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Resumen

Internet constituye por si mismo un medio de comunicacion que altera modifica y reestructura los procesos de interac-
cion y socializacion de un individuo, grupo o sociedad. El progresivo uso de las herramientas comunicativas on-line
(foros de discusion, listas de correo, IRC-chats, etc.), ha motivado por su propia funcionalidad y redefinido los patro-
nes comunicativos ortodoxos en el espacio-tiempo. Aplicando este planteamiento al ambito del Trabajo Social surgen
cuestiones importantes tales como: jconstituyen estas herramientas de comunicacion virtuales un instrumento con el
que fomentar y dinamizar la participacion socio-comunitaria?, ;podrian incluirse estas herramientas dentro de las pro-
puestas metodoldgicas de intervencion en el ambito de Trabajo Social?, ;qué papel jugara internet, y concretamente,
las herramientas de comunicacion on-line en el ambito del Trabajo Social de las proximas décadas?

El objetivo del presente articulo es abordar estas preguntas desde un punto de vista global y sistematico, analizando las
ventajas y los inconvenientes que plantea actualmente el uso de las tecnologias de la informacidon y comunicacion
(TICs) en el ambito de Trabajo Social. Centramos la atencion en la implicacion, que historicamente ha tenido, y tiene
la tecnoldgica en los procesos de participacion ciudadana e intervencion social, reflexionando sobre la potencialidad de
estas herramientas para la practica profesional. Se trata, en definitiva, de analizar la viabilidad que poseen los recursos
tecnoldgicos comunicativos en el marco de las competencias profesionales de Trabajo Social.

Palabras clave: Trabajo Social on-line, participacion comunitaria on-/ine, herramientas de intervencion on-line, volun-
tariado on-line, comunicacion mediada por computadora (CMC).

Abstract

The Internet, in and of itself, constitutes a media that modifies and restructures the processes of interaction and socializa-
tion of an individual, group or society. The increasing use of online communication tools (Discussion Boards, LISTSERV
email lists, IRC chats, etc.) has motivated, by their functionality, the redefinition of orthodox models of communication in
space and time. By applying this concept to the field of Social Work, important questions arise, such as, Do these virtual
tools of communication constitute an instrument with which to foment and invigorate socio-communitarian participation?,
Could these tools be included within methodological proposals for intervention in the field of Social Work?, What role will
the Internet, and more specifically, on-line tools of communication, play in Social Work in the coming decades?

The objective of this paper is to address these questions globally and systematically, analyzing the advantages and disadvan-
tages of the use of Information and Communication Technologies («ICTs») in the field of Social Work. We focus attention
on the implications that technology has, and historically has had, for the processes of public participation and social inter-
vention, reflecting on the potentiality of these tools for professional practice. We seek to definitively analyze the viability of
these technological communication resources within the framework of professional competencies of Social Work.
Keywords: on-line social work, on-line communitarian participation, on-line tools of intervention, on-line volunteer
service, Computer-Mediated Communication (CMC).
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Introduccion

Desde un planteamiento convencional, la logi-
ca del disefio tecnoldgico ha estado orientada a
la mejora de las condiciones vitales del indivi-
duo. En la practica no siempre ha sido asi, el
desarrollo tecnoldgico no ha resultado un pro-
ceso homogéneo y accesible, ni para todas las
personas, ni en todos los contextos sociocultu-
rales. Consecuentemente, la implantacion de
estos sistemas tecnoldgicos, y especialmente,
los que afectan a las Tecnologias de la Infor-
macién y Comunicacién (TICs) ha provocado
realidades duales, donde los individuos que no
acceden o poseen este tipo de servicio o herra-
mienta o recurso quedan relegados a planos sub-
yacentes de aislamiento en la Sociedad Global
del Conocimiento. Sobre esta cuestion, Alvin
Toffler pone de manifiesto la idea de que los
analfabetos del siglo XXI no seran los que no
puedan leer y escribir, sino quienes no puedan
aprender, desaprender y volver a aprender (Tof-
fler, 1996). Sin embargo, llegados a este punto,
conviene, no solamente quedarse en el escena-
rio catastrofista de que describe este autor, si-
no incidir en el condicionante previo de aquél;
es decir: jqué lugar ocupan las personas en
el mundo si no tienen acceso a las TICs?, y
en el caso de que tuviéramos acceso, /cOmo re-
sulta el proceso de aprendizaje y aplicacion
de las TICs al ambito personal, social y profe-
sional?

Tomando en consideracion esta premisa,
que ha dado lugar a la atribucion de sobrenom-
bres como «analfabetos digitales para aquellas
personas no vinculadas al uso de las TICs»
(Ortoll, 2007, p. 85), la propuesta analitica de
este texto pretende examinar las potencialida-
des del uso de estas tecnologias para las profe-
siones relacionadas con la intervencion social,
como es el caso del Trabajo Social, prestando
especial atencion a dos elementos interdepen-
dientes: por un lado, los procesos de participa-
cion y dinamizacion social, y por el otro, las
metodologias de intervencion social aplicadas
al estudio de caso. Esta primera aproximacion
pretende ser una reflexion que invite a seguir

investigando, analizando, y en definitiva, re-
formulando la l6gica de la intervencidn social
a partir de los recursos tecnoldgicos existentes.
La generacion de nuevas alternativas de inter-
vencion deberd llevar implicito, no solamente
un conjunto de propuestas para la practica, si-
no también una reflexidn tedrica que asuma o
ponga en cuestion los planteamientos episte-
moldgicos tradicionales ligados a un modo de
proceder, en este caso, las metodologias de in-
tervencion social.

Desde un punto de vista retrospectivo, los
avances tecnologicos en la comunicacion han
estado mas o menos presentes en determinados
modelos de ayuda mutua e intervencion social.
Histoéricamente, el teléfono constituyod uno de
los primeros ejemplos tecnologicos basicos
que ha facilitado y agilizado el desarrollo de
las practicas profesionales. Si pensamos como
seria hoy el despacho de un trabajador o una
trabajadora social sin este aparato, como ha-
bria cambiado su practica profesional cotidia-
na, seguramente tomaremos conciencia de su
centralidad en la practica profesional. Supe-
rando el nivel instrumental, y profundizando
en los procesos de intervencion social y ayuda,
el teléfono ha servido y sirve como herramien-
ta comunicativa en la intervencion psicosocial.
Asociaciones como «El Teléfono de la Espe-
ranzay», «SOS ayuda al maltrato», o el «Servi-
cio de Teleasistencia»!, utilizan actualmente
este recurso como elemento central de acceso
y cobertura de los servicios que prestan.

Aplicando esta misma logica cabe pregun-
tarse: ;puede Internet, entendido como un
medio de comunicacion, contribuir de forma
activa a los procesos de participaciéon y dina-
mizacion sociocomunitaria? Desde el punto de
vista del Trabajo Social, ;qué ventajas e incon-
venientes plantea la intervencion social a tra-
vés de Internet? Para dar respuesta a estas
cuestiones es necesario profundizar en los be-
neficios y riesgos que ofrece el espacio virtual
como medio comunicativo examinando las sin-
gularidades que presenta la practica profesio-
nal cotidiana.

! Para ampliar informacion sobre estos servicios se remite al lector a las paginas web de estas asocia-
ciones donde se explica detalladamente el funcionamiento de este tipo de asistencia:

1. Teléfono de la esperanza [Documento WWW] URL http://www.telefonodelaesperanza.org/llamanos

2. SOS ayuda al maltrato [Documento WWW] URL http://seguridad.galeon.com/enlaces6 12482 . html

3. Servicio de Teleasistencia [Documento WWW] URL http://www.teleasistencia.com/home/
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1. Herramientas de comunicaciéon virtual
aplicadas al Trabajo Social

Los procesos de participacion social a través de
Internet estan supeditados, en su funcionamien-
to, a un conjunto de medios o herramientas co-
municativas on-line. Estas herramientas han
modificado los canales comunicativos preexis-
tentes tanto para el ciudadano comun como pa-
ra los profesionales de una disciplina cientifica.
Prestando atencion a este tltimo grupo, es im-
portante examinar la funcionalidad que tienen o
pueden tener determinadas herramientas comu-
nicativas on-line para el Trabajo Social. Para
ello, atenderemos a dos planos de analisis com-
plementarios: por un lado, a la propia utilidad
que reportan estas herramientas para el profe-
sional del Trabajo Social, es decir, como los tra-
bajadores sociales pueden hacer uso de este ti-
po de herramientas para mantenerse vinculados
a cuestiones profesionales; y por el otro, desde
un plano mas orientado al ejercicio de la profe-
sion, se vinculara la utilizacion de estas herra-
mientas comunicativas a las metodologias de
participacion y dinamizacién de grupos socia-
les aplicadas desde el Trabajo Social.

Una de las taxonomias mas consensuadas
sobre instrumentos comunicativos en Internet
tiene como punto de partida el grado de sincro-
nia que se genera en el acto comunicativo, di-
ferenciando entre herramientas de comunica-
cion sincrénicas y asincronicas (Yus, 2001).
En el caso del primer grupo, la sincronia viene
determinada por la confluencia en el espacio y
tiempo de los interlocutores, independiente-
mente de su contexto geografico. Ejemplos de
este primer grupo podrian ser los sistemas ba-
sados en el protocolo Internet Relay Chat (IRC),
comunmente conocido como chat, o las herra-
mientas integrales de voz y texto basadas en el
sistema (Joice IP), utilizadas para realizar vi-
deoconferencias. Las herramientas de comuni-
cacion asincronicas en cambio, son aquellas en
las que los interlocutores no comparten ni es-
pacio ni tiempo, es decir, son herramientas que
no requieren un elevado grado de instantanei-

dad entre las partes ya que se da por hecho la
espera en el tiempo de la respuesta. Ejemplos
de este tipo de herramientas podrian ser las lis-
tas de correo, los foros de discusion y en deter-
minados casos?, los sistemas microblogging co-
mo pueden ser Facebook, Academia, Twitter,
Tuenti, Eskup, LinkedIn, Google+, etc.

Tomando como referencia esta clasifica-
cion, que determina los procesos comunicati-
vos segun su marco temporal de respuesta, es
el turno ahora de describir y analizar la adapta-
bilidad que presentan este tipo de herramientas
en el ambito del Trabajo Social. El abordaje de
todas las herramientas on-/ine existentes en la
actualidad resulta una tarea que trasgrede los
limites del texto, por este motivo, hemos selec-
cionado las que a nuestro juicio, consideramos
se ajustan mejor a los procesos de dinamiza-
cion y participacion social.

1.1. Lista de correo/Mailing list

Las listas de correo, listas de discusion, tam-
bién llamadas mailing lists, pueden definirse
como un elenco donde se encuentran registra-
das una serie de personas que comparten o tie-
nen una afinidad o un interés comun. Su fun-
cionamiento es bastante sencillo: basicamente
consta de un programa donde se almacenan las
direcciones de correo electronico de todas las
personas que forman parte de la lista, o mejor
dicho, que estan suscritas a la misma. Cada vez
que una persona envia un mensaje a la lista, es-
te programa se encarga de enviar una copia al
resto de personas que estan suscritas a ella
(Barrueco et al, 1996, p. 23). El envio de este
mensaje puede quedarse en un plano divulgati-
vo, es decir, de transferencia de informacion o,
por el contrario, en un plano de debate, donde
los miembros del grupo responden a la lista e
intercambian diferentes puntos de vista sobre
dicha tematica. Dentro del ambito del Trabajo
Social, existen un numero considerable de lis-
tas de correo. Por citar algunas de las mas re-
presentativas en el caso espaiiol, cabria hablar
de portales como RedIRIS o ELISTAS?, que

2 Conviene matizar que determinados sistemas de microbbloging que pueden ser considerados como he-
rramientas de comunicacion asincrénica han incorporado en sus portales herramientas de comunicacion

sincronica como en este caso los chats.

3 Los enlaces para participar en estas listas de correos se encuentran disponibles en las siguientes direc-

ciones:

[Documento WWW] URL http://www.rediris.es/list/info/tsocial.html y
[Documento WWW] URL http://www.elistas.net/lista/trabajosocial.
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ofertan este servicio de manera gratuita desde
hace casi una década. En un plano internacio-
nal podrian destacarse las listas de correo de la
National Association of Social Work (NASW),
The New Social Worker (ARNOVA) o de CTI-
SOC-WORK-UK donde se aborda y discute un
variado numero de &mbitos de intervencion re-
lativos al Trabajo Social®.

1. 2. Foro de discusién

El foro de discusion o discussion borrad puede
definirse como un espacio virtual al cual acce-
de un determinado numero de personas en In-
ternet, con el fin de conocer, producir e inter-
cambiar conocimientos, colaborar y aportar
puntos de vistas individuales sobre una temati-
ca interesada y comunmente compartida.

En cuanto a su estructura organizativa, el
foro de discusion viene determinado por la fi-
gura de un moderador o gestor encargado de
supervisar y dinamizar tanto el correcto fun-
cionamiento del grupo de usuarios, como la apli-
cacion informatica. De igual forma, la dinami-
cay funcionamiento del foro de discusion parten
de un procedimiento muy elemental: cada usua-
rio accede a la aplicacion del foro de discusion,
alojada en una pagina web a través de un nom-
bre y una contraseiia. Tras el registro y la auto-
rizacion del moderador o gestor de la pagina,
se adentra en el espacio virtual donde conflu-
yen un conjunto de tematicas tratadas —co-
munmente denominadas hilos de discusion o
threads— que a su vez albergan el conglome-
rado de mensajes —o post— de los distintos
usuarios (Arriazu, 2007, p. 6).

En la actualidad existe un amplio nimero
de foros de discusion que abordan diferentes
tematicas relacionadas con la accion social y la
intervencion socio-comunitaria. Uno de los fo-
ros de discusion que reune a un mayor nimero
de profesionales del Trabajo Social anglosajo-
nes esta alojado en la pagina web denominada

The new social worker on-line. En el caso es-
pafol, encontramos varias alternativas menos
centralizadas en portales como «trabajosocial-
ya», «trabajo-social.mforos» o, ya en dmbitos
mas especificos, como por ejemplo «discapnet»’.
Todos ellos, siguiendo la misma logica de
compartir e intercambiar informacion y puntos
de vistas sobre un problema o tematica deter-
minada.

1.3. Sistema microbbloging

El sistema microvbloging genera un tipo de co-
municacién muy concreto, donde el contenido
de la informacion que se desea compartir con
el resto de personas se encuentra constrefida,
y en algunos casos limitada, por un determina-
do niimero de caracteres textuales. Desde un pun-
to de vista mas teorico, esta herramienta guar-
da cierta correspondencia con el planteamiento
de modernidad liquida de Bauman (2005),
donde lo significativo de la interaccion radica
en la inmediatez y en lo efimero del momento;
es decir, es una herramienta en la que priman
los aspectos nucleares de la comunicacion en
detrimento de las partes explicativas o periféri-
cas. Popularmente, estos sistemas se encuen-
tran incardinados dentro de los servicios que
ofrecen las plataformas web 2.0 (O’Reilly, 2004),
y especialmente, las populares «redes socia-
les» como Facebook, Twitter, etc.

Su funcionamiento, al igual que el foro de
discusion, parte de un registro en una pagina
web donde se da de alta un nuevo perfil de usua-
rio. Este, a su vez, se encuentra vinculado a los
perfiles de otros usuarios, bien a través de un
sistema de seguimiento (Twitter), bien por un
sistema de vinculacion a un grupo (Facebook),
o simplemente, por algtn tipo de relacion pre-
liminar en el contexto off/on-line. Lo llamativo
de estos sistemas, al igual que el resto de he-
rramientas de comunicacion asincronicas ex-
plicadas hasta el momento, es que la informa-

4 Para ampliar informacion sobre el tema se remite al lector a los siguientes enlaces:

[Documento WWW] URL http://www.naswdc.org/pressroom/media/mediaListserve.asp y

[Documento WWW] URL http://isdpp.bnu.edu.cn/isdpp_e_lib/int/contacts/discus_grp_soc_work.htm.

5 Para profundizar sobre esta tematica se remite al lector a los enlaces de las paginas web mencionadas.
«The new social worker on-line» [Documento WWW] URL http://www.socialworker.com/home/com-

ponent/option,com_wrapper/Itemid, 106/

«Trabajosocialya» [Documento WWW] URL http://trabajosocialya.mforos.com/
«Trabajo-social.mforos» [Documento WWW] URL http://trabajosocialya.mforos.com/forums/
«Dicapnety [Documento WWW] URL http://foros.discapnet.es/Default.aspx
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cion que da a conocer cada uno de los usuarios
se hace visible de manera directa para el resto
de personas vinculadas, agregadas, o seguido-
ras, generandose asi diferentes tipos de inter-
acciones. En el ambito del Trabajo Social,
existe un significativo numero de grupos afi-
nes a la profesidon visibles en todas las redes
sociales de las que venimos citando hasta el
momento.

1.4. Chat y sistemas Voice IP

El protocolo de comunicacion Internet Relay
Chat (IRC) es la base funcional del chat, una
de las herramientas de comunicacion sincro-
nica que goza, desde sus inicios, de un alto
grado de popularidad entre los usuarios de In-
ternet. Esta herramienta esta basada en la co-
municacion en tiempo real a través del texto,
donde dos 0 mas personas pueden intercomu-
nicarse a través de un canal comun alojado en
una pagina web (De Miguel, 2006). Originaria-
mente, esta herramienta se concibi6 para co-
municarse exclusivamente a través del texto,
sin embargo, lo cierto es que durante la ultima
década este planteamiento inicial ha ido incor-
porando mejoras que incluyen sistemas de vi-
deoconferencia donde se integran la imagen, la
voz y el texto. Estas variantes del chat se basan
en el sistema Joice IP y suponen un salto cua-
litativo en el desarrollo de las herramientas de
comunicacion en tiempo real. Entre las aplica-
ciones comerciales mas populares que utilizan
este sistema cabria destacar a Skype, Google
Talk, Yahoo o Messenger y entre las disefiadas
con software libre cabria hablar de Yugma, Wi-
zIQ, OoVoo, Vyew o DimDim.

A pesar de las singularidades que presentan
tanto el chat como los sistemas Joice IP®, lo
cierto es que este tipo de herramientas suponen
una alternativa viable a la comunicacion para
el ambito profesional del Trabajo Social, en la
medida que permiten articular canales comuni-
cativos mas extensos que transgreden los limi-
tes geograficos actuales. Gracias a estas herra-

mientas de comunicacion en tiempo real, hoy
en dia es posible mantener una reunion de tra-
bajo entre expertos de diferentes puntos del
mundo, compartiendo informacién instantanea
y abordando de manera conjunta situaciones y
problematicas locales en un entorno virtual
que resulta, a su vez, global.

2. La participacion y dinamizacién social a
través de Internet

Una vez definidas, las que a nuestro juicio, cons-
tituyen las principales herramientas de comu-
nicacion on-line, es turno ahora de profundizar
en la utilidad, funcionalidad y aplicabilidad de
estas herramientas dentro del ambito del Tra-
bajo Social, y especialmente, en lo que con-
cierne a los procesos de participacion y dina-
mizacion social a través de Internet.

El primer elemento a tener en cuenta para
generar los procesos de participacion y dina-
mizacion social a través de la practica profe-
sional en la red es, sin lugar a dudas, la infraes-
tructura, es decir, que tanto el profesional como
las personas con las que se desea trabajar dis-
pongan de acceso y cobertura a Internet. Como
sefiala Bendit (1999)7 o Krauskopf (1998), los
beneficios del desarrollo tecnologico no favo-
recen a todos los estratos sociales por igual,
por ello y aunque pueda resultar obvio, lo pri-
mero que se debe tener en cuenta, antes de plan-
tear el uso de este tipo de herramientas, es la
viabilidad para llevarlo a cabo.

En segundo lugar, es importante tener en
cuenta la competencia técnica del profesional,
dicho de otro modo, que el trabajador o la tra-
bajadora social, posean los conocimientos ba-
sicos-instrumentales para poder disefiar o con-
figurar la herramienta comunicativa. Si hace
una década la tarea de crear una lista de correo,
un foro de discusion, un chat o una pagina web
suponian un reto inalcanzable para los neofitos
de la informatica, lo cierto es que el desarrollo
de las aplicaciones web 2.0 ha mitigado este
efecto convirtiéndolo en una tarea relativamen-

¢ Como se ha comentado, los sistemas Joice IP presentan ciertas diferencias respecto al chat, no solo
porque tienen incorporadas las mejoras en la imagen, el sonido y el texto sino porque la interaccion se ge-
nera a través de un software propio que permite comunicarse a personas de una lista predeterminada por el
usuario. Sin embargo, en el caso del chat la dindmica comunicativa se produce en un canal de una pagina
web donde los usuarios pueden, o no, haber tenido un contacto previo entre ellos.

7 La ponencia presentada durante la Reunion del Grupo de Trabajo «Juventud» CLACSO (Buenos Ai-
res, 14- 17.12. 1999), pone el énfasis en el concepto de «diferenciacion social» para explicar las diferencias

sociales entre los grupos en la sociedad actual.
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1. Acceso y cobertura del profesional y de las personas implicadas

2. Competencias en el diseflo o creacion de la herramienta comunicativa

3. Dinamizacion inicial basada en potenciar las capacidades comunicativas

4. Gestion y soporte técnico de la infraestructura

5. Dinamizacion de proceso basada en el mantenimiento de interacciones

6. Evaluacién del proceso de participacion y mantenimiento de interacciones

Cuadro 1. Factores y condicionantes de la participacion social on-line.

te sencilla gracias a los gestores de contenidos
que ya incluye la herramienta®.

Solventados los problemas que pudieran
surgir en el acceso y las competencias técni-
cas, la tercera cuestion a tener en cuenta en los
procesos de participacion social on-line hace
referencia a la presentacion de la herramienta
comunicativa a los participantes. La dinamiza-
cion inicial debe explicar detenidamente el ob-
jeto social de la herramienta haciendo hincapié
en las ventajas que reporta la utilizacion del
medio virtual. Por ejemplo, en el disefio de un
foro de discusion o un chat para un grupo de
ayuda mutua para personas cuidadoras, seria
interesante sefialar que se trata de un espacio
virtual donde poder compartir en cualquier
momento y lugar informacion, problema o sim-
plemente inquietudes, con personas que se en-
cuentran en una situacion de similares caracte-
risticas.

Igualmente significativo resulta la gestion y
el soporte técnico a la hora de gestionar la par-
ticipacion on-line. Es evidente que no todas las
personas poseen el mismo grado de capacita-
cion tecnoldgica. Prensky atribuye un mayor
grado de competencia tecnologica a las perso-
nas que han nacido durante el periodo de des-
arrollo tecnologico —nativos digitales— y no
tanto a los que lo hicieron con anterioridad
— inmigrantes digitales— (Prensky, 2001).
Otra clasificacion mas actualizada que supera

la propuesta biologicista de Prensky es la del
britanico David White (2011) a través de un mo-
delo donde lo importante no es la edad, sino el
grado en el que la persona se halla involucrada
en las aplicaciones tecnologicas. Para ello, di-
ferencia entre dos figuras, el visitante que en-
globaria a las personas que utilizan la tecnolo-
gia de manera esporadica y con un bajo grado
de implicacion, y el residente que seria todo lo
contrario, es decir, las personas que, indepen-
dientemente de su edad, tienen un alto grado de
implicacion con el uso y manejo de las tecno-
logias de la informacién y comunicacion.
Independientemente de estas clasificacio-
nes, lo que resulta importante, desde el punto
de vista de la participacion social on-line, es
que el profesional atienda las posibles inciden-
cias o problemas de las personas implicadas en
el grupo. Debe existir un respaldo que contri-
buya a consolidar la herramienta como un me-
dio de comunicacién valido y fiable para las
personas involucradas, y es ahi, donde la figu-
ra del profesional cobra una tarea importante
en la resolucion de problemas instrumentales.
Superado el nivel técnico, otra de las fun-
ciones a tener en cuenta por el profesional en
los procesos de participacion social on-line es-
ta relacionada con la dinamica que se genera
entre los miembros del grupo. Dependiendo del
objetivo que nos planteemos con las personas
implicadas, el profesional podra desarrollar mo-

§ Para ampliar informacidn sobre la creacion o configuracion de herramientas comunicativas consulte-

se los siguientes enlaces

Listas de correo: [Documento WWW] URL http://www.rediris.es/list/sol/
Foros de Discusion: [Documento WWW] URL http://www.foroactivo.com.es/ o http://www.my-fo-

rum.org/

Sistemas Microblogging: [Documento WWW] URL http://es-es.facebook.com/pages/C%C3%B3mo-

crear-un-grupo-en-Facebook/137988639556674

Chats: [Documento WWW] URL http://es.tinychat.com/
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delos o estilos de liderazgo mas o menos parti-
cipativos otorgando mayor o menor grado de
independencia. Cualesquiera que fuera el mo-
delo a desarrollar, lo necesario en este caso es
que el profesional se ocupe de mantener activos
los procesos de interaccion y comunicacion en-
tre las personas, bien a través de preguntas ge-
nerales, informando al grupo de noticias afines
o mediante cualquier otra técnica que invite a
los participantes al uso de la herramienta virtual.

El ultimo de los factores a tener en cuenta
en el proceso de participacion a través de Inter-
net hace referencia a la evaluacion del proceso
realizado; es decir, el profesional deberia ana-
lizar los beneficios e inconvenientes que ha
planteado en el grupo la utilizacion de este ti-
po de herramientas on-line. Sobre esta cues-
tidn, es interesante profundizar en el grado de
relacion e interaccion que mantienen los miem-
bros del grupo tras haber dado por concluido el
uso de la herramienta ya que servird como in-
dicador para conocer el funcionamiento y el
grado de idoneidad del instrumento en los pro-
pios participantes.

Esta propuesta de dinamizacion y participa-
cion social parte de un punto de vista centrado
en la intervencion social del profesional en un
ambito determinado; sin embargo, es importan-
te resaltar que las herramientas de comunica-
cion virtuales, sincrénicas y asincronicas, son
extensibles a otros dmbitos de la accion social.
Uno de los ejemplos mas significativos que pro-
gresivamente va cobrando un impacto social
relevante es el voluntariado virtual, ciber-vo-
luntarios u online volunteering, entendido co-
mo un tipo de voluntariado que contempla
acciones de este tipo realizadas a través de In-
ternet. Estos programas son impulsados princi-
palmente por Organizaciones no gubernamen-
tales, aunque cada vez mas organismos
internaciones, como Naciones Unidas’, de-
sarrollan este tipo de programas como parte
complementaria de su politica social estratégica.

3. Estrategias de intervencion social a tra-
vés de Internet

Imaginemos que entra al despacho de un traba-
jador o de una trabajadora social una persona
inmigrante recién llegada a Espafia, sin cono-

cimiento de nuestro idioma y, consecuentemen-
te, sin capacidad para comunicarse con nos-
otros: ;qué se puede hacer? ;Como intervenir
ante una situacion asi?, ;pueden las tecnologi-
as de la informacion y comunicacion (TICs)
ayudarnos en este caso? Cuando tuvimos que
enfrentarnos a esta situacion real, pensamos en
Internet como posible alternativa, accediendo a
un traductor on-line. A través del intercambio
de frases breves, logramos establecer una co-
municacién lo suficientemente fluida que nos
permitid entender y atender a sus necesidades.
Este laconico, pero representativo, ejemplo de-
be servir para preguntarnos: ;pueden las TICs,
y especialmente Internet, contribuir de forma
activa en los procesos de ayuda, y concreta-
mente, en la intervencion social? ;Qué venta-
jas e inconvenientes plantea la utilizacion de
estos recursos comunicativos en la intervencion
a través de Internet?, y su utilizacion dentro del
ambito de trabajo ;reformula o mantiene la ac-
tual metodologia de intervencion social orto-
doxa?

3.1. ;Cuando llevar a cabo una interven-
cion social a través de internet?

Lo primero que conviene dejar claro es que in-
ternet, y con ello la intervencion social on-line,
constituye una alternativa al modelo de inter-
vencion social convencional, sin embargo, en
ningun caso la pretension de este texto es plan-
tear este procedimiento como una via exclu-
yente para desestimar la metodologia de inter-
vencion presencial. Internet, entendido como
medio de comunicacion, habilita un espacio de
ayuda de caracter individual o grupal que sirve
para extender y ampliar las competencias pro-
fesionales ortodoxas del Trabajo Social.

Si bien no existe una fundamentacion expli-
cita o protocolo de actuacion para desarrollar
este tipo de tratamientos, lo cierto es que exis-
ten casos y circunstancias en que la aplicacion
de las intervenciones sociales on-line permite
superar y sobreponer determinados handicaps
que afectan al desarrollo normal de una inter-
vencion social cara a cara. Partiendo de las li-
mitaciones que supone abarcar la complejidad
social en su conjunto y atendiendo a los condi-
cionantes sociales y psicoldgicos que pueden

% Para profundizar en el programa de voluntariado virtual de Naciones Unidas consultese el siguiente
enlace. [Documento WWW] URL http://www.onlinevolunteering.org/es/index.html
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darse en una intervencion social convencional,
las intervenciones sociales on-line quedarian
justificadas en los siguientes supuestos:

1. Intervencion social on-line cuando
existan inconvenientes en el proceso comuni-
cativo: este tipo de intervenciones englobarian
a aquellas situaciones donde el profesional o la
persona demandante presenten algiin tipo de
obstaculo que dificulte el proceso comunicati-
vo. Por ejemplo, personas con discapacidad au-
ditiva o lingiiisticas que encuentren en la escri-
tura a través de Internet el modo mas eficaz de
transmitir sus necesidades o desarrollar su tra-
bajo con el profesional o la profesional de Tra-
bajo Social.

2. Tratamiento terapéutico de pacientes
con problemas de movilidad o determinados
trastornos: la intervencion social en este se-
gundo grupo se realizaria con personas que
presenten problemas de movilidad o posean al-
gun tipo de trastorno o fobia que les impida des-
plazarse con normalidad a la instituciéon com-
petente.

3. Tratamiento terapéutico con proble-
matica geo-temporal: la intervencion on-line
se justifica en este caso cuando el profesional
o el usuario tienen una problematica determi-
nada que les impide realizar reuniones presen-
ciales en un «espacio-tiempo». Por ejemplo,
una mujer que trabaje y esté al cuidado de sus
hijos podria tener problemas para mantener se-
siones periddicas con el profesional.

4. Intervencion social en situaciones de
riesgo: la intervencion en este ultimo grupo
tendria lugar cuando las caracteristicas de la
persona demandante supongan un riesgo para
afrontar un tratamiento individualizado pre-
sencial. Ejemplos de este tipo de tratamiento
podria darse en centros penitenciarios donde la
regulacion interna no permite la intervencion
presencial con reclusos considerados altamen-
te conflictivos.

Las intervenciones sociales on-line, son ac-
tualmente uno de los grades focos emergentes
en los procesos de ayuda. En la actualidad ca-
da vez mas son las asociaciones no guberna-
mentales las que aprovechan la potencialidad

de Internet, desarrollando acciones de capta-
cion de voluntarios virtuales (Pena, 2002, p.
198); sin embargo, la pregunta en este punto es
sumamente sencilla: jcomo plantear un trata-
miento terapéutico utilizando este medio vir-
tual? ;Como intervenir con una persona al
margen de la concepcion ortodoxa del espacio-
tiempo? ¢;Resulta efectiva una intervencion a
través de Internet donde el plano virtual se so-
brepone al clasico tratamiento cara a cara?

Abordar estas preguntas implica un posi-
cionamiento sobre la conveniencia, o no, de es-
te tipo de herramientas en la intervencion so-
cial. En cualquiera de los casos, y como se ha
seflalado anteriormente, conviene dejar claro
que Internet, entendido como medio de trans-
ferencia, constituye un espacio comunicativo
que articula y posibilita diferentes tipos de inter-
accioén y comunicacion entre el profesional y el
usuario. En ausencia de un protocolo sistema-
tico para la intervencion social on-/ine, hemos
considerado interesante mencionar las reco-
mendaciones y principios éticos aprobados por
la International Society for Mental Health On-
line ISMHO)'° donde el profesional que pres-
ta sus servicios a través de Internet debe tener
en cuenta tres elementos basicos que hacen re-
ferencia a:

1. El usuario debe ser informado de los ser-
vicios que se le van a prestar a través de este
medio dejando constancia de los beneficios y
riesgos que conlleva este tipo de intervencion.

2. El planteamiento de la intervencion so-
cial debe seguir el mismo procedimiento de ac-
tuacion que si fuera de modo presencial en tér-
minos de competencias, requerimientos para la
practica, evaluacion del problema, confiden-
cialidad y evaluacion del proceso.

3. El usuario debe conocer los canales de
comunicacion en situaciones de urgencia. Al
igual que el punto uno, este aspecto debe tratar-
se previamente al comienzo de la intervencion.

Estas recomendaciones de partida suponen
los primeros intentos por sistematizar el proce-
so de intervencion social on-line, proceso, que
a priori, resulta ciertamente complejo si aten-
demos a la diversidad de casos, perspectivas,

10 Para ampliar informacion consultese el apartado de principios éticos y sugerencias de la pagina web

de la International Society for Mental Health Online.

[Documento WWW] URL https://www.ismho.org/suggestions.asp
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modelos y enfoques desde los que puede plan-
tearse la intervencion en el ambito social. En-
tendiendo las limitaciones que pueda presentar
el contexto virtual en cada caso concreto, sefa-
lamos a continuacion las principales ventajas e
inconvenientes que se derivan de su aplicacion.

Ventajas

— Flexibilidad, accesibilidad y fluidez en
la relacion entre profesional y usuario.

— Se logra un analisis mas exhaustivo del
componente verbal, muy valorado en distintos
modelos y enfoques de intervencion social.

— Facilidad en el registro y sistematizacion
de la informacion obtenida durante la todo el
proceso intervencion social.

— Permite articular un modelo de inter-
vencion claro y reflexivo donde el profesional
y el usuario cuenten con mayor margen tempo-
ral para la explicacion del problema y su pos-
terior diagndstico.

— Favorece el anonimato y la confidencia-
lidad del usuario a través de Internet.

— En las ultimas fases de la intervencion
puede utilizarse como via para deshabituar la
relacion del usuario con el profesional en la bus-
queda de la autonomia integral de la persona.

Inconvenientes

— Problemas de acceso y cobertura técni-
ca por parte del profesional o persona deman-
dante de ayuda.

— Dificultad para establecer condiciones
de empatia con el usuario que permitan pro-
fundizar en los problemas latentes.

— Pérdida de la comunicacidon no verbal
que dificulta la comprension global de los pro-
blemas del usuario.

— Necesidad de conocer la normativa le-
gal y juridica del contexto del usuario si la in-
tervencion social se realiza en contextos geo-
graficos diferentes.

— Necesidad de formacion especializada
de profesionales en el manejo y uso de este ti-
po de herramientas.

Profundizar en cada uno de estos puntos su-
pone repensar la importancia de aplicar este ti-

po de herramientas comunicativas en el ambi-
to de la intervencion social. Si bien los usos y
las herramientas comunicativas a través de In-
ternet sufren continuas transformaciones'!, lo
interesante de cara al futuro sera adaptar las
potencialidades de este tipo de herramientas
—en aquellas situaciones que resulte conve-
niente— a los modelos de intervencion social
en el ambito de la accion social.

4. Conclusiones

Tomando en consideracion todos los argu-
mentos expuestos hasta el momento podemos
afirmar que la progresiva utilizacion de las he-
rramientas comunicativas virtuales en las so-
ciedades modernas condiciona y transgrede la
utilizacion para la que fueron inicialmente di-
sefadas y ello obliga a repensar su uso desde el
punto de vista profesional. Sucintamente, se ha
tratado de explicar las aplicaciones practicas
que puede tener este tipo de herramientas co-
municativas on-/ine en los modelos de partici-
pacion o dinamizacion social y en las metodo-
logias de intervencién social, abriendo la
posibilidad de consolidar un foco emergente
para el Trabajo Social. Si bien es cierto que la
metodologia de intervencion social tradicional
contempla la participacion como fundamento
basico, lo cierto es que la utilizacioén de estas
herramientas transgreden y amplian los espa-
cios geo-temporales abriendo nuevas vias para
alcanzar una mayor implicacion, continuidad y
seguimiento.

Como se ha sefialado anteriormente, este ti-
po de propuestas de interaccion virtual se en-
marcan dentro de un plano complementario, y
en ningun caso excluyente, a las practicas pro-
fesionales presenciales que desde el Trabajo
Social tradicional se vienen desarrollando has-
ta el momento. Entendiendo que este tipo de
practicas se encuentran hoy en dia muy condi-
cionadas por la accesibilidad y competencia de
las TICs, lo interesante en este punto sera se-
guir reflexionando sobre las potencialidades
que ofrece la comunicaciéon mediada por com-
putadora (CMC) en los procesos de participa-
cion e intervencion social para poder seguir
ofreciendo alternativas profesionales en la co-

1T as herramientas comunicativas a través de Internet buscan cada vez mas alcanzar las caracteristicas
de la comunicacion presencial. Se persigue, la inmediatez, la sincronia y el tiempo real dentro de un mun-

do virtual atemporal y deslocalizado.
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yuntura de un mundo cada vez mas tecnologi-
co. No conviene olvidar que este tipo de herra-
mientas poseen un dinamismo innato que se
genera por la actividad de los usuarios y que en
ocasiones ha superado la funcionalidad para
los que inicialmente fueron disefiadas.
Respecto a los procesos de participacion on-
line es importante remarcar que estas herra-
mientas comunicativas representan una via de
conexion global con el mundo que resulta acce-
sible y rapida. Internet, ha sido el epicentro de
una revolucidn tecnologica que generalizado y
estandarizado nuevas formas de comunicacion.
Formas que han permitido denunciar situacio-
nes de regimenes dictatoriales o transgredir
censuras, hasta el momento, infranqueables.
La participacion del ser humano en Internet
es un hecho que crece exponencialmente en to-
do el mundo, y es por ello, y atendiendo a nues-
tro compromiso profesional de afrontar los
cambios sociales, por lo que el Trabajo Social
como profesion debe replantear e incorporar
parte de su practica profesional, contemplando
un contexto virtual cada vez mas poblado. Un
contexto en el que trascienden no solamente
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