,15% de
les persones
beneficiaries
tenen un grau
de discapacitat
reconeguda.
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Avaluacio i resultats

Per tal d’avaluar I'assoliment dels objectius del projecte, s’ha dut a terme una avaluacié de
metodes mixtos, on s’ha combinat la recollida d’evidencies empiriques de naturalesa qua-
litativa i quantitativa per analitzar-ne el funcionament i I'impacte:

Indicadors de progrés

La comparativa de les dades quantitatives recollides a I'inici i al final del projecte de-
mostra que aquest ha tingut un impacte significatiu en I’'Us de les tecnologies digitals i la
capacitacio digital de les persones usuaries:

1.

Hi ha hagut una millora en les competéncies basiques de manera generalitzada, tant
per ales persones amb una capacitacié més baixa com les que ja tenien coneixements
previs.

. Ha augmentat de manera sistematica I'Us dels dispositius electronics i dels recursos

associats. El 68% de les persones usuaries del projecte no utilitzava cap ordinador
portatil durant la setmana. Amb la seva participacio, aquesta xifra es redueix al 2,7%.

. LUs d’eines associades al correu electronic —com el calendari o 'emmagatzematge

de documents— ha augmentat un 30%.

Un 55% de les persones usuaries mai o rarament feien Us de dispositius electronics
i internet per fer formacié en linia, cercar cursos o altres activitats educatives. Al final
del projecte, aquest percentatge és del 35%.

. Un 63% de les persones usuaries mai o rarament feien Us de dispositius electronics i

internet per enviar el seu curriculum, presentar-se activament a ofertes de treball i fer
seguiment de processos de seleccio. Al final del projecte, aquest percentatge és del
46%.

Un 43% de les persones usuaries mai o rarament feien seguiment i suport de les tas-
ques i deures dels seus fills/es a través dels dispositius electronics. Al final del projecte,
aquest percentatge és del 24%.

Un 62% de les persones beneficiaries considerava tenir un nivell baix o nul a ’'hora de
fer tramits electronics amb I’Administracio. Al final del projecte, aquest percentatge és
del 36%.

Lautopercepcioé de les competencies ha millorat, perd hi continua havent una neces-
sitat de refor¢ de la confianga per seguir-se desenvolupant.

. Lamotivacié a continuar aprenent i utilitzant els dispositius esta estretament vinculada

a 'acompanyament.

Ajuntament de Barcelona

Avaluacio qualitativa

Amb I’avaluacié qualitativa duta a terme durant I'execucié del projecte s’han obtingut
resultats interessants sobre el projecte:

Segons els actors implicats, el projecte articula i desenvolupa una estrategia adequa-
da per reduir la bretxa digital en un territori amb especials necessitats de suport. El
projecte ha generat un impacte positiu sobre les persones usuaries en la mesura que
ha facilitat un suport material i un bon acompanyament per al desenvolupament de les
competéencies digitals de poblacié molt vulnerable.

Les motivacions i les necessitats de les persones beneficiaries pel que fa al nivell
de formacio i acompanyament respecte a les seves competencies digitals son molt
diverses:

- Rebre suport i acompanyament legal per relacionar-se amb I’Administracioé publica.
- Donar suport educatiu afills i filles.

- Cercar feina i accedir a formacié pel mon laboral.

- Desenvolupar i millorar competencies digitals transversals.

Un aspecte positiu del projecte ha sigut la seva flexibilitat i capacitat d’adaptar 'acom-
panyament a les necessitats i interessos de diversos perfils de persones beneficiaries.
Els usuaris han mostrat una alta satisfaccié amb la provisié de connectivitat i disposi-
tius digitals, aixi com un alt nivell de motivacio i proactivitat a participar en les sessions
d’acompanyament. Tot i aixi, han assenyalat que 'acompanyament i la formacié podria
millorar, i que caldria haver mantingut 'acompanyament dels agents TIC durant tot el
projecte.

Segons I'equip de coordinacié del projecte les mancances en les competencies digitals
son causades per la dificultat d’accés als dispositius i les tecnologies digitals, no a una
falta d’interes intrinsec.

Els agents TIC han assenyalat com el procés d’acompanyament i capacitacié digital ha
resultat ser un pretext apropiat per treballar aspectes de suport personal, emocional
i social que van més enlla de 'acompanyament digital.

Conclusions

. Lacobertura, I'abast i 'aproximacio holistica de la intervencio, adrecant les deficiencies

de connectivitat, 'accés a dispositius digitals de qualitat i la capacitacié, han sigut
clarament un exit.

. Es necessari establir protocols d’identificacié de persones en risc de bretxa digital en

els serveis socials actualment desplegats a la ciutat.

. El model de provisié de dispositius digitals i de connectivitat és poc escalable i viable

economicament.

. Lacompanyament digital de les persones beneficiaries dut a terme pels agents TIC és

fonamental per reduir la bretxa digital.

. Implicar i col-laborar amb un ventall d’actors ampli i transversal és necessari per abor-

dar un problema multidimensional i complex com la bretxa digital.
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3

Introduccio

3.1. Context i antecedents

Durant els darrers tres anys, la transformacio digital ha avancat tant com ho hagués fet
en set anys en condicions de normalitat. La pandemia de la covid-19 i el confinament que
se’n va derivar van accelerar el procés de digitalitzacié de moltes activitats basiques, i avui
podem dir que I'accés a internet i a les tecnologies digitals ja no és un accessori que esta
bé tenir, sind que és un requisit fonamental per poder aprendre, buscar feina o relacionar-se
amb I’Administracio.

En una situacié com aquesta, no tenir accés a internet, a dispositius digitals de qualitat o
no tenir habilitats digitals vol dir ser més vulnerable, perdre drets fonamentals i oportunitats
i no poder participar de manera plena en la vida social. Es el que anomenem bretxa digital:
una nova fractura social associada a I'accés i Us de les tecnologies digitals i internet que
agreuja la resta de desigualtats socials, economiques i culturals.

A Barcelona, la bretxa digital es relaciona, sobretot, amb la capacitacio i els dispositius.
Com recollia ’Enquesta sobre la bretxa digital a Barcelona 2020, duta a terme per BIT Ha-
bitat i Mobile World Capital Barcelona, un 92% de la poblacié de la ciutat disposa d’accés a
internet a casa (i la majoria, amb fibra Optica). D’entre les persones no connectades, només
un 1% d’habitants —unes 6.000-10.000 families— no tenen connexié a internet per motius
economics.

Pel que fa als dispositius, ’'lEnquesta apuntava que les families de renda alta tendeixen a
tenir més dispositius disponibles que no pas les de renda més baixa, aixi com una propor-
cid més gran d’ordinadors portatils (contra una proporcié més gran de telefons intel:-ligents
i tablets entre les rendes més baixes).

Pel que fa als usos, I'Enquesta reflectia que durant el 2020 el 62% dels residents a Barcelo-
na van passar a fer més activitats en linia: el teletreball, els tramits administratius electronics
i educacié en linia van ser els principals usos que van créixer. L'Enquesta també mostrava

—_

https://ajuntament.barcelona.cat/premsa/wp-content/uploads/2021/01/BretxaDigitalBarcelona_2020_cat.pdf

2 A consequencia de la pandémia de la covid-19, diversos governs municipals d’arreu del mén han impulsat politiques d’in-
clusié digital amb enfocaments i objectius diversos. De manera general, hi ha poques ciutats que hagin abordat el problema
tenint en compte les tres dimensions —dispositius, connectivitat i capacitacié—. Per a més informacioé sobre politiques mu-
nicipals per a la inclusio digital, consulteu: https://www.metropolis.org/resource/metropolitan-policies-foster-digital-inclusion
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disparitats entre grups socials: els segments de poblacié més envellits, amb menys edu-
cacié i aturats utilitzaven menys internet i per a una gamma d’usos menys diversa que els
joves, els estudiants, les persones amb nivells d’estudis superiors i la poblacié ocupada.
Aquestes desigualtats van fer que, durant els mesos de confinament, el 56% dels treba-
lladors amb pocs ingressos no poguessin teletreballar i que el 6,5% dels estudiants no
poguessin seguir I’educacié en linia per motius socioeconomics. Pel que fa a la relaciéo amb
les administracions publiques, ’Enquesta il-lustrava que, durant els mesos de confinament,
en les arees de renda mitjana o alta, més del 75% de les persones hauria fet algun tramit
electronicament amb I’Administracid, mentre que als barris amb renda baixa el percentatge
era del 63,7%.

Aquesta radiografia de la bretxa digital a Barcelona duta a terme durant els mesos poste-
riors al confinament va fer evident que calia impulsar politiques municipals d’inclusié digi-
tal que abordessin el problema de manera holistica i transversal, prioritzant els barris de
la ciutat on aquesta nova capa de desigualtat tenia més impacte.? Calia abordar la triple
dimensi6 de la bretxa —dispositius, connectivitat i capacitacidé— i calia fer-ho de manera
coordinada —entre les arees municipals implicades, pero també amb el teixit social de la
ciutat i amb el sector privat—. Es en aquesta conjuntura i amb I’objectiu de donar resposta
a una realitat complexa i canviant que neix el projecte Connectem Barcelona.

3.2. Descripcio i objectius del projecte

Connectem Barcelona és un projecte pilot de I’Ajuntament de Barcelona que s’ha desplegat
entre el setembre del 2021 i el desembre del 2022 al barri de la Trinitat Nova de Barcelona,
i ha consistit a proporcionar dispositius, connectivitat i un servei d’acompanyament i capa-
citacié digital a més de 300 persones amb I'objectiu de reduir I'impacte de la bretxa digital.

El projecte ha estat impulsat pel Comissionat d’Innovacioé Digital, Administracio Electronica
i Bon Govern (en endavant, “Comissionat d’Innovacié Digital”) a través de la Fundacié Bar-
celona Institute of Technology for the Habitat (en endavant “BIT Habitat”) amb la col-labora-
ci6 de la Direcci6 d’Innovacié Social de I’Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes
i LGTBI (en endavant “Drets Socials”), I’Area de Foment del Talent Digital de Barcelona
Activa i el Consorci d’Educacié de Barcelona.

A més d’aquesta coordinacié entre diverses arees municipals, Connectem Barcelona ha
fomentat la col-laboracié publicoprivada i comunitaria: 3 operadores de telefonia mobil han
proveit connectivitat, 2 fabricants de dispositius digitals han fet donacions de portatils i
diverses entitats del tercer sector han assessorat I’equip del projecte i contribuit a la crida
a persones beneficiaries.

Connectem Barcelona tenia els objectius seguents:

1. Abordar la bretxa digital des de la seva triple dimensio, proporcionant ordinadors
portatils de qualitat, connectivitat a internet i acompanyament i capacitacio digital a
persones en situacié de vulnerabilitat socioeconomica.

2. Millorar les oportunitats d’accés a les TIC, el desenvolupament de la motivacié i les
competencies digitals de les persones beneficiaries i la promocio de la seva autonomia
en els entorns digitals.

3. Recollir dades i avaluar I'impacte de 'acompanyament i la capacitacioé digital, com a
serveis complementaris a la provisié de dispositius i connectivitat.

4. Avaluar la viabilitat d’escalar el projecte a altres barris de la ciutat, i recollir aprenen-
tatges i bones practiques per dissenyar futures politiques publiques d’inclusio digital.
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Per tal d’avaluar I’'assoliment d’aquests objectius, durant I’execucié del projecte s’ha fet un
seguiment sistematic del grau de capacitacioé digital de les persones participants, aixi com
del seu grau de satisfaccio i de I'impacte que el projecte estava tenint en el seu dia a dia.
S’han dut a terme dues avaluacions extenses: una a I'inici del projecte (en endavant, “ava-
luacié inicial”) i I'altra al final del mateix (en endavant, “avaluacio final”).

Un dels elements clau per a I’exit del projecte han estat els agents TIC?, els quals van donar
suport a les persones participants entre el setembre i el desembre del 2021 en dos equipa-
ments publics de Trinitat Nova: el casal de barri de Trinitat Nova i el Punt Omnia. Durant el
projecte, els agents TIC han donat suport i acompanyament en la capacitacio de les perso-
nes beneficiaries del projecte, i han estat I’eix fonamental per I’extraccié d’indicadors i per
establir vincle amb el territori.

Aquest informe fa una sintesi de les dades i indicadors recollits durant el projecte, aixi com
de les valoracions qualitatives dels usuaris, i en fa una valoracioé final, destacant-ne els
principals aprenentatges i experiéncies, els quals poden ser Utils per escalar o replicar el
projecte en altres contextos.

3 El perfil de I'agent TIC és un hibrid entre un treballador social i una persona experta en TIC que dona suport personalitzat
per resoldre dubtes i necessitats a les persones beneficiaries per poder ampliar els seus coneixements, aixi com d’aspectes
especifics de I'Us dels dispositius informatics o d’internet.
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Desplegament
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En aquest apartat es relaten els detalls sobre I’execucio del projecte: la programacio, el
territori d’intervencid, I’ecosistema d’actors implicats i els recursos humans i materials que
s’hi han destinat.

4.1. Fases del projecte

Connectem Barcelona s’ha executat al barri de la Trinitat Nova, al districte de Nou Barris
entre el setembre del 2021 i el desembre del 2022. El projecte s’ha dividit en cinc fases:

« Fase 0: Preparacié i inici del pilot: de I'1 d’abril de 2021 al 15 de setembre de 2021.
Inclou les tasques de contractacio de personal necessari per I'execucié correcta del
projecte, aixi com el primer contacte amb les persones beneficiaries.

« Fase 1: Capacitacio digital intensiva: del 15 de setembre al 31 de desembre de 2021.
En aquesta fase, les tasques de capacitacio digital recauen sobre els agents TIC
desplegats al territori.

« Fase 2: Capacitacio digital moderada: de I'1 de gener de 2022 al 28 de febrer de 2022.
En aquesta fase, les tasques de capacitacié digital recauen sobre I'Oficina Tecnica del
projecte, que contacta a les persones beneficiaries telematicament.

« Fase 3: Finalitzacié de la capacitacio digital: de I'1 de marg de 2022 a 31 de juny de
2022. En aquesta fase, les persones beneficiaries deixen de rebre suport i capacitacio
digital en el marc del projecte i deixen de tenir connectivitat a través de les SIM pro-
veides en el marc del projecte.

« Fase 4: Desmantellament, recollida i analisi de dades i produccié de resultats: de I'1
de juliol de 2022 a 31 de desembre de 2022.

Ajuntament de Barcelona




4.2. Seleccio del territori d’intervencio

Connectem Barcelona s’ha executat al barri de Trinitat Nova perque, segons 'Enquesta
sobre la bretxa digital a Barcelona 2020, és un dels territoris amb la renda per capita més
baixa i amb més incidencia de la bretxa digital. D’altra banda, és un barri relativament petit
en termes de poblacio i extensio si el comparem amb la resta de barris de la ciutat, la qual
cosa permet minimitzar els costos de desplegament i concentrar més els recursos.

p

S

4.3. Actors implicats i arquitectura del projecte

Connectem Barcelona s’ha articulat i executat gracies a I'estreta col-laboracié entre els
diferents actors involucrats. Hi han participat diverses arees i organismes municipals, aixi
com altres administracions publiques, organitzacions del tercer sector social i el sector
privat.

Cal destacar la transversalitat d’actors implicats com a una bona practica pel que fa a la
reduccio de la bretxa digital: des de I'Institut Municipal d’Informatica o empreses tecnologi-
ques fins a Iarea de Drets Socials o Caritas, cadascun dels actors ha aportat el seu bagatge
per abordar un problema que no és Unicament social o tecnologic, siné que és complex i
requereix un elevat grau de coordinacio i intercanvi de coneixement.

Ajuntament de Barcelona

Arees impulsores

El projecte ha estat impulsat pel Comissionat d’Innovacié Digital, Administracio Electronica
i Bon Govern i I’Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes i LGTBI de I’Ajuntament
de Barcelona, les quals n’han assumit la direccio i el finangament.

Arees col-laboradores

Connectem Barcelona ha comptat amb la col-laboracié de diverses arees de I’Ajuntament
de Barcelona i d’altres administracions publiques. Sén les seglents:

« BIT Habitat: BIT Habitat és una fundacié municipal que té com a objectiu impulsar la
innovacio6 urbana a Barcelona des dels seus vessants social, economic i tecnologic. BIT
Habitat ha liderat la contractacié externa dels serveis i els subministraments relacionats
amb el projecte. També ha proporcionat els recursos necessaris per elaborar i executar
el seguiment, la comunicacié i la disseminacié del projecte aixi com la contractacio
dels Agents TIC, les persones encarregades d’acompanyar i capacitar digitalment les
persones beneficiaries.

Institut Municipal d’Informatica (IMI): LIMI és I'area especialitzada en tecnologia de

’Ajuntament de Barcelona. En el marc del Connectem Barcelona, I'lMI ha proporcionat

la seva expertesa a I'’hora de definir les caracteristiques minimes necessaries dels

dispositius que s’han posat a disposicio de les persones beneficiaries. LIMI també ha
posat a disposicié els recursos humans necessaris per fer el seguiment del projecte.

Consorci d’Educacié de Barcelona (CEB): El CEB és I’ens public que exerceix

d’administracié educativa a la ciutat de Barcelona. Al Connectem Barcelona, el CEB

ha col-laborat intensament en la captaci6 i identificacid de persones beneficiaries a

través de la interlocucié amb I'Institut Escola Trinitat Nova.

Barcelona Activa (BASA): BASA és I'entitat de I’Ajuntament de Barcelona que

impulsa el desenvolupament economic de la ciutat. En aquest context, una de les

seves linies estrategiques se centra a millorar les capacitats digitals de la ciutadania.

Al Connectem Barcelona, BASA ha posat a la disposicié de les persones beneficiaries

itineraris especifics de capacitacié basica a la seva seu al Parc Tecnologic de Nou

Barris, un equipament molt proper a la Trinitat Nova. BASA també ha impartit xerrades

de disseminacio ad hoc sobre els cursos i itineraris que s’ofereixen en els diferents

equipaments de la ciutat.

« Districte de Nou Barris (DNB): El districte de Nou Barris a posat a la disposicio de
Connectem Barcelona els equipaments municipals que es troben a la Trinitat Nova.
Entre aquests equipaments, en destaca el Casal de Barri Trinitat Nova, on s’han fet la
majoria d’activitats relacionades amb el projecte.

Col-laboracio publicoprivada i comunitaria amb altres entitats

La col-laboracié publicoprivada i comunitaria ha estat fonamental per maximitzar I'impac-
te de Connectem Barcelona. Gracies a la donacié desinteressada de diverses empreses
tecnologiques, s’han pogut fer donacions d’ordinadors portatils i proveir de connectivitat
il-limitada les persones usuaries.

« Operadores de telefonia mobil: Vodafone, Orange i Parlem Telecom han sigut les
operadores de telefonia mobil que han participat en el projecte Connectem Barcelona
proporcionant connectivitat il-limitada a través de targetes Subscriber Identity Module
(més conegudes com a targetes SIM) durant tota I'execucié del projecte.

» Fabricants de dispositius i altres donants: Els fabricants de dispositius digitals
Lenovo i Toshiba, aixi com Mobile World Capital Barcelona han participat en el pro-
jecte Connectem Barcelona proporcionant dispositius de qualitat que han permés
augmentar el nombre de persones beneficiaries.
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« Creadors de recursos de capacitacio digital: Caritas Barcelona, a través de
'empresa Ingeus, ha facilitat gratuitament els continguts sobre capacitacio digital al
projecte Connectem Barcelona. Aquests continguts s’han fet servir com a punt de
partida en la interaccio entre les persones beneficiaries i els agents TIC.

Consell assessor

A més de totes les entitats que han col-laborat en I’execuci6 del projecte, en el marc del
Connectem Barcelona s’ha creat un consell assessor que ha fet un seguiment trimestral de
I’execucié del projecte. En formaven part les seglients entitats i empreses:

o Tercer sector:
- Caritas
- Taula d’entitats del Tercer Sector Social de Catalunya
- Fundacié Catalana de I'Esplai
- COCARMI
- Once Catalunya
- Creu Roja
- Fundacio Pere Tarrés
- Associacio de Veins Trinitat Nova
- Taula Oberta Trinitat Nova
- Insercoop
- Centre Cruilla

» Sector public:
- Institut Escola Trinitat Nova
- Casal de Barri Trinitat Nova
- Centre d’Atencioé Primaria Chafarines
- Fundaci6 Pare Manel
- Xarxa Omnia
- Institut Tecnologic de Barcelona
- Biblioteca Zona Nord
- Consorci d’Educacié de Barcelona
- Generalitat de Catalunya - Politiques Digitals

e Sector privat:
- Mobile World Capital Barcelona
- Parlem
- Orange
- Vodafone
- Lenovo
- Toshiba-Dynabook
- Ingeus
- Cercle Tecnologic
- Microsoft
- CISCO
- Punt Zero
- GSMA
- Ingeus
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4.4. Recursos

A continuacidé es descriuen els recursos humans i materials que s’han posat a disposicié del
projecte i que n’han permeés I'execucid.

Recursos humans

o Equip executiu: Personal directiu depenent de ’Ajuntament de Barcelona encarregat
de prendre les decisions estrategiques del projecte. El formen:
- Comissionat d’Innovacié Digital, Administracio Electronica i Bon Govern.
- Director d’Innovacié Social, Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes i
LGTBI.

« Equip coordinador: Personal tecnic encarregat de fer el seguiment continu del projec-
te i de desplegar les decisions estrategiques del projecte. Format per dues persones
amb dedicacié parcial.

« Oficina Tecnica: Personal extern encarregat de gestionar la comunicacié amb les per-
sones beneficiaries (seguiment telefonic, llangcament de convocatories, processament
de les avaluacions inicial i final), aixi com de donar suport durant els actes presencials
relacionats amb el projecte. Format per un equip de quatre persones.

« Expert en avaluacio: Una persona experta amb dedicacié parcial encarregada de
dissenyar i analitzar els resultats de I'avaluacio del projecte (disseny d’instruments
d’avaluacid, creacio del contingut de les avaluacions sistematiques prévies i finals,
disseny i elaboracié d’entrevistes i grups de discussid).

« Comunicacid, premsa, protocol: Personal de ’Ajuntament de Barcelona encarregat
de l'organitzacié d’esdeveniments relacionats amb el projecte i de la comunicacio de
les seves fites. Format per tres persones amb dedicacié puntual.

« Coordinadora d’agents TIC: Una persona amb dedicacio parcial depenent de BIT
Habitat encarregada de la coordinacio dels agents TIC i de la seva formacio.

« Agents TIC: Encarregats de 'acompanyament i suport intensiu a la capacitacio digital
in situ de les persones beneficiaries durant la Fase 1 del projecte. Quatre persones
amb dedicacié completa®. Els agents TIC del projecte Connectem Barcelona van oferir
suport personalitzat a les persones beneficiaries del projecte per tal de resoldre els
seus dubtes relacionats amb I'entorn digital. Entre d’altres, els agents TIC donaven
suport per obrir comptes de correu electronic, enviar i penjar fitxers en carpetes en
linia, fer servir eines d’ofimatica, demanar cites previes i fer tramits administratius, fer
videotrucades o crear un curriculum.

« Suport técnic TIC: Personal extern encarregat del suport a la resolucié d’incidencies
tecniques relacionades amb els dispositius digitals. Dues persones amb dedicacié
puntual.

» Capacitadores digitals: Personal de Barcelona Activa encarregat de I'execucio dels
itineraris de capacitacié digital en els equipaments municipals on s'imparteixen.

Recursos materials

« Connectivitat: El servei de connectivitat a internet per a les persones beneficiaries del
projecte que no en disposen s’ha resolt amb la compra de 125 dispositius MiFi TP-LINK
amb recursos propis del projecte i la col-laboracié desinteressada de les operadores

4 Cal especificar que aquests quatre agents TIC atenien Unicament i exclusiva les persones beneficiaries del Connectem
Barcelona. Des del setembre del 2020, I’Ajuntament de Barcelona disposa d’agents TIC a través de la Xarxa de Resposta
Socioeconomica, impulsada per I’Ajuntament de Barcelona en el marc del Pla de Barris. Aquests agents TIC atenien les per-
sones vinculades a la XARSE i els donaven suport, sobretot, per a fer tramits administratius. Els agents TIC del Connectem
Barcelona i els de la XARSE, tot i intervenir en col:-lectius diferents, actuaven de manera coordinada.

5 Un cop acabada I'execucio del projecte, les persones beneficiaries s’han quedat el dispositiu.
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de telefonia mobil Vodafone (200 SIM), Orange (150 SIM) i Parlem Telecom (50 SIM).
S’ha optat per la utilitzacioé de SIM sense limitacié de dades per garantir la continuitat
de la connectivitat a internet durant I'execucié del projecte.

Dispositius digitals: Els dispositius digitals s’han escollit d’acord amb criteris de
qualitat i portabilitat per davant de I'assequibilitat. La qualitat del dispositiu ha estat
fonamental perqué les persones beneficiaries el puguin utilitzar més enlla del tanca-
ment del projecte®, mentre que la portabilitat ha estat necessaria per garantir que les
persones usuaries puguin fer servir I'ordinador per connectar-se a internet fins i tot en
el cas que no disposin de connexid a casa —per exemple, fent-lo servir en qualsevol
equipament municipal amb connectivitat—. Per tot aixo, s’ha optat per ordinadors por-
tatils de gama mitjana. Laprovisionament s’ha realitzat a partir d’un contracte especific
de subministrament financat amb recursos propis —298 ordinadors portatils del model
Dell Latitude— i de la col-laboracié desinteressada amb fabricants de dispositius i
altres donants —25 ordinadors portatils model Dynabook Satellite donats per Toshiba,
20 ordinadors portatils model Lenovo Thinkbook donats per Lenovo i 26 ordinadors
portatils donats per la Fundacié Mobile World Capital—.

Recursos materials de capacitacio digital: Gracies a la col-laboracié amb Caritas,
s’ha posat a disposicié de les persones beneficiaries del projecte un recurs material de
capacitaci6 digital basica. El material esta orientat a 'autoaprenentatge, pero també
ha servit com a contingut de seguiment pels agents TIC. Consta de quatre moduls
orientats a la utilitzacié basica del navegador, el correu electronic, la utilitzacié de les
apps mobils i les eines col-laboratives d’edicid de documents en linia. Cada modul
consta d’un contingut teoric escrit en llenguatge planer i proper, infografies per faci-
litar la comprensié de conceptes més complexos, material audiovisual de suport i un
conjunt d’exercicis d’autoavaluacio.
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o Cibernarium del Parc Tecnologic de Nou Barris: El Cibernarium de Nou Barris
esta ubicat a dues parades de metro del Casal de Barri i és un dels dos centres de
capacitacié tecnologica de Barcelona Activa. Disposa de cinc aules dotades d’equips
informatics on es fan activitats de formacié digital basica i iniciacio en I'Us de les eines
tecnologiques. En el marc del Connectem Barcelona, I'equipament ha esdevingut un
punt de referéncia important per a les persones beneficiaries, perqué donava conti-
nuitat als itineraris de capacitacio digital que s’iniciaven amb I'acompanyament dels
agents TIC.

« Casa de l'Aigua de la Trinitat Nova: La casa de I'Aigua és un equipament historic
emblematic del barri de la Trinitat Nova. Es un espai ideal per dur-hi a terme actes
institucionals. La presentacié institucional del projecte, al juliol del 2021, es va fer en
aquest emplagament.

Equipaments municipals

o Casal de Barri Trinitat Nova (SomLaPera): El Casal de Barri Trinitat Nova ha estat
el centre neuralgic de les activitats relacionades amb el projecte, ates que disposa
dels espais necessaris per poder desplegar la majoria d’activitats i que és una de les
seus de les Xarxes de Resposta Socioeconomica (XARSE)®, un servei municipal amb
el qual s’han generat moltes sinergies i aprenentatges creuats. Entre d’altres, el Casal
ha estat 'espai d’emmagatzematge i entrega dels dispositius digitals, 'espai on s’han
dut a terme les sessions de benvinguda i una de les seus on els agents TIC han ofert
el servei d’'acompanyament i capacitacio digital.

« Institut Escola Trinitat Nova (IETN): LIETN és I'espai educatiu per excel-lencia de
la Trinitat Nova. Com que moltes persones usuaries del projecte tenien infants esco-
laritzats al centre, aquest ha esdevingut un espai de proximitat ideal per ser seu del
servei d'acompanyament i capacitacio digital proveit pels agents TIC. També va servir
d’espai per dur a terme una de les sessions de cloenda del projecte.

« Seu de I’Associacio de Veins de la Trinitat Nova: La seu de I’Associacié de Veins
de la Trinitat Nova és un espai polivalent on també hi ha la seu del punt Omnia’ de la
Trinitat Nova, projecte amb el qual també hi ha hagut sinergies i aprenentatges creuats.
Al punt Omnia, en el moment de I'execucié del projecte, s’estaven oferint cursos de
capacitacié digital orientats a persones grans, cosa que el va convertir en un empla-
cament ideal per als agents TIC.

6 Les Xarxes de Resposta Socioeconomica (XARSE) sén un servei d’acompanyament a recursos per a persones afectades per
la crisi derivada de la covid-19. Es un servei de suport personalitzat a la sol-licitud de tramits administratius.

7 Omnia és un programa universal d’intervencié social que, utilitzant com a instrument les eines TIC, cerca millorar i afavorir,
tant individualment com col-lectivament, la inclusié i la vinculacié de les persones amb la comunitat.
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Nacionalitat de les persones beneficiaries

5 El projecte en xifres

Resum de dades basiques
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Situacio laboral de les persones beneficiaries

Un total de 348 perso-
nes han participat en
el projecte.

840 trucades amb re-
collida d’indicadors de
seguiment quantitatiu i
qualitatiu.

Més de 190 hores
d’atencio directa
entre l’atencid feta
pels agents TIC i les

El pressupost total del
projecte ha estat de
419.415,13€.

Sector professional habitual

Situacioé professional actual

trucades de I’Oficina
Técnica.

Assalariat 110
El perfil de la persona beneficiaria Aturat, ce';ce?:at 162
e Un 71,76% (249) sén dones i un 28,24% (98) sén homes. Autonom . 16
 Lesnacionalitats més represgntades son I’espanyolg, amb un 38,44%; la paquistanesa, Funcionari | 1
amb un 13,58%; la marroquina, amb un 13,29%, i ’lhondurenya, amb un 10,69%. El _
projecte dona cobertura a més de 30 nacionalitats. ben ;gg:'satg 9
o La situacio laboral més recurrent és la de I'atur, amb un 50,29%. _ 2
« Un 1,15% de les persones beneficiaries tenen un grau de discapacitat reconeguda. mmm Serveis: 69,7% No determinat -
o La majoria de persones ja tenien connexid a internet a casa abans de comencar el B |ndustria: 6,1% Tasques no - 27
projecte (77,75%). W No determinat: 23,1% remunerades
« Un 84% de les persones beneficiaries no tenien ordinador abans de participar en el E)?g‘s?:fqa; ogesca 0 5 100 150 200
. =y (o]
projecte.
o Un92% de les persones beneficiaries disposaven de correu electronic abans d’iniciar
el projecte i en feien Us.
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Accés i usos d’internet de les persones beneficiaries abans d’entrar al
projecte

No determinat

Estudis universitaris

Est. Secun. obligatoris
Est. Secun. no obligatoris
Est. Primaris

CFGS

CFGM

Batxillerat

11

—

105

0 10 25 50 75 100 125

Accés a Internet Internet al teléfon Tipus d’accés
a casa mobil a Internet

mmm No: 24,4%

mmm No: 11,6%
BN Si: 75,6% I Si: 88,4%

mmm Fibra optica: 39,4%
I No ho sé: 24,9%
[ ADSL: 13,2%

I Internet 4G: 88,4%
I No determinat: 88,4%

El territori d’intervencio. El barri de la Trinitat Nova (dades del 2019)

« Poblacio: 7.620 habitants 3.652 homes (47,93%) i 3.958 dones (52,07 %)

o Estructura d’edats: 0-3: 3,5% / 4-15: 15,6% / 16-64: 66,7% / +65: 17,7%

» 23,1% de poblacio6 estrangera (origens principals: Hondures, Pakistan i Arménia)
o Atur registrat: 620 persones (12,2%)

« Superficie: 56 ha.

» Densitat: 136 habitants per hectarea.

Atur registrat: 12,2%

Poblacié: 7.620

Dones: 3.968 Homes: 3.652
0-3: 3,5% 4-15: 15,6% 16-64: 66,7% +65: 17,7%
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Els agents TIC

 Els agents TIC han fet més de 150 hores d’atencio presencial.

p oY

o EI91,6% de les interaccions dels agents TIC amb les persones usuaries han estat

presencials.

« Els agents TIC han dut a terme un treball molt intensiu en un subconjunt format per
90 persones per tal d’'identificar les seves necessitats principals i donar-hi resposta.

o Un 70% del suport dels agents TIC es va destinar a tasques de capacitacio.

o Meés d’un 60% de les interaccions amb les persones usuaries van ser de més de 60

minuts.

« Un74% de les interaccions amb les persones usuaries han estat iniciades pels agents

TIC.

El pressupost

Recursos propis Iva (inclos) Donacions

Connectem Barcelona: Projecte pilot d’inclusié digital als barris. Informe final.

Oficina técnica 73.798,00 € | Valor dels donatius 283.674,47€
Subministrament 2083.503,65€

Dispositius i suport tecnic associat

Equip coordinador 13.992,00€

Expert en avaluaci6é d’impacte 15.730,00€

Cost empresa agents TIC 36.548,48€

Total 419.415,13€ 283.674,47€
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6

Metodologia d’avaluacio:
un disseny de metodes
mixtos

30

Per estudiar els resultats i la implementaciéo de Connectem Barcelona s’ha desenvolupat
una avaluacié de metodes mixtos, on s’ha combinat la recollida d’evidencies empiriques de
naturalesa qualitativa i quantitativa per analitzar el funcionament i la implementacié prac-
tica del projecte. Les aproximacions metodologiques mixtes combinen diverses tecniques
d’investigacio per a I’estudi d’un mateix problema de recerca a partir de I'estrategia de la
triangulacié de dades (Creswell & Plano, 2017).

Més concretament, I'avaluacié de metodes mixtos del projecte ha fet servir tres estrategies
d’investigacio que s’han desenvolupat en paral-lel, articulant diverses tecniques de recerca.

« Qiiestionari d’avaluacié: s’han administrat presencialment dos questionaris als
usuaris del projecte. Un questionari es va aplicar al comengament del projecte (ava-
luacid inicial) i posteriorment al moment del seu tancament (avaluacio final). A partir
del contrast dels resultats d’'ambdds instruments s’han construit diversos indicadors
de progrés associats a I'accés, els usos i les competéncies digitals de les persones
beneficiaries.

» Qiuestionari de seguiment: entre el moment d’aplicacié del qliestionari d’avaluacié
inicial i final s’ha fet un seguiment a distancia a través de trucades telefoniques, per
registrar a través d’un instrument especific indicadors d’usos, satisfaccié, activitats de
formacié i possibles incidencies en el marc del projecte. El qlestionari de seguiment
ha servir per tenir un registre de dades basiques, pero també ha funcionat com un
dispositiu d’'acompanyament complementari.

« Estudi qualitatiu: al llarg del procés d’execucié del projecte s’ha realitzat un estudi
qualitatiu per combinar i triangular amb els resultats dels qiiestionaris de progrés i
seguiment. Aquest estudi ha inclos entrevistes i grups de discussié amb diferents
actors clau del projecte.

A continuacio6 s’especifica amb més detall com s’han dut a terme cadascuna de les diver-

ses estratégies de recerca descrites, quines dades s’han recollit i quines teécniques d’inves-
tigacié s’han desenvolupat.
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6.1 Qiiestionari d’avaluacié: analisi del progrés sobre
els indicadors principals

Un dels objectius de Connectem Barcelona és avaluar la contribucio del projecte en el pro-
grés de les persones beneficiaries sobre diversos indicadors referents als usos i competen-
cies digitals. Amb aquest proposit es va dissenyar un quiestionari inicial que es va replicar
a finals del projecte per avaluar el progrés dels participants del projecte en les dimensions
seguents:

« Connectivitat i infraestructura digital dels usuaris: inclou informacié de context
i dades sobre la connectivitat i els dispositius disponibles a les llars de les persones
beneficiaries.

« Competéncies i coneixements digitals: inclou una valoracié subjectiva sobre el nivell
de competencies i coneixements respecte de la cerca i la gestio de la informacio, la
creacio de continguts, la seguretat digital i I'autonomia en I'entorn digital.

« Usos digitals: recull informacio sobre els usos digitals en els ambits de la informacio
i la comunicacio, els usos recreatius, els usos domestics, financers i administratius,
els usos formatius i laborals, i els usos de suport educatiu.

A partir de "administracié del quiestionari inicial i el contrast amb els resultats del questi-
onari final, podem observar el progrés dels usuaris del projecte en diferents dimensions
d’accés, Us i capacitacio digital. Aixo ens permet valorar com a través del projecte s’ha
promogut o no la millora en les diverses dimensions estudiades. Cal assenyalar que la taxa
de resposta en els dos questionaris és del 20%. Aquesta és una taxa de resposta habitual
en aquest tipus d’estudis, especialment tenint en compte que es consideren Unicament
els casos que han respost als dos questionaris. Aixo ens permet donar resultats robustos
sobre els indicadors de progrés, malgrat aquests refereixin a una part de la mostra, que pot
tenir, parcialment, un biaix d’autoseleccié. Si bé aquestes circumstancies impliquen algu-
nes limitacions (per exemple, no podem generalitzar a tots els usuaris del programa) tenen
un valor important sobre les seves potencialitats i beneficis per a les persones participants
que han tingut una vinculacio forta amb el programa. D’aquesta manera, els resultats dels
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indicadors de progrés es poden generalitzar per als usuaris amb una alta vinculacié amb el
projecte. Aixi, es pot assumir que la replicacié del projecte amb un disseny homoleg tindria
indicadors de progrés similars entre els usuaris amb una bona vinculacio i caracteristiques
similars als beneficiaris de Connectem Barcelona.

6.2 Questionari de seguiment: registre d’usos,
formacio i satisfaccio

L’Oficina Técnica del projecte ha fet una tasca destacable de registre i seguiment a dis-
tancia de les persones beneficiaries del projecte. Les funcions de gestié de la informacié i
seguiment de les persones usuaries s’han transformat parcialment cap a tasques d’acom-
panyament complementari, d’acord amb les necessitats del projecte. En el desenvolupa-
ment de les seves funcions, I’Oficina Técnica ha realitzat quasi 850 trucades a les persones
beneficiaries del projecte, la qual cosa ha donat lloc a fins a 422 interaccions telefoniques,
en que I'Oficina Técnica aplicava un qliestionari de seguiment sobre els usos digitals de les
persones usuaries, activitats de formacio i capacitacio i registre d’incidencies, entre d’al-
tres. En aquesta tasca de seguiment, I’Oficina Técnica ha establert una interaccié directa
(sense altres intermediaris) pero a distancia (no presencial). Aquestes tasques de seguiment
han representat un esfor¢ important de contacte i dialeg que ha implicat més de 40 hores
(2.790 minuts aproximadament) de converses telefoniques de seguiment.

6.3 Estudi qualitatiu sobre la implementacio

Una part destacada de I"avaluacié del projecte s’ha fet a partir de la recollida de dades de
naturalesa qualitativa. Si bé les dades quantitatives ens permeten tenir una visioé descriptiva
i global d’alguns aspectes clau, com la cobertura o la satisfaccio, aixi com el progrés dels
indicadors, les fonts qualitatives ens permeten copsar més matisos sobre el procés d’'im-
plementacid, les valoracions subjectives dels beneficiaris i implementadors, aixi com les
interpretacions sobre possibles punts forts o aspectes de millora. Amb el proposit d’ana-
litzar aquestes qguestions, i a fi de triangular evidéncia de diferent naturalesa, el disseny de
I’avaluacio del projecte inclou un modul d’avaluacié qualitativa a partir d’entrevistes i grups
de discussio.

Tecniques de recerca i mostreig qualitatiu

Técnica de recerca Agents Participants
Entrevista Coordinacié técnica 2

Grup focal 1 Agents TIC 4

Grup focal 2 Oficina Tecnica 5

Grup focal 3 Beneficiaries 5

Grup focal 4 Beneficiaries 6

Total 22

Font: Elaboracié propia.

Ajuntament de Barcelona

Inicialment es va realitzar una entrevista semiestructurada amb la coordinacié técnica del
projecte, fent servir el guié d’entrevista com a principal instrument de recerca per estudi-
ar les dimensions clau en "avaluacié de la implementacio (recursos, activitats, productes,
context i impactes).

Posteriorment, per al grup de discussié amb els agents TIC es va replicar el guidé d’entrevis-
ta adaptant algunes dimensions i tematiques al perfil professional i a la tecnica de recollida
de dades d’entrevista grupal o grup de discussié. En aquesta ocasié es van recollir aporta-
cions sobre la valoracioé general de les tasques principals realitzades, I'adequacié entre el
disseny i la implementacié del projecte, obstacles principals, punts forts i millores.

En el grup focal amb I’Oficina Tecnica es va recollir informacié sobre els principals perfils
dels beneficiaris, la satisfaccié dels usuaris, el procés de seguiment, I'acompanyament, i
aspectes de coordinacié i comunicacié interna.

Finalment, amb els grups focals amb usuaris del projecte es van tractar aspectes com la
valoracio general del projecte, la satisfaccido amb la connectivitat, la satisfaccié amb els
dispositius, 'acompanyament i la formacio, elements de millora i impactes del projecte.
Tant els grups focals com I’entrevista es van gravar i transcriure textualment i de manera
anonima, per tal d’analitzar-ne el contingut a partir de I’aproximacié de I’analisi de dades
textual, mitjangcant el programari d’analisi qualitatiu Atlas-ti, i combinant estrategies de co-
dificacio inductives i deductives. Els resultats de I'estrategia d’analisi qualitativa es recullen
a continuacié a partir de diverses dimensions d’interés.
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Resultats principals de

I’avaluacio del projecte

Els resultats de I'avaluacié quantitativa i qualitativa del projecte apunten que, en termes
generals, les persones usuaries n’estan satisfetes i que, gracies al suport, els dispositius i la
connectivitat proveits, han millorat les seves competéncies digitals i han passat a fer servir
les tecnologies digitals en diversos ambits com I’educacio dels fills i filles, la cerca de feina
i la formacié o la relacié amb I’Administracio.

7.1 Satisfaccio de les persones usuaries

El suport tecnic i el material distribuit es valoren molt positivament, tal com ja quedava re-
collit en el primer informe d’avaluacié. En aquest punt de 'avaluacié del projecte, podem
proveir informacié quantitativa més detallada respecte de la satisfaccié de les persones
usuaries sobre el material distribuit i el suport tecnic, confirmant la percepcié dels agents
TIC i I'Oficina Tecnica. Concretament, si observem les dades recollides, veiem com els
usuaris valoren molt positivament tant la connectivitat com els dispositius proporcionats.
La gran majoria valora de manera molt satisfactoria o satisfactoria el funcionament dels
dispositius digitals, la qual cosa contrasta amb les valoracions molt insatisfactories o insa-
tisfactories, que representen valors molt marginals.

Com valores la teva satisfacciéo amb el funcionament dels dispositius digitals propor-
cionats pel projecte Connectem Barcelona?

Molt satisfactoria

Satisfactoria

Molt insatisfactoria
Insatisfactoria

1 1 1 1 1
0 100 200 300 400 500

Font: Elaboracié propia a partir dels registres de I’Oficina Tecnica.

De manera similar, les persones usuaries també valoren molt satisfactoriament els serveis
de connectivitat proporcionats i només una part molt reduida en fa una valoracié negativa.
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Com valores la teva satisfaccio amb els serveis de connectivitat proporcionats pel
projecte Connectem Barcelona?

Molt satisfactoria

Satisfactoria

Molt insatisfactoria
Insatisfactoria

0 100 200 300 400 500

Font: Elaboracié propia a partir dels registres de I'Oficina Tecnica.

En aquest punt caldria assenyalar algunes precisions tecniques. La freqliencia que recullen
aquests grafics no fa referéncia a persones usuaries, siné a interaccions directes. Es a dir,
en el conjunt d’interaccions registrades per I’'Oficina Técnica (que pot incloure persones
usuaries repetides) s’han valorat els serveis de connectivitat i els dispositius de manera
molt satisfactoria. Si observem les dades en I’'ambit percentual podem veure com no hi
ha diferencies substancials entre el nivell de satisfaccioé respecte de la connectivitat i els
dispositius proporcionats. En el 81,32% de les interaccions establertes, les persones usua-
ries han valorat la connectivitat proporcionada com a molt satisfactoria, mentre que en un
82,75% han valorat els dispositius també de manera molt satisfactoria.

Comparativa entre els graus de satisfaccio

100,00%

81,32% 82,75%

75,00%

50,00%

14,10% 12,48% 3,11% 3,30% 1,47% 1,47%

25,00%

0,00%

Molt satisfactoria Satisfactoria Molt insatisfactoria Insatisfactoria

Font: Elaboracié propia a partir dels registres de I'Oficina Tecnica.

En definitiva, sobre el nivell de satisfaccié de les persones usuaries, podem assenyalar els
elements seguents:

« Pel que fa al suport técnic proporcionat, la gran majoria de les persones usuaries en
fa una valoracié molt positiva, tant pel que fa als dispositius com a la connectivitat.

« Respecte de 'acompanyament i la capacitacié, com es detalla més endavant (punt
5.3), les fonts secundaries i qualitatives recollides pels agents TIC i I'Oficina Tecnica
apunten a una molt bona valoracié de la tasca d’acompanyament dels agents TIC i a
una valoracié positiva d’algunes activitats complementaries.
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7.2 Indicadors de progrés

En aquesta seccid s’extreuen conclusions a partir de I'analisi comparativa entre I’avaluacio
inicial i final, efectuades en el marc del projecte. El 20% de les persones usuaries han con-
testat tant el questionari inicial com el questionari final. De totes les preguntes que s’han
fet, s’han seleccionat les que permeten extreure els resultats més rellevants del projecte.

Es especialment rellevant el fet que per a tots els indicadors (Competéncies i coneixements,
Usos i motivacions i Autopercepcid) ha disminuit el nimero de persones usuaries que tri-
aven el rang més baix en una escala de I'1 al 4 sobre els seu domini de les tecnologies
digitals (I'1 corresponia a un domini nul, mentre que el 4 corresponia al domini ple). Aixo
vol dir que en I’'avaluacio inicial era més elevat el nombre de persones participants que no
sabia com fer tasques, no feia mai Us de dispositius o aplicacions, considerava que tenia
habilitats insuficients o molta dificultat en dur a terme accions.

A continuacio es recullen els indicadors que permeten fer reflexions concloents sobre I'im-
pacte del projecte:

1. Hi ha hagut una millora en les competéncies basiques de manera generalitzada,

tant per a les persones amb una capacitacio més baixa com les que ja tenien
coneixements previs.
El suport donat pels agents TIC, I'accés a la formacié i material basic i el mateix fet
de disposar de dispositius han fet que tots els indicadors competencials basics s’in-
crementessin. Accions com ara instal-lar aplicacions, compartir arxius, sincronitzar
amb terminals mobils, identificar enllagos sospitosos o fer copies de seguretat tenen
increments de fins al 30% de persones que consideraven tenir un coneixement nul o
baix i que en acabar el projecte consideren que és mitja o complet.
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2.

Hi ha hagut un augment sistematitzat de I'iis dels dispositius electronics i dels
recursos associats.

El 68% de les persones usuaries del projecte no utilitzava cap ordinador portatil durant
la setmana. Amb la seva participacié, aguesta xifra es redueix al 2,7% remarcat 'interes
de les persones en I'accés als dispositius.

Es evident que I'Gs dels dispositius esta lligat a la donacié d’ordinadors portatils, perd
I'analisi d’indicadors també ha permes identificar increments d’entre el 10% i el 30%
en tots els aspectes vinculats a usos concrets dels terminals amb una periodicitat
setmanal o diaria. Alguns d’aquests indicadors sén la navegacié per internet (17%), la
consulta o realitzacié d’operacions bancaries (26%) i la formacio a distancia (24%).

. S’ha incrementat del 55% al 85% I’is d’eines associades al correu electronic

com el calendari, ’lemmagatzematge de documents, etcetera.

El nombre de persones beneficiaries que, després d’haver participat en el projecte,
utilitzen eines basiques digitals com ara el correu electronic, el calendari o 'emma-
gatzematge de dades al nuvol ha incrementat considerablement. La combinacié de
I'accés a una connexio a internet de qualitat (en cas que no en disposessin abans de
I'execucio de la intervencid) amb la disponibilitat d’un dispositiu digital adequat a les
seves necessitats i 'acompanyament digital necessari fa més accessible la utilitzacio
d’aquestes eines.En aquesta seccio s’extreuen conclusions a partir de I’'analisi com-
parativa entre I"avaluacié inicial i final, efectuades en el marc del projecte. El 20% de
les persones usuaries han contestat tant el qliestionari inicial com el glestionari final.
De totes les preguntes que s’han fet, s’han seleccionat les que permeten extreure els
resultats més rellevants del projecte.

Un 55% de les persones usuaries mai o rarament feien Us de dispositius elec-
tronics i internet per fer formacié en linia, cercar cursos o altres activitats
educatives. Al final del projecte, aquest percentatge és del 35%.

El projecte ha permes que una part de les persones beneficiaries que no feien Us de
dispositius electronics i internet per fer formacié en linia finalment ho hagin fet. Tan-
mateix, hi ha molt marge de millora en aquest aspecte.

Un 63% de les persones usuaries mai o rarament feien us de dispositius elec-
tronics i internet per enviar el seu curriculum, presentar-se activament a ofertes
de treball i fer seguiment de processos de seleccid. Al final del projecte, aquest
percentatge és del 46%.

La realitzaci6é de tasques complexes, com I'edicié del curriculum per presentar-se a
una oferta de treball es fa encara més feixuga si no es disposa d’un dispositiu adequat
a la tasca, en aquest cas, un ordinador portatil. Es per aixd que el fet de proveir les
persones beneficiaries d’'un ordinador portatil i acompanyar-les en el procés justifica
I'increment en el nombre de persones que usen dispositius electronics i internet per
dur-les a terme.

. Un 43% de les persones usuaries mai o rarament feien seguiment i suport de les

tasques i deures dels seus fills/es a través dels dispositius electronics. Al final
del projecte, aquest percentatge és del 24%.

Un dels ambits principals en els quals les persones beneficiaries han fet servir els
recursos proporcionats en el marc de Connectem Barcelona ha estat I'educatiu.
Aproximadament el 80% de les persones beneficiaries tenen infants en edat escolar.
La majoria de persones beneficiaries que no feien seguiment i suport de les tasques
i deures dels seus fills/es a través de dispositius electronics s’ha reduit considerable-
ment.
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7. Un 62% de les persones beneficiaries considerava tenir un nivell baix o nul a

hora de fer tramits electronics amb PAdministracio. Al final del projecte, aquest
percentatge és del 36%.
La reduccié en 50 punts percentuals de les persones beneficiaries que consideraven
tenir un nivell baix o nul a I’nora de fer tramits amb I’Administracié justifica I'eficacia del
plantejament seguit a Connectem Barcelona: les persones fan servir I’Administracié
electronica quan disposen de la tecnologia digital i dels coneixements necessaris per
poder utilitzar-la.

8. L'autopercepcio de les competéncies ha millorat, pero hi continua havent una
necessitat de reforc de la confianga per seguir-se desenvolupant.
Malgrat que s’ha reduit en un 17% la quantitat de les persones que declarava no estar
acostumada a utilitzar certes tecnologies, un 18% les que no disposaven d’una infra-
estructura digital adequada i un 24% les que consideraven que els faltava formacid,
continua sent un repte dotar de la confianga necessaria les persones amb menys
competencies digitals. Aixi doncs, un 8% encara declara al final del projecte que el
factor que més dificulta el desenvolupament de les seves competencies digitals és la
manca de confianca en les seves habilitats.

9. La motivacio per continuar aprenent i utilitzant els dispositius esta estretament
vinculada a P'acompanyament.
Les xifres relatives a la motivacio en la capacitacié i I'Us d’eines digitals al final del
projecte sén quasi idéentiques a les de I'inici. Aquests indicadors inclouen la motivacio
a continuar fent cursos, la capacitat de transmetre coneixements o la percepcié que
millorar determinades competéncies seria beneficios en termes professionals. Tot i que
les dades de I'avaluaci¢ inicial i les de la final no varien gaire, el seguiment qualitatiu
fet pels agents TIC i I'Oficina Tecnica demostra que en el periode d’acompanyament
intensiu I'interés en la formacio i en 'aprenentatge va augmentar.
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7.3 Avaluacio qualitativa de la implementacio del projecte

En aquesta seccid es presenten els resultats principals de I'avaluacié qualitativa del pro-
jecte, que inclouen els registres de I’Oficina Tecnica i els resultats de I’estudi qualitatiu. En
primer lloc es presenta una categoritzacié dels usuaris segons com han respost i s’han vin-
culat al projecte diversos perfils de beneficiaris. En segon lloc, es presenten els resultats de
I'estudi qualitatiu a partir de diverses dimensions d’interes, resultat de I'analisi dels grups
de discussié i I'entrevista.

Pel que fa a la categoritzacié dels usuaris, I'Oficina Tecnica ha identificat, per mitja del
seguiment setmanal, diversos perfils de persones beneficiaries en funcié de la seva relacié
amb el programa, tal com es descriu a continuacio a partir dels seglients grups emergents:

« Indiferents: es tracta d’un grup de persones beneficiaries que no segueixen el pro-
grama per la combinacio d’una relativa manca d’interés i una alta necessitat de suport
pel que fa a la capacitacio digital. Es tracta d’un perfil heterogeni que comparteix una
manca de motivaci6 pel desenvolupament de les seves competéncies digitals. Es un
perfil d’'usuari que presenta un alt grau de desvinculacio i necessita un seguiment de
proximitat a partir d’'un vincle socioeducatiu estable.

« Actives pero amb necessitat de suport: es tracta d’un perfil de persona beneficiaria
molt motivada a seguir vinculada al projecte i a les possibles accions d’acompanya-
ment i capacitacid, perd que necessita el suport intensiu i presencial d’un agent TIC per
desenvolupar les seves competéncies digitals. Es un perfil heterogeni en edat i génere,
pero que comparteix algunes caracteristiques, com el baix nivell de competencies
digitals o les dificultats de comunicacio en catala o castella.

« Altament motivades: Persones beneficiaries amb una alta motivacié i interés per
aprendre i desenvolupar les seves competéncies digitals. Es un perfil social divers perd
més aviat minoritari, relativament autonom pero que tindria molt de potencial d’apre-
nentatge amb un suport personalitzat a través de serveis ja existents (per exemple, IT
Academy de Barcelona Activa).

« Instrumentals delegadores: Es tracta d’un perfil que té interés en el dispositiu per
delegar-ne I'Us a les seves filles i fills. Principalment, mares amb fills i filles en edat
escolar.

« Instrumentals digitals: Perfil amb competéncies digitals perd amb accés limitat a
dispositius. S’acull al programa per gaudir d’un dispositiu gratuit. Descrits, per part
de I'Oficina Tecnica, com a “persones joves, en etapa formativa obligatoria o posto-
bligatoria, en una franja d’edat que es podria situar entre els 16 i 20 anys i que fa servir
I'ordinador per a la seva formacio”.

o Perdudes: Perfil amb qui s’ha perdut el contacte durant el desenvolupament del
projecte.

Aquesta categoritzacid és d’especial interes perqué ens permet identificar una important
diversitat entre els usuaris del projecte, que requereix el desenvolupament d’estratégies
d’intervencio adaptades en cada cas. En potencials repliques o programes d’escalabilitat
del projecte sera important tenir en compte la diversitat de respostes dels usuaris i la prio-
ritzacié d’aquells que tinguin més dificultat de vinculacio.

Més enlla de la identificacié d’aquests perfils d’usuaris, I’estudi qualitatiu també ha permes
extreure algunes consideracions generals sobre diverses dimensions d’interes que es pre-
senten a continuacio.
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7.3.1 El proposit

Un primer element que cal destacar respecte de les conclusions extretes de I'analisi qua-
litativa és la bona adequacié del proposit del projecte a una necessitat emergent entre la
poblacié diana. En termes generals, tots els actors consultats coincideixen a assenyalar
que el projecte articula i desenvolupa una estrategia adequada per reduir la bretxa digital
en un territori amb necessitats de suport especials. El projecte en general, i el seu disseny
en particular, va ser definit pels agents TIC com una “bona proposta”, una “idea neces-
saria” i un “projecte important”. Altres visions donen suport a aquesta valoracio positiva,
assenyalant que el projecte proporciona “noves oportunitats” a una poblacié amb un nivell
molt baix de competéncies digitals. Aquesta visid és també compartida per I’equip coor-
dinador, que assenyala el proposit del projecte com “un encert inamovible”. De la mateixa
manera, I’Oficina Técnica i els seus professionals, amb un vincle directe amb les persones
beneficiaries, assenyalen I’adequacio entre el proposit del projecte i les necessitats de les
persones usuaries.

En aquest sentit, els professionals comparteixen la visié segons la qual el projecte ha gene-
rat un impacte positiu sobre les persones usuaries en la mesura que ha permés un suport
material, perd també, especialment en la primera fase, un bon acompanyament pel desen-
volupament de les competencies digitals de poblacié molt vulnerable.

Qualsevol suport a una persona amb les circumstancies en que es troben moltes de les
persones que estan en el projecte esta bé (...) per a moltes d’aquestes persones, qualsevol
suport és or. | aixo és molt dificil de quantificar i valorar, jo crec que el projecte en aquest
sentit, sobretot en la primera part, ha sigut molt bo, i la gent ho valora molt positivament
(Professional 5).

Els beneficiaris del projecte comparteixen aquesta visié positiva respecte de la identificacio
de la necessitat al territori i I’'adequacié de la intervencié desenvolupada pel projecte, en la
mesura que ha aconseguit superar les principals barreres d’accés a les tecnologies digitals
i ha proporcionat oportunitats per al desenvolupament de noves competéncies digitals.

Per al barri ha anat molt bé, molta gent esta aprenent i s’ha desenvolupat... Abans era
impossible, no ens ho podiem permetre... La veritat és que ha sigut de gran ajuda, un regal
del cel (Beneficiari 7).

En termes generals podem assenyalar que el projecte encerta en identificar una necessitat
emergent —la creixent bretxa digital entre certs grups poblacionals de la ciutat de Barcelo-
na— i una aproximacié per adrecar aquest repte a partir de la provisié de material digital i
I’'acompanyament en la formacio i la capacitacié digital.
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7.3.2 Motivacions i necessitats

A partir de I'avaluacié qualitativa podem assenyalar que les motivacions i les necessitats
de les persones beneficiaries pel que fa al nivell de formaci6 i acompanyament respecte de
les seves competéencies digitals son molt diverses. Per aquest motiu, un aspecte positiu del
projecte ha sigut la seva flexibilitat i capacitat d’adaptar I'acompanyament a les necessitats
i els interessos de diversos perfils de persones beneficiaries.

Algunes persones venien pensant que hi hauria una formacio obligatoria i quan els pre-
guntavem quins eren els seus interessos i necessitats quedaven sorpreses positivament.
Al col-lectiu de dones magrebines que inicialment estaven una mica inhibides, el fet que
no hi hagués aquesta rigidesa ha permes que es deixessin anar i traguessin molt més
profit del programa. Es un concepte molt bo i complementari a qualsevol formacié reglada
(Professional 3).

Es important destacar que aquesta flexibilitat en I’'acompanyament segons les necessi-
tats dels usuaris va ser especialment destacada al llarg de la intervencio dels agents TIC,
els quals van gaudir d’una posicio privilegiada per detectar necessitats i acompanyar els
participants en processos de formacié reglats o formals, mantenint una certa flexibilitat
per continuar treballant aspectes d’interés de les persones beneficiaries segons les seves
motivacions. Un element que cal tenir en compte és que les motivacions de les persones
beneficiaries no han sigut homogenies, malgrat que semblen estar altament condicionades
pel perfil social dels usuaris i les condicions del context. En el cas de les dones d’origen
magrebi, per exemple, dos elements de motivacié centrals serien 'acompanyament legal
amb tramits administratius i el suport educatiu als infants.

Moltes mares estaven especialment interessades a aprendre a sol-licitar cites prévies i a
fer diferents tramits. També volen ajudar a casa i en concret a les seves filles i fills, ja que
veuen que no els poden seguir ni donar-los suport (Professional 1).

Entre altres perfils de beneficiaris, una altra motivacié destacada ha sigut el desenvolupa-

Connectem Barcelona: Projecte pilot d’inclusio digital als barris. Informe final. 41



42

ment de competencies digitals transversals, aixi com I’Us de les tecnologies digitals per la
cerca de feina o la millora de les competéncies professionals de les persones beneficiaries.
Els usuaris que presenten aquestes motivacions han sigut, principalment, adults en situacio
d’atur o cerca de feina i amb competéncies digitals baixes o intermedies.

Finalment, per a un darrer perfil d’usuaris, la familiaritzacié i formacié basica respecte del
funcionament i els usos de les tecnologies digitals ha sigut una necessitat prévia al desen-
volupament d’altres competencies digitals de més complexitat. Entre aquest perfil d’'usua-
ris destaquen, sobretot, dones adultes migrants o, en menor mesura, persones de més de
65 anys i amb poques competéncies digitals.

Aquesta és una quiestié que reforca la idea que cal adaptar els materials i les estrategies
formatives als diversos nivells competencials, pero també assenyala la necessitat de tenir
present que alguns usuaris poden tenir dificultats per imaginar o visualitzar les possibilitats
del mdn digital, i el conjunt d’interessos i motivacions personals als quals pot donar res-
posta.

Cal tenir en compte les competéncies digitals de les persones usuaries, aspectes tan
simples com obrir una finestra del navegador, tancar-la o minimitzar-la ja requereixen una
sessio formativa. El fet que puguin experimentar per elles mateixes fa que, malgrat que el
seu proposit inicial fos ajudar les filles i fills, vegin el gran potencial que té el mon digital
i que comencin a “enganxar-s’hi” i motivar-se, tot i que al principi no tinguessin una idea
clara de qué podrien fer (Professional 2).

L’aprenentatge principal respecte d’aquesta questié és que cal mantenir una gran flexibilitat
per adaptar la formacié als interessos i les habilitats de partida, aixi com tenir en compte
que les persones de diversos perfils poden tenir interessos heterogenis. Identificar moti-
vacions diverses pot ser una estratégia interessant per desenvolupar materials de suport
i estrategies d’acompanyament en un futur. Entre les diferents motivacions identificades,
caldria tenir en compte, com a minim, les segients:

« Rebre suport i acompanyament legal per relacionar-se amb I'administracié publica.
o Donar suport educatiu a fills i filles.

« Cercar feina i accedir a formacié pel moén laboral.

« Desenvolupar i millorar competencies digitals transversals.

7.3.3 Valoracio global de les persones beneficiaries

Un dels aspectes que cal valorar molt positivament respecte de I'avaluacié general del
projecte és la satisfaccié de les persones beneficiaries amb el programa. Els usuaris han
mostrat una alta satisfaccié amb la provisié de connectivitat i dispositius digitals, tot i que
han assenyalat que I’'acompanyament i la formacié podrien millorar.

La impressio general de I'Oficina Tecnica del projecte és que les persones que havien tin-
gut inicialment el suport d’un agent TIC han manifestat la necessitat d’'un acompanyament
permanent d’aquest tipus. Aqui cal assenyalar que les possibilitats de millora respecte de
les dimensions d’acompanyament i formacié del programa requereixen la consolidacioé de
la figura de I'agent TIC al llarg del desenvolupament de tot el projecte. Segons els agents
TIC, els usuaris es van mostrar interessats i motivats a participar en les sessions d’acom-
panyament, on van rebre suport formatiu, tot demostrant proactivitat i bona disposicié a
I’aprenentatge. La majoria d’agents TIC van coincidir en la idea que les persones benefici-
aries que necessitaven més formacio eren aquelles que mostraven més interes a aprofitar
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les oportunitats que oferia el projecte, desenvolupant una actitud proactiva respecte a les
possibilitats de capacitacio i els espais d’acompanyament:

La gent que no ha tocat mai un ordinador i ara té una oportunitat de capacitar-se és molt
agraida i proactiva a millorar, preguntar i demanar suport (Professional 2).

El fet que les persones amb més limitacions sobre les seves competencies digitals trobin
motivacid i interés en el projecte és, sens dubte, un assoliment destacable. De fet, un risc
important en aquest sentit era que el perfil de persones usuaries amb menys competenci-
es digitals no mostrés motivacié en la participacioé en el projecte. Aquest escenari hauria
dificultat el suport i ’'acompanyament als usuaris que més el podien necessitar. Malgrat
tot, segons la percepcié dels agents TIC i les valoracions dels mateixos usuaris, podem
assenyalar que les mancances en les competencies digitals son causades per la dificultat
d’accés als dispositius i les tecnologies digitals, no a una falta d’interes intrinsec.

Les persones beneficiaries estan contentes perque, sobretot a aquelles que tenen moltes
limitacions, se’ls obre tot un mon. Moltes pregunten si poden demanar més cites a banda
de lainicial. Se senten alleugerides, com si es traguessin un pes de sobre en entendre que
ara seran capaces de no dependre de ningu més que d’elles (Professional 1).

Els usuaris també han mostrat una satisfaccioé global molt positiva respecte del projecte,
en la mesura que ha eliminat barreres d’accés a les tecnologies de la informacié i la comu-
nicacio i ha proporcionat noves oportunitats per al desenvolupament de les competéncies
digitals dels beneficiaris.

També ha sigut un gran suport tenir els dispositius, pensa que és molt dificil... No hi teniem
acces, s'agraeix molt (Beneficiari 4).

En general, la gent esta molt satisfeta perqué se’ls ha donat una gran oportunitat per obrir-
se i aprendre moltes coses que no s’haurien imaginat mai que aprendrien (Beneficiari 11).

Entre els aspectes de millora també s’han assenyalat la dificultat de resoldre incidéncies
tecniques, pel fet que el circuit depenia de diversos agents, i el disseny del qiiestionari de
seguiment, que per algunes persones usuaries era vist com a un mecanisme de control se-
gons el qual podien perdre els dispositius si no responien de manera adequada. En el futur
caldra treballar els mecanismes de comunicacié amb les persones usuaries per assegurar
que el questionari no genera percepcions erronies en aquest sentit, simplificar les pregun-
tes, traduir el qlestionari als idiomes de les persones usuaries i valorar la possibilitat de
perllongar les trucades de seguiment.

Aquestes valoracions reforcen els resultats quantitatius dels qilestionaris de satisfacci6 i
assenyalen que el projecte ha complert una part destacada dels seus objectius inicials, en
particular pel que fa a millorar les oportunitats d’accés a les TIC, el desenvolupament de la
motivacio i les competéncies digitals de les persones beneficiaries i la promocié de la seva
autonomia en els entorns digitals.

Per descomptat, no tots els usuaris han mostrat el mateix interés, i en alguns casos s’han
donat situacions on mantenir els vincles entre les persones beneficiaries i el projecte ha
sigut més complicat. La desvinculacié ha sigut més destacada entre usuaris amb conei-
xements digitals molt baixos, que també han presentat menys motivacio i disposicid per
I'aprenentatge i la millora de les seves competéncies digitals. Un repte per a possibles
repliques o estrategies d’escalabilitat sera la identificacié primerenca d’aquests perfils i el
treball intensiu per assegurar la seva continuitat. En aquest sentit, la figura de I’Agent TIC
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és cabdal per generar processos de vinculacio i acompanyament, especialment en el cas
dels perfils amb més dificultats.

CGnnec\em
Qrcelong

7.3.4 Capacitacio digital i acompanyament social

Un resultat que inicialment no estava explicitament previst entre els objectius del projecte
ha estat el vincle entre el procés de capacitacié digital i ’'acompanyament social. Els agents
TIC han assenyalat com el procés d’acompanyament i capacitacié digital ha resultat ser un
pretext apropiat per treballar aspectes de suport personal, emocional i social que van més
enlla de ’'acompanyament digital. Els contextos informals que es generen en un entorn d’in-
tervencio d’aquestes caracteristiques han estat efectius per generar vincles socioeducatius
que afavoreixin la deteccio de problematiques latents. Aixd ha permés fer acompanyament,
intervencions primerenques, o possibles derivacions per atendre diversos aspectes a tra-
vés del context i pretext digital.

El perfil de I'agent TIC és molt interessant, perqué quan parles d’aspectes digitals amb
aquestes persones veus la seva frustracio per no poder fer moltes coses. Amb el vincle
que es genera acabes tractant amb elles aspectes molt meés personals (Professional 2).

Aquesta reflexié va ser un tema de debat central al llarg del grup de discussié amb els
agents TIC. Aquests van coincidir a assenyalar les possibilitats que oferia la seva figura per
donar suport i buscar vincles entre el treball per millorar les competencies digitals i el suport
en problematiques socials. Un exemple és el suport a persones migrants per fer tramits ad-
ministratius. Tot i que existeix el suport de la XARSE per fer aquests tramits, els agents TIC
sovint feien de pont o ajudaven les persones a fer aquests tramits amb més autonomia. Una
altra problematica identificada i treballada a través del pretext digital ha estat la violencia
de génere en I'ambit digital i no digital, associada al control, la vulneracié de la privacitat i
la degradacio de I'autonomia social i personal.
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En aquest sentit, cal assenyalar les potencialitats de I’agent TIC com un agent del territori,
proper i accessible, que a través del suport digital pot identificar i intervenir en un ventall
ampli de problematiques socials. Per millorar, potenciar i donar més coheréncia a aquesta
dimensid, caldria valorar els vincles i les estratégies de comunicacié entre els agents TIC
i altres serveis i agents socials del territori, per tal que tinguin les estrategies necessaries
d’intervencio, quan sigui necessari, i coneguin els circuits i serveis de I'administracio publi-
ca, per quan calgui derivar o notificar situacions de risc.

7.3.5 Avaluacio dels processos

Si bé la cobertura, el seguiment, la satisfaccio i el proposit del projecte sén dimensions
valorades molt positivament, altres aspectes de la implementacio i execucié del projecte
mereixen matisos importants respecte d’elements de millora destacables i aprenentatges
futurs.

Un punt de consens entre els diversos actors del projecte en les seves dimensions execu-
tores (Agents TIC i Oficina Tecnica), directives (Equip de Coordinacid) i avaluadores (con-
sultoria d’avaluacié externa) és la necessitat de consolidar certes condicions prévies per a
una bona execucio i implementacié del projecte.

La primera d’aquestes condicions necessaries és el desplegament d’una “fase zero”, previa
a l'inici de I'execucié del projecte, que inclouria les accions seguents:

1. Disposar del conjunt de material i la logistica necessaria.

2. Incorporar i formar el personal de seguiment i acompanyament amb els calendaris
adequats i assegurar el seu rol al llarg de tot el projecte.

3. Disposar de mecanismes de seleccid dels beneficiaris més clars i assegurar la capa-
citat d’establir-hi contacte directe.

Aquests aspectes estaven definits en el disseny del projecte, pero I'execuciod es va iniciar
sense tenir-los tots assegurats al mateix nivell. La complexitat en la relacié entre multiples
agents involucrats en el projecte, el tractament amb dades sensibles i la conjuntura pan-
demica han estat alguns dels reptes per a la implementacio del projecte, que han afectat
sobretot el calendari i la programacié inicial, amb un impacte directe en la contractacio dels
agents TIC, la qual cosa ha fet que el seu paper d’acompanyament i formacié hagi estat
més limitat.

En I'ambit operatiu han fallat els tempos, nosaltres acabem la nostra accio el 31 de
desembre de 2021 i algunes persones fa poques setmanes que han accedit al projecte
(Professional 1).

En aquest sentit, I'estabilitat i permanencia de la figura dels agents TIC es considera un
element clau per a la millora del projecte en possibles escenaris de futur. Durant el periode
en que els agents TIC han desenvolupat les seves funcions s’ha demostrat la centralitat de
la seva tasca i la necessitat de mantenir una figura d’aquestes caracteristiques si es volen
assolir els objectius establerts pel projecte Connectem Barcelona.

La finalitzacié del contracte dels agents TIC a finals de 2021 va tenir un impacte en el rol i
funcions de I’Oficina Técnica, que si bé inicialment tenia assignada una funcié de registre i
recollida de dades, ha acabat desenvolupant parcialment una funcié de seguiment.
L’Oficina Tecnica ha donat resposta de manera solvent a necessitats d’orientacié emer-
gents, malgrat que les seves limitacions eren clares pel mateix mandat (seguiment i registre
d’incidencies) i el format (contactes telefonics) de les seves tasques.
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7.3.6 Aspectes de millora i perspectives futures

Tenint en compte les interpretacions i consideracions dels diversos actors consultats, po-
dem assenyalar diferents aspectes de millora de cara a possibles perspectives futures per
a I'escalabilitat o replicacié del projecte:

« Ferunbon disseny de la fase zero. Aixo asseguraria el compliment d’un conjunt de
requeriments previs al comengament de I'execucio, que inclouria tenir tot el material i
logistica necessaria disponible (dispositius i connectivitat), personal contractat i format
en calendaris adequats i amb estabilitat al llarg de tota la fase d’execucié i mecanismes
de seleccid directa dels usuaris potencials.

« Millorar la comunicacio i la coordinacio interna entre tots els actors implicats.

» Reforgar ’'acompanyament en I’execucio de les funcions dels agents TIC, aixi
com la seva formacio previa en atencio6 social.

« Crear un grup més nombrés d’agents TIC i garantir-ne la continuitat en el temps.

« Generar protocols i establir una coordinacié amb Serveis Socials per casos de
violencia de genere, abusos, o situacions de vulnerabilitat en entorns digitals.

« Caracteritzar diferents perfils de persones beneficiaries per construir itineraris
d’acompanyament previs.
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Conclusions

Connectem Barcelona ha permes avaluar I'impacte de proporcionar connectivitat, ordina-
dors portatils i un servei d’acompanyament i capacitacié digital en la reduccié de la bretxa
digital al barri de la Trinitat Nova de Barcelona. D’aquesta avaluacié se’n poden extreure
conclusions pel que fa a I'adequacié i les fortaleses de I’estrategia d’intervencié emprada,
aixi com del progrés de les persones beneficiaries:

1. La cobertura, I’abast i "aproximacio holistica de la intervencid, adrecant les
deficiencies de connectivitat, I'accés a dispositius digitals de qualitat i la capa-
citacid, han sigut clarament un éxit.

Tant els indicadors qualitatius com els quantitatius apunten a I’éxit, en termes generals, de
I’aproximacio i I'estrategia metodologia de la d’intervencié implementada. S’han repartit
tots els recursos materials que estaven a disposicio del projecte i les persones beneficiaries
s’han mostrat molt satisfetes amb el funcionament dels dispositius i la connectivitat.

2. Es necessari establir protocols d’identificacié de persones en risc de bretxa
digital en els serveis socials actualment desplegats a la ciutat.

D’aquesta manera, s’agilitzaria la identificacié de les persones potencialment elegibles per
participar en projectes d’aquestes caracteristiques i es podrien dissenyar estrategies d’in-
tervencié adaptades a les seves necessitats.

3. EI model de provisio de dispositius digitals i de connectivitat és poc escalable i
viable economicament.

D’una banda, la donacié directa d’ordinadors portatils a les persones beneficiaries no per-
met escalar el servei per arribar a més persones usuaries i a més territoris. Cal explorar
altres models que en maximitzin la utilitzacié per part de diversos usuaris, com ara la mo-
dalitat de préstec. D’altra banda, al Connectem Barcelona la connectivitat a internet s’ha
assolit completament mitjancant la participacioé desinteressada de tres operadores de tele-
fonia mobil. Si bé és cert que la majoria de persones beneficiaries ja disposaven de connec-
tivitat a internet a les seves llars, en el futur caldra tenir en compte els costos addicionals
derivats de la provisio del servei de connectivitat sense la col-laboracié desinteressada de
les operadores. Un model de préstec similar al proposat en el cas dels ordinadors portatils
podria abaratir els costos derivats i, per tant, afavorir I’escalabilitat del servei.
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4. Lacompanyament digital de les persones beneficiaries dut a terme pels agents
TIC és fonamental per reduir la bretxa digital.

El fet de dotar les persones de dispositius i connectivitat de qualitat ha fet que incremen-
tessin les seves competencies digitals basiques, pero ha estat I'acompanyament el que ha
marcat la diferencia. La figura de I'agent TIC ha estat un dels elements clau del projecte,
ja que ha permeés abordar un dels factors que condicionen la bretxa digital de manera més
significativa: la manca de capacitacié per relacionar-se de manera autonoma amb les tec-
nologies digitals. A banda d’aixo, la figura de I’agent TIC també ha estat fonamental per
detectar situacions de vulnerabilitat associades a d’altres desigualtats que transcendeixen
I’esfera digital.

La finalitzacié de la contractacio dels agents TIC ha marcat un punt d’inflexié en I'aproxima-
ci6 i el model d’intervencio i ha estat valorada de manera negativa. Aquest fet ha implicat
I'aturada de I'orientacio i 'acompanyament de proximitat a les persones beneficiaries del
projecte. En el disseny de futures intervencions o serveis, la figura de I'agent TIC ha de ser
present a totes les fases.

5. Implicar i col-laborar amb un ventall d’actors ampli i transversal és necessari
per abordar un problema multidimensional i complex com la bretxa digital.

Cadascun dels actors que han col-laborat amb el projecte ha aportat el seu bagatge per
abordar un problema que no és Unicament social o tecnologic, sind que és complex i reque-
reix un elevat grau de coordinacié i intercanvi de coneixement. Tot i aix0, aquest fet positiu
també ha esdevingut un repte: de cara al futur, cada area i entitat externa implicada hauria
de nomenar un interlocutor que minimitzi situacions de descoordinacié que puguin afectar
negativament I’execucié correcta del projecte.
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