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Se presentan los servicios que‘ ofrece el Centro Joven de Anticoncepcién
y Sexualidad de Madrid a través de Internet. Se analiza el sentido
iltimo que tuvo en su momento dar iniclo a estos servicios, cudles son y
el primer andlisis bdsico del servicio de consulta en linea. Finaliza el
artfeulo con unos apuntes sobre el futuro del servicio, su evaluacioény
las perspectivas de trabajo que abre.
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1. PRESENTACION

El Centro Joven de Anticoncepcién y Sexualidad de Madrid (CJAS)
es una Institucidén que forma parte del Programa Joven desarrollado
por la Federacién de Planificacién Familiar de Espafia (F.P.F.E.). Este
programa es subvencicnado principalmente por el pueblo espafiol a
través del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, con cargo al
0,62% del LR.P.F. destinado a Otros Fines de Interés Social. Asf, des-
de 1991 el CJAS atiende a poblacién joven con los objetivos generales
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de prevenir el embarazo no
deseado y las enfermedades de
transmisidn sexual (E,T.S.}.
Para alcanzar estos objetives, el
Equipo del CJAS desarrolla acti-
vidades de atenci6n directa y
telefénica en su sede (C/ San
Vicente Ferrer, 86, 28015
Madrid) y atenciones extracen-
tro centradas, por una parte en
1a educacién sexual en institu-
ciones educativas y, por otra, en
la formacién bdsica y especiali-
zada de profesionales sociosani-
tarios. Mas informacién sobre el
funcionamiento general del
CJAS, sus caracteristicas bési-

cas y lineas de actuacidn pueden .

consultarse en Barrriuso, Fdbre-
gas y Gdénzalez (1993), Palacios y
Fernandez (1996) o Mustieles
(1996).

En este trabajo vames a pre-
sentar los servicios que en la
actualidad presta el CJAS a tra-
vés de internet. Tras un breve
perfodo de pruebas de alge m4s
de un mes, el dia 9 de junio de

1997 se presentaba a los medios

de comunicacién en rueda de
prensa el que bien podriamos
llamar “CJAS electrénico” o
“CJAS digital™”, por utilizar los
términos al uso.
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En primer lugar, analizamos
el sentido dltimo que encontra-
mos al iniciar toda una serie de
servicios utilizando internet
como medio. A continuacién enu-
meraremos las caracterfsticas
bésicas de las que hemos procu-
rado dotar a estos nueves servi-
cios, Pesde aquf, presentaremos
un esquema genérico de lo que
se ofrece, con especial atencién
al servicio de.consulta en linea.
Por dltimo daremos unas pince-
ladas sobre el futuro de este ser-
vicio, su evaluacién y sobre qué
perspectivas de trabajo abre,
tanto en el servicio especifico del
CJAS como en otras dreas de la
intervencién social.

2. ;QUE SENTIDO TUVO
COMENZAR A OFRECER
SERVICIOS EN INTERNET?

En realidad el CJAS electro-
nico tiene mucho de nuevo en ¢l
formato y poco o nada de novedo-
so en el contenido. En realidad
no ofrecemes a través de inter-
net nada que no ofrezcamos ya
por otros medios. Cambia el
medio, pero el contenido v la
actividad sigue siendo la misma:
facilitar informacién genérica y

“* En relacién ol concepto da digital y las diferencias entre el munds de dtomas y of mundo de
bits, es ya un dlésico fundamental la obra de Nicholos Negroponte, “El mundo digitel”. Bareelo-

na; Ediciones B, 1995,
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ofrecer asesoria especializada y
personalizada.

Estas dos acciones, articula-
das en un espacio interactivo,
habrian de servir en mayor o
menor medida para fomentar el
logro de los dos cbietivos genera-
les: prevenir embarazes no
deseados y prevenir enfermeda-
des de transmision sexual.

Asf que la razén bdsica del
CJAS electrénico apunta a refor-
zar y complementar acciones que
va se desarrollan por otras vias,
Ademds, se tuvieron en cuenta
otros factores que terminaron de
impulsar definitivamente el pro-
yecto.

De ellos queremos destacar
que una de las ideas mds ambi-
ciosas del programa joven de la
F.P.F.E. es incrementar la aten-
cién a varones en materia de
sexualidad y anticoncepeién, por
cuanto este hecho favorece la
corresponsabilidad y, en dltimo
término, facilita la disminucién
en las tasas de E,T.S. y embara-
zos no deseados. En este sentido
nes apoyamos en el Estudio

General de Medios (Asociacitn
para la Investigacién de los
Medios de Comunicacién, 1997),
que estudia la evolucién del uso
de internet en Espafia. Segin
este estudio, en marzo de 1997
yva habfa 1.073.000 personas en
Espafia con acceso a internet
(usuarios' potenciales de nues-
tro servicio), cifra que habia
experimentado un crecimiento
del 220 % en el dltimo afio. Ade-
mas, el 72,6% de las personas
que habfan accedido a internet
durante el Wltimo mes de la
encuesta eran varones, datos
todos ellos que se encuentran en
consonancia con otras referen-
cias a nivel internacional®.

Por lo tanto la unién de
ambas ideas, la necesidad de
facilitar el acceso de los varenes,
v el perfil general del usuario de
internet, aparecen como total-
mente complementarias y, al
menos de momento, como el ali-
ciente perfecto para tratar de
ponerlas en conjunto.

Un primer andlisis del uso
realizado del servicio de consulta

@ A la dorgo de estos pagines, y por razones de conveniencio, hablaremos de "el usuorio”, “e
joven” o el profesional” en senfido amplio, eslo s, incluyendo en lo expresién los géneros mas-

culino y femenino,

B Més informacién sobre el crecimiento del nimero da servidores conectados en infernel puede
oblenerse en fip:// sipe.nel/ripa/hostcount/. Ademés, el semvidor de la Interne) Society dispone
en fp:/ £ isoe.orgfisoc/charts/ de amplia informacién en mode gréfico sobre el crecimienta de
fu red, conedividad, réfico, ete. En formato “tradicional” Ranz {1997] resume algunos dalos del

ya citado Estudic General de medios.
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en linea {explicado con mayor
detalle y amplitud muestral en
el punto 4.2) nos ha confirmado
los datos generales y verificado
ia hip6tesis de trabajo: sobre una
muestra de 500 consuitas reali-
zadas, el 73% de los usuarios de
la consulta en Hnea son varones,
19,2% mujeres y el restante 7,8%
son ¢asos en los que no consta el
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sexce, La comparacién de datos
enfre el servicic de consulta via
internet y las consultas via tele-
fénica (ver tabla 1), denota una
clara inversién en el sexo en
relacién al sistema de consulta
utilizado, lo cual bien podria sus-
citar interesantes andlisis que
correlacionasen tecnologia, sexo
y motivos de consulta.

VARONES MUJERES NO CONSTA

N N % N %
Consultas teléfono 121 | 242 | 379 | 758 0 0
Consultas internet 345 94 192 | 39 7.8

TABLA 1}
Sexo del usuorio en uno muestra de 500 consultas realizadas vic 1eléfono y vio infernet. Poca el
mueslreo se marcd vac fecha finol comin para ambos sistemos |4 de septiembre] retrocediendose
en ¢l liempo hasta completar fos 500 casos en coda modalidad de consulta.

Y ya por ultimo existfa otra
razén, si se quiere menos racio-
nal y logica que las anteriores,
pero a fin de cuentas igual de
importante, basada en el anali-
sis global que viene experimen-
tando internet en los dltimos
anos y que nos ha heche firmes
creventes del ya famoso dicho “Si
no estds en la web" no existes”.

3. CARACTERISTICAS BASICAS DE
LOS SERVICIOS

Los servicios ofrecidos se han
estructurado en una serie de
péginas alojadas en un servidor
web, pasando asf a integrarse en
la world wide web. Servicios con-
cretos como la consulta en linea,
la evaluacion de las pdginas, v,

M "Web" se refiere a World Wide Web (o "vavw” 0 “3w", generalmente Iraducide como “telo-
refia mundial’). Se trata de una red global da ordenodores que albergan “paginas” que pue
den confener iméagenes, misica, video e hipedexto {texlo que enloza con ofros documentos, lo
que permile saftar de un documento a ofro o, popularmente, “navegar por lu red*),
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en general, todo lo que tiene que
ver con la interaccién con el
usuario se basan en sistemas de
correo electrénico, Matizamos
esto porque, si bien gran parte
de la popularizacidén de internet
se ha debido a la expansién de la
world wide web, internet no es,
ni mucho menoes, equivalente al
WWW. Internet, como red de
redes, comprende toda una serie
de tecnologfas y posibilidades, de
las que las "péginas web” son
una més. Para una visién gene-
ral sobre las posibilidades de
internet puede consultarse la
ambiciosa y rigurosa obra de
Krol (1995) o el trabajo més sin-
tético de Parra (1996). Las carac-
teristicas fundamentales, o prin-
cipios orientadores del proyecto,
que se tomaron en cuenta a la
hora de disefiar y componer el
CJAS electrdnico fueron los
siguientes:

Disedio simplificado: hacer
que una pdgina web sea muy
atractiva estéticamente requiere
en términes generales cargarla
de elementos grificos y comple-
mentarla con sonido y/o video,

Esto puede dar como resultado:

una pagina espectacular y muy
animada, pero tremendamente
lenta de cargar, lo cual genera
en muchos casos pérdidas signi-
ficativas de usuarios. La expe-
riencia dice que los usuarios sue-
len ser reticentes a acceder a
paginas con tiempos de carga

interminables, méxime cuando
el nimero de usuarios totales de
internet es cada vez mayor,
mientras que la via de transmi-
sién sigue siendo para casi todos
la misma, red telefénica con
cable de cobre. Por esto mismo el
que se ha cansado de transitar
por “caminos secundarios” renie-
ga del inadecuado y confuso tér-
ming “superautopistas de la
informacion”, estructura global
de comunicaciones de la que
internet no es méds uno de los
precursores, y que dificilmente
esté realmente disponible antes
de una década. Asf que optamos
por realizar una composicién
bastante sencilla, con pocas fili-
granas en el disefio, y posibilitar
que los tiempos de acceso a las
péaginas fueran lo mds reducidos
posible. Las 18 pdginas disponi-
bles en la actualidad tienen un
tamaiio medio de 7,418 bytes, lo
cual permite que las péginas se
carguen rdpidamente aun en los
momentos de mayor congestién
de la red.

Adecuacién de los conteni-
dos: en la eleccién de los conte-
nidos a tratar se tomé en cuenta
la experiencia acumulada en el
trabajo con jévenes durante los
afios precedentes, para asf ofre-
cer aquellos contenidos que hipe-
téticamente pensdbameos podfan
interesar méas a la poblacién des-
tinataria; del mismo modo, tam-
bién se procurd adaptar la redac-
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cién de los textos a este grupo
ctario. Lo que s{ ha constituido
un eje fundamental de los conte-
nidos tiene que ver con las dos
caracteristicas del servicio que a
continuacién vamos a ver: inte-
ractividad y actualizacién,

Interactividad: se han esta-
blecido las vias necesarias para
facilitar la interaccién con el
usuarie. Para ¢llo ha resultado
fundamental mostrar, a través
de la misma narrativa y en casi
todas las pdginas, una actitud
aperturista hacia la opinién de
la persona que usa el servicio. Se
fomenta permanentemente el
que el usuario haga llegar al
equipo responsable del proyecto
sus ideas, comentarios y suge-
rencias, con la idea final de ofre-
cer un servicio, al menos en par-
te, co-construido entre usuarios
y profesionales.

Actualizacién: aqui la idea
es mantener “vive” el proyecto.
Esto supone ir incorporando las
ideas de los usuarios, ampliar
contenidos y servicios, mejorar el
disefio, etc. Aquf tenfamos a
favor los contenides con que tra-
bajamos. La informacion sobre
cudles son las vias de transmi-
sién del V.I.LH. es muy estable;
no cambia desde hace mucho
tiempo, por lo que una vez cons-
truida esta informacién, tan sélo
htay que pulirla (narrativa y
disefio) y ampliarla segin vayan
surgiendo nuevos datos en la
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comunidad cientifica que puedan
ser de interés. No obstante la
ampliacién del servicio global,
afiadiendo nuevas paginas infor-
mativas y completando aquellas
que s requieren una actualiza-
cidn permanente (por ejemplo la
pégina de enlaces de interés o la
de preguntas y respuestas mas
frecuentes) ha chocado con el
importante obstdculo de la falta
de recursos humanos. Tras cua-
tro meses de funcionamiento
hemos podido realizar dos actua-
lizaciones globales y unas cuan-
tas pequenas reformas parciales;
las 117 horas de trabajo semanal
que suman los profesionales del
CJAS han de repartirse entre
numerosas tareas, por lo que
resulta peco menos que imposi-
ble dedicar muchas horas al pro-
yvecto internet. El ritmo actual
de actualizacién parece ser sufi-
ciente a la vista de los datos {se
mantiene el crecimiento en el
mimero de visitas a las paginas
v el nidmero de consultas), pero
choca frontalinente con el con-
cepto de calidad total, que mas
adelante retomaremos, y al que
entendemos debe apuntar todo
servicio psicosocial, con indepen-
dencia del medio que utilice.
Fovaluacién permanente:
para este drea se articularon
estrategias en dos tiempos. El
primer momento va desde la
inauguracién oficial del servicio
hasta el 31 de diciembre del pre-

S TR T
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sente afio, Aquf la lnea evaluati-
va se centra en analizar el
nimero de visitas realizadas a
las péginas y el nimero de con-
sultas formuladas, junto a
pequeiios indicadores de calidad
como tiempo de respuesta de las
consultas y aportaciones crfticas
recibidas. Ademds se construyé
un sistema especifico que permi-
te al usuario evaluar pardmetros
del servicio tales como utilidad
percibida, intencién de recomen-
darlo, probabilidad de volver a
utilizarlo, valoracién global, ete.
Lsta posibilidad ha sido muy
poco utilizada por los visitantes,
y refuerza la idea, ampliamente
difundida y debatida, de que una
importante proporcién de los
usuarios de internet consumen
la informacidn pero participan
muy poco de forma activa en su
creacién, mejora y difusién. En
la “cibercultura” se utiliza el tér-
mino “lurk” para designar a
aquellas personas que, en los
grupos de discusién y listas de
distribucién de correo electréni-
¢0, permanecen en el anonimato,
beneficidndose permanentemen-
te de la produccién de otros v no
implicdndose activamente en el
foro al que pertenecen. En esta
linea y centrado en el Ambito del
trabajo social puede consultarse
el trabajo de Berman (1996},
quien achaca precisamente a
este fendémeno la incapacidad
actual de las listas de distribu-

cién de trabajo social analizadas
para “generar conocimiento”. El
segundo gran momento evaluati-
vo tendria que tomar cuerpo a
partir de enero de 1998. La idea
es afinar mucho m4s los parame-
tros a evaluar del servicio en
general y abordar una profunda
evaluacién del servicie de con-
sulta en Ifnea. En este sentido
nos interesa conocer, entre otras
cosas, como percibe el usuario el
tiempo que transcurre desdo que
formula su pregunta hasta que
recibe la respuesta, cual es su
grado de satisfaccidn con lo reci-
bido, cual es el nivel real de reu-
tilizacién del servicio y cuél el de
nuevos usuarios, ete. Cumplido
esto se podria pensar en un ans-
lisis, mucho més complicado y
laborioso pero sin lugar a dudas
necesario a medio plazo: la iatro-
genia del servicio y las posibili-
dades reales que ofrece cara al
cambio de actitudes y de compor-
tamientos.

4. SERVICIOS PRESTADOS.
MAPA WEB

El conjunto de péginas ofreci-
das configuran lo que se denomi-
na mapa web; generalmente y
sobre todo en el caso de nuevos
usuarios, se accede a lo que se
denomina pagina principal (véa-
se grafico 1). Desde el 15 de
mayo hasta el 11 de octubre,
2536 personas han accedido a las
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pdginas, lo cual da una media de
16 accesos diavios. Cada péginas
se compone de tres zonps: supe-
rior, donde se ubica el logotipo y
nombre del Centro, media, don-
de se agrupan los contenidos
ofrecidos por esa pigina y, por
iltimo, zona inferior donde apa-
recen los créditos sobre el CJAS
(direccioén, teléfonos, acceso a
correo electronico, ete.),

La pagina principal ofrece
una breve bienvenida y los enla-
ces a las restantes paginas. Cada
enlace aparece subrayado, lo
cual indica que al “pinchar” o
hacer “click” sobre dicho enlace,
se accederd a otra pagina.

Las péginas que en la actuali-
dad estdn operativas pueden
agruparse en tres categorias
m4s o menos logicas. A saber:

4.1, Pdginas informativas

l.as pdginas que encuadra-
mes en esta categoria son las
siguientes:

— El embarazo no deseado y
su prevencidn: recoge informa-
cién sobre prdcticas que conlle-
van riesgo de embarazo no
deseado y/o no planificado, asi
como un breve andlisis de las
consecuencias psicosociales del
mismao,

- SIDA; informacion qué es el
V.I.H. mecanismo bdsico de
actuacién, vias de transmisién y
conductas preventivas.
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— Preservativo: informacién
detailada sobre su uso correcto.

—~ Plldora anticonceptiva:
informacién basica, mecanismo
de actuacién y respuesta a las 17
preguntas més frecuentes sobre
este método anticonceptiva.

- Otros métodos anticoncepti-
vos: pagina dedicada al dispositi-
vo intrauterino, diafragma,
espermicidas, métodos naturales
y métodos en desarrollo. Pagina
actualmente en construccion.

—~ Tratamiento posicoital:
infermacidn sobre contracepcitn
de emergencia,

~ Preguntas vy respuestas mds
frecuentes: se trata de una pagi-
na que se renueva cada cierto
tiempo, en la que se ofrecen
algunas de las preguntas, junto
a las pertinentes respuestas, que
con mayor frecuencia son recibi-
das a través del servicio de con-
sulta en linea. Esta pdgina reco-
ge lo cominmente denominado
en internet como FAQ, acrénimo
de Frecuently Asked Questions,
o respuestas a las preguntas
mas frecuentes.

— Libros recomendados. Ofre-
ce listados de bibliografia en tres
secclones; jévenes, padres-
madres v educadores.

— Enlaces a sitios relaciona-
dos: ofrece enlaces o “links” a
otras paginas web relacionadas
con la temdtica del CJAS. Este
tipo de apartados estd amplia-
mente difundido entre las pagi-
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nas web, y supone un excelente
medio de difusién e intercambio
de servicios.

4.2. Paginas sobre el propio CJAS

Se trata de péginas con conte-
nidos referidos al propio CJAS y
sus actividades, Las pédginas son:

- Urgente. Noticias de iltima
hora. Espacio utilizado para
publicitar noticias que afectan al
CJAS electrénico, su funciona-
miento, nuevas actividades, ete.

— 4Qué es el Centro Joven?. Se
ofrece una explicacién sobre la
adscripeién institucional, histo-
ria, objetives y actividades desa-
rroltadas por el CJAS,

— Colaboracién con el CJAS.
Explicita las posibles vias de
colaboracién con el CJAS que
tiene a su alcance cualquier per-
sona,

~ Agradecimienitos. Menciona
las instituciones pablicas, orga-
nizaciones y personas individua-
les que de un modo u otro han
participado en la creaci6n y
mantenimiento del CJAS.

— Estadtsticas. En cuatro
péginas diferentes se ofrecen
resultados de diversos procesos
de investigacién, Estos son:
atenciones realizadas en el
CJAS, estudio sobre primera
relacién coital, estudio sobre tra-
tamiento postcoital y estudio
sobre el servicio de consulta en
linea (actualmente en construc-
cién}.

4.3, Paginas interactivas

Bajo esta categorfa incluimos
dos pédginas; por un lado estd la
ya mencionada péagina que per-
mite al usuario evaluar el
CJAS electrénico (véase grafi-
co 2). Por otro lado tenemos la
pégina del servicio de consulta
en linea {véase grafico 3),

El servicio de consulita en
lfnea es un servicio de asesora-
miento especializado que permi-
te a cualquier usuario hacer le-
gar sus dudas al equipo del
CJAS. En un formulario protegi-
do, el usuario introduce su edad,
sexo, lugar de conexién (varia-
bles que permiten ajustar y per-
sonalizar la respuesta emitida),
modo en que conocid el servicio y
cudles son sus dudas. Al pulsar
un botén todos los datos son
enviados al CJAS via correo elec-
trénico. En un plazo inferior a 24
horas, aunque generalmente es
menor, se emite la respuesta
correspondiente. Esto tiene la
excepcién de las consultas que
son enviadas log viernes a partir
de las 12:00 de la mariana, con-
sultas que reciben su respuesta
a lo largo de la maifiana del
siguiente lunes,

A continuacién ofrecemos el
analisis bédsico de las 558 consul-
tas recibidas desde el 9 de junio
al ocho de octubre, ambos inclu-
sive; debe matizarse que durante
el mes de agosto, si bien los
usuarios podf{an enviar consul-
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tas, se advertia que aquellas
consultas realizadas durante
dicho mes serian contestadas a
partir del uno de septiembre, o

I
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cuat ha podido producir una dis-
minucién en el nimero de con-
sultas generadas durante agosto,

SEXO N %
Yardn 400 71,68
Mujer 117 20,97
No consta 41 7,35

TABLA 2

Consulta en linea, Diskribucian de frecuencios por sexe.

EDAD N %
15-20 131 23,47
21-25 173 31
26-30 21 14,3
31-35 37 5,65
36-40 16 2.86
41-45 1 1,97
46-50 7 1,25
51-55 3 0,53
56-60 0 ¢
61-65 4 0,74

No consta 85 15,23

TABLA 3

Conslta en linec. Distibucion de frecvencion por edod. Lo
eded medio de connlto ey de 25,19 aiier, To meda se it
en 25y fo mediono en 24 ofios.

LUGAR N %
Espafia, no Madrid 197 | 35,3 | TOTAL ESPANA
Comunidad de Madrid | 152 | 27,24 | 349/ 62,54
Europa A7 | 8,42 TOTAL
América del norte 4 | 0,72 NO ESPANA
América del sur 87 1156 138 / 24,74
No consta 71 11272

TABLA 4

Consulto en linea. Diskribucién de frecuencios por lugor de conexisn of servicio.
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ACCESO N % BUSCADOR N % VARON MUJER
Buscadores 201 34,02 Ols 125 62,2 MOTIVO N % % N % %
brame 5 10.03 o5 s " TIVO CONSULTA TOTAL FILA TOTAL | TOTAL FILA TOTAL
rensa A ’
, Sexualidad general 77 77,8 14,9 22 22,2 43
Usuarios 44 8,26 Altavista 12 597 - - -
Métodos anticonceptivas 40 74 11,8 21 24 5
Telavision KY: 5,55 Yohoo 5 25
Embarozo 44 78,4 8,5 12 21,4 2,3
Amigos 19 34 byeos 4 1.99 Disfunciones sexuales 42 |82 [ 814 | 5 | w07 | op
. 9 t
Enlaces 10 1,8 ¢,Dénde.-, El Indice, 6 297 Cuarpo 27 50,2 72 4 98 0.8
Radio 5 | o7 Sbel y Biwe
adi ; —— T SIDA 3 | 944 | 66 | 2 | 56 | 04
o especificado \
No cansta 189 3387 pec Consulta médica 21 56,8 4,1 14 43,2 3,1
TABLA & ' .
o en R '{AB,LA(‘? 0 . o d Consulta en Fnoa. Usuarios qua conotieren y atced:eron ol Tratamiento posteoital H 6.7 27 7 33,3 1.4
Censuila en finea. Disti Wrﬂ e_ .recuenuos por vio o8 servicio o Irovés de buscadores en internet. Distbucion de Olros 17 89,4 3,2 2 10,6 0,4
otceio ol servicio. fracventios por buscadar uilizedo. N = 201.
Relaciones de pareja & 3.6 1,2 13 48,4 2,5
MOTIVO CONSULTA N o TABA 7 E.LS. {no incluye SIDA} 14 778 2.7 4 22,2 0.8
- Consulta en linea. Distribucidn Relaciones anales 14 82.4 2,7 3 17,6 0,6
Sexvalidad general 100 17,92 de frecuencias por molivo de " ; - : - s Y
Métodos antficonceptivos 96 17,2 constlla menorrea : : ’
— 5 e Aborto 2 50 0,4 2 50 0,4
mbarazo ,
P~ [ S o Orientacién ident, sexual 5 100 1 0 0 0
sexuales
isTunciones sex d Recursos 2 | 67 | 04 1 333 | 0,2
Cuerpo 41 735
TABLA 8
SIDA a8 6,81 Cenulia enlrsa. Diveibucién da frecvareios por mo%iio de consu'ma y sexa. Efminados easos en los que no consta 1210, N = 516,
Consulta médica 37 6,63
Tratamiento pesicoital ' 29 5,2 5, FUTURO DEL SERVICIO. OTROS Internet, cada vez més, se
Otros 23 412 CAMPOS DE ACTUACION cotidianiza en el proceso de vida
PTTSTAS " y de las personas y no cabe espe-
; pare| ‘ Con unas tasas cada vez  rar que exista marcha atrds en
£TS. [no |ncluye SIDA] 18 3,22 mayores y mas an]plias de pob]a_ este sentido. 6QUé quiere decir
Relaciones anales 17 3,05 cién con acceso y accediendo a  esto? Quiere decir que cada vez
Amenorrea o 162 internet, avistamos un fu.tlfro es mayor e.} nimero de pers_onas
i Z o8 pronietedor para los servicios que, por ejemplo, una manana
orto : que acabamos de exponer, tanto cualquiera, envia y recibe men-
Orientacién, identidad sexual 5 09 en ¢l terrenc de la sexualidad y sajes de correo electrénico, echa
Recursos 4 0,72 anticoncepeién como en otros de  un vistazo a los titulares de su
la intervencién social, peridédico electrénico favorito,
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mira las ditimas noticias que
proporciona CNN, hace una
transacecién bancaria, recibe
actualizaciones de informacién
sobre algo relacionado con su
entorno profesional, se entera de
las tltimas subvenciones de 1a
comunidad europea, ete., ete.
Como dicen Herrero y Barra-
géan (1996} “la evolucién de inter-
net va conduciendo a una centra-
lidad cada vez mayor en los sis-
temas sociales, cada vez més
cosas relevantes suceden en la
red”, Lo importante no es que
este fendmeno ya esté ceurriendo
en el momento actual; lo real-
mente importante es tener el
convencimiento de que no sélo no
dejard de ocurrir, sino que cada
vez ocurrird més, jQuién va a
molestarse, y esto no es més que
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un simple ejemplo, en acudir a
un profesional para que le caleu-
le la pensién de jubilacién que
cobrard, si en la pAgina web
http:dhwew.arrakis.es/~pacot/cal_jub.htm
hay un formulario que hace el
cdleulo en segundos, gratuita-
mente y sin necesidad de mover-
se de casa?. No obstante, esto no
quiere decir ni muche menos,
que a través de internet se vaya
a poder resolver cualquier cues-
tién. Las nuevas tecnologias nos
hardn la vida mas cémoda, nos
hardan mas productivos y efica-
ces, pero no nos resolveran todo.
Tada esta progresiva implan-
tacién de las nuevas tecnologias
conducird, ya empieza a hacerlo
en algunos sectores, a establecer
una nueva marca diferenciadora,
una nueva linea divisoria como
la que se estableci6 entre anal-
fabetos y los que no lo son, entre
pobres y ricos, entre norte y sur.
Si bien la aspiracién de “toda la
humanidad conectada” queda
alejada del prometido afio 2000,
tarde o temprano ceurrird, al
menos en la sociedad que nos ha
tocado vivir. Y en ese punto
habrd una marca de diferencia
entre quienes hayan optado por
“tomar” el tren de las nuevas
teenologias y los que hayan deci-

GRAFICO | A

Primera parte de la pagino princial del CIAS
eleciranico. La captura de la imagen se reali-
6 ¢l dpia 5 de oclubre de 1997,
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GRAFICO T B

Segundo porle de la pagine principal del
CJAS electrénico. La imagen se ho dividide
en dos partes para facilitar su visualizacién,
El usuario ve la pagina coma un continuo

dido dejarlo pasar. Exactamente
igual que ya pasa, insistimos
una vez mas, con lss simples
procesadores de textos, los idio-
mas o ias suscripciones a revis-
tas profesionales.

{Qué futuro avista el CJAS
electrénico? El elevado nimero
de visitas recibidas en las pdgi-
nas y el incuestionable éxito
alcanzade por la consulta en
linea permiten vislumbrar al
CJAS electrénico a la cabeza de
este tipo de servicios en habla
castellana. Pero esta posicién
obtenida en parte gracias al efec-
to de innovacidn, puede terminar
siendo efimera. También Herre-
ra y Barragan (1996) han sefia-
lado acertadamente que “la ven-
taja de adelantarse a la compe-
tencia en internet no serd un fac-
tor diferencial que pueda mante-
nerse durante mucho tiempo.
Con el paso del tiempo la ventaja
diferencial de ser los primeros en
ofrecer servicios en internet se
ird disolviendo y empezard a
tener cada vez mads relevancia
los aspectos relacionados con la
calidad del servicio” {la cursiva
es nuestra).

Cuando una institucién se
plantea formar parte activa de

TEMAS DE ACTUALIDAD
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internet, bien puede formular
como objetivo inicial el simple
hecho de “estar”; asi podra “ser”
si atendemeos a} dicho ya mencio-
nade. Pero sin duda esto ha de
agotarse pronto. El estar ya no
puede definirse como tinico obje-
tivo, ni siquiera como ohjetivo a
medio plazo. Hay que estar, pero
apuntando al concepto de cali-
dad total, concepto que tiene que
dejar de identificarse dnicamen-
te con la tradicional y mercanti-
lista idea de que calidad de ser-
vicie es igual a cero defectos
{nula tasa de reclamaciones por
parte del usuario). Por el tipo de
servicio que ofrecemos, tampoco
nos parece adecuado entender la
calidad total como ausencia de
desfase entre lo que el usuario
espera y lo que él mismo recibe.
No puede ser asf, por cuanto,
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légicamente, hay usuarios que
estdn esperando resolver con
una consulta de correo electréni-
co, por ejemplo, situaciones de
pareja altamente deterioradas
durante afios, un deseo sexual
inhibido o los efectos traumati-
cos de una violacién. Y esto, nt
con uno ni con cien mensajes de
correg, por muy electrénico que
sea, se puede resolver. El usua-
rio espera soluciones y puede ser
que no entienda la derivacién a
otro servicio como solucién, al
menos no como la solucién mégi-
ca que esperaba. A pesar de esto,
s es claro que en la medida que
los servicios ofrecidos superen
l1as expectativas del usuario, més
cerca estaremos de la calidad
total y, por lo tanto, podrd

GRAFICO 2

Pégina Web pora evaluar e CIAS eleciséni-
co. El vsuorio reliena el formutorio con un
simple click del ratén lo envia ol CJIAS
Madrid, En fa pagine se ha eliminado ef pie
de pagine que confiene la borra de navega-
cién y los créditos del ClAS.

hablarse con justicia de un
balance positivoe y de un favora-
ble grado de satisfaccién.

Aquf habrfa que rescatar las
ideas gque ya apuntamos al
hablar de las caracter{sticas
basicas de los servicios; conside-
ramos que la evaluacién ha de
ger el puntal en el que apoyar la
calidad total, y que sélo imple-
mentando complejos y amplios
sistemas de evaluacién podemos
acercarnos a la calidad total.

Servicios mejorados, co-cons-
truidos junto a los usuarios, eva-
luacién, calidad total, etc. Son
conceptos que requieren un equi-
po profesional detrds. Y esta es
la sombra que se cierne sobre
todo el servicio. Ya hemos
comentado que el CJAS se sos-
tiene econémicamente a través
de una subvencién del Ministerio
de Trabajo y Asuntos Sociales.
La primera dotacién econdmica
para personal, mantenimiento,
actividades y dietas del CJAS
data del afio 1991, De ese
momento a la subvencién conce-
dida, para los mismos conceptos
y para el afio 1998, se ha produ-
cido un descenso del 86,6% en la
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cantidad asignada (ha pasado de
25 millones en 1991 a 3,3 millo-
nes en 1998), Y de 1997 a 1998
la reduccidn ha sido del 72% (de
12 a 3,3 millones). Evidentemen-
te este hecho no resistiria el mé4s
simple andlisis de costos-benefi-
cios en términos puramente eco-
némicos {costo econdmico del ser-
vicio versus costo econdmico que
el servicio ahorra a la adminis-
tracién piblica), y ni que decir
tiene que tampoco lo haria si
habldsemos de beneficios socia-
les, Todo lo que hemos mencio-
nando en el parrafo anterior es
peco compatible con un servicio
que tiene que crecer, caminar lo
més parejo posible con la reali-
dad social, y apuntar siempre a
lograr la mayor calidad posible.
{Qué future pueden encon-
trar en internet otras institucio-
nes? Probablemente aquel que
quieran buscar. Creemos que
buena parte de lo que ocurre en
y con internet puede explicarse
desde la perspectiva de los
ciclos. En un primer momento,
internet fue més una via de
comunicacidn e intercambio de
conocimientos, sobre todo entre

GRAFICO 3

Pagina Web del servicio de consulta en
lineo del CIAS Madrid. Lo eopluro de pan-
tollo se realizé ef 27 de sepliembre de
1997, En la imagen se ho elimincdo ef pis
de pagina que contiene la barra de navega-
cién y los créditos del CIAS.

TEMAS DE ACTUALIDAD

la poblacién universitaria y/o
investigadora. Ahora vivimos el
momento de la explosién comer-
cial en internet. En el caso con-
creto de la wortd wide web, cada
tres segundos surge una nueva
pagina (Ibafiez, 1997), y un gran
porcentaje de las mismas tienen
una orientacidn comercial. Cabe
augurar que al saturarse este
ciclo comereial, se reinicie otro
ciclo mds centrado en lo formati-
vo, espacio en el que cualquier
institucién relacienada con la
intervencidn social siempre ten-
dréd alge que ofrecer.

Ahora bien, el primer requisi-
to imprescindible para tomar
parte de cualquiera de los ciclos
serda mantener una actitud
abierta y constructiva. Reflexio-
nen los acérrimos criticos de las
nuevas tecnologias, que incluso
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las niegan por el simple hecho de
que aparentemente tienen poco
que ver con la marginalidad,
confundiendo as{ hasta el objeto
det trabajo social u otras discipli-
nas. Tal vez hace unas décadas,
hubiesen considerado al automé-
vil como un invento inservible, la
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caleuladora como algo prescindi-
ble o la radio como el final de la
cultura. Es posible que en
muchos casos ne, pero creemos
firmemente que una vez m4s los
profesionales habremos de plan-
tearnos el reto de “renovarnos o
morir”. [§
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