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Resumen

Los telecentros espafioles constituyen un instrumento de dinamizacion e
inclusion social en la sociedad de la informacion. Sin embargo, existe
una ausencia de indicadores de impacto que permitan evaluar las
transformaciones sociales que originan estas entidades en sus areas de
influencia. Teniendo en cuenta este aspecto se formula un sistema de
evaluacion basado en indicadores y en el método de analisis
multivariable “Rango Selectivo Multidimensional” (RSM) con el objeto de
medir el impacto de estas entidades en la sociedad de la informacion.
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The social impact and the competence of the spanish
telecenters in the Information Society: evaluation
methodology from indicators and multivariable
methods of analysis

Abstract

Spanish telecenters are an instrument for streamlining and social
inclusion in the information society. There is, however, a lack of impact
indicators that allow for the evaluation of social transformations that
originate these entities in their areas of influence. With this in mind, an
evaluation sistem with indicators and the "Multidimentional Selective
Scale" multivariable methods of analysis as foundations is formulated,
with the goal of calculating the impact of these entities in the information
society.
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1. LOS TELECENTROS ESPANOLES: ENTIDADES
CLAVE PARA EL DESARROLLO DE LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y EL
CONOCIMIENTO

En la Unién Europea se estdn desarrollando entidades,
cuyo objetivo es eliminar cualquier forma de
discriminacién social que la introducciéon de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
puedan generar. Esta idea se materializa a partir del Plan
de Accion eEurope e i2010 que establecen, como
actuacién prioritaria, el desarrollo de un programa de
Puntos de Acceso Publico a Internet (PAPI), que permita
que todos los ciudadanos dispongan en sus municipios
de estas entidades, usando preferentemente conexion
de banda ancha.

En Espafia, al igual que en el resto de los paises, la forma
de nombrar a este tipo de entidad varia, tomando
diferentes denominaciones que van desde los, ya
conocidos, Telecentros, Nuevos Centros del
Conocimiento (NCC), Centros de Acceso Publico a
Internet (CAPI), KZgunea hasta los Puntos de Acceso
Publico a Internet (PAPI), que amplia su concepto y
abarca también a los centros de ensefianza y a las
bibliotecas. Las razones estan muy ligadas a los servicios
que prestan, las actividades desarrolladas y a una forma
de denominacion local.

e Telecentros: Es el término mds difundido y la manera
mas comun de denominar a estas entidades. Proliferan
en Espafa a partir de 1991 bajo la ayuda de iniciativas
comunitarias, programas y planes de accién europeos
financiados por los Fondos Estructurales. Sus metas no
se circunscriben a la alfabetizacion digital, sino que
suelen cubrir también servicios de formacion
ocupacional, asesoramiento, tanto a PYMEs como al
publico en general, y desarrollo de nuevas formas de
trabajo a través de proyectos de teletrabajo. Son
fundamentales en zonas rurales o mal comunicadas, pues
contribuyen, de forma significativa, a mejorar su entorno
mads proximo.
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¢ Nuevos Centros del Conocimiento (NCC): El proyecto
NCC nacid, en 1999, con el objetivo de desarrollar el
Plan de Alfabetizacion Tecnologica de Extremadura. Los
NCC, generalmente, estan ubicados en centros culturales
o sociales, donde se ha instalado un equipamiento
informatico para que todos los sectores de la poblacion
adulta tengan acceso a las nuevas oportunidades que las
tecnologias estdn generando en Extremadura.

¢ Centros de Acceso Publico a Internet (CAPI): Las
actividades de los CAPI se fomentan a partir del afo
2002, financiadas por los Fondos Estructurales y/o
iniciativas regionales. Estin abiertos a todo el tejido social
de los municipios, teniendo en cuenta aquellos grupos
que tienen mayor dificultad para el acercamiento a las
TIC, a través de actividades formativas (presenciales u
online) y talleres de Internet. En menor medida, ofrecen
servicios de asesoramiento personalizado y formacion
como teletrabajadores.

¢ KZgunea': Puesto en marcha en 2001, consiste en la
creacion de una red de centros publicos gratuitos para
la formacion y el uso de las nuevas TIC, a través de la
colaboraciéon del Gobierno Vasco con la Asociacion de
Municipios Vascos (EUDEL). Los KZgunea ponen
Internet al alcance de toda la poblacion de Euskadi,
centrando su labor en los sectores mas alejados de las
nuevas tecnologias: amas de casa, jubilados, desempleados
e inmigrantes.

¢ Puntos de Acceso Publico a Internet (PAPI): Es el
término mas genérico que se aplica también a bibliotecas
y centros de ensefianza. Tal y como se ha expresado
anteriormente, esta terminologia, ha sido acufiada a través
de los Planes de Accion eEurope e i2010. A través de los
PAPI los ciudadanos deben tener un facil acceso a
Internet en sus municipios, preferentemente a través de
banda ancha. Para ello se plantea que los Estados
Miembros utilicen los Fondos Estructurales, apoyados
con fondos regionales y/o nacionales.

Caracteristicas generales de los telecentros espafoles’:
a) El telecentro es un lugar fisico que dispone de medios

avanzados en cuanto a las Tecnologias de Informacion
y las Comunicaciones (TIC), cuyo objetivo fundamental

! KZgunea. [en linea]. [Consulta: 1 de septiembre de 2008]. Disponible
en web: <http://www.kzgunea.net/>

2 Morales Garcia, Ana Maria. Tesis Doctoral. Sociedad de la
informacion en Espafia: el teletrabajo como accion clave [en lineal.
Universidad Carlos III de Madrid : Madrid, 2002. Disponible en
<http://e-archivo.uc3m.es/dspace/handle/10016,/481>

web:
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es la difusion de servicios telematicos, que se encuentran
al alcance de todos y estan destinados al desarrollo
individual, social y econémico del publico en general.

b) En la mayoria de los casos, los telecentros espaioles
son fruto de proyectos o iniciativas, nacionales y
europeas, que pueden continuar su labor gracias a la
ayuda de instituciones locales o a la colaboracién con
empresas privadas.

¢) La formacién es uno de los servicios que encontramos
siempre implicito en los telecentros. De hecho,
frecuentemente, ellos actiian en sus inicios s6lo como
centros de aprendizaje, con cursos dirigidos
especialmente a fomentar el conocimiento de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
lo cual supone para la poblacion, generalmente menos
favorecida, un primer paso para unirse a la llamada

Sociedad de la Informacion.

d) El telecentro es una soluciéon puente para
emprendedores, auténomos y PYMEs que permite
adaptar también a la empresa a la nueva Sociedad de la
Informacion, disfrutar de sus instalaciones y de su
infraestructura, comenzar a utilizar Internet en los
negocios y desarrollar aplicaciones de teletrabajo, fuera
o dentro del propio telecentro.

e) El telecentro puede constituir una fuente de empleo,
a través de la promocién de teleactividades, poniendo a
disposicion de los habitantes de la zona modulos donde
pueden desarrollar su actividad. De esa manera, favorece
la permanencia de la poblacion autoctona y atrae a los
ciudadanos con un alto nivel de formacion de las
ciudades cercanas.

2. EVALUACION DEL IMPACTO DE LOS
TELECENTROS EN LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

Los servicios y recursos que ofrecen los telecentros
constituyen una parte fundamental de los portales que
los identifican en Internet. Sin embargo, en la actualidad,
los presupuestos de que disponen estas entidades no han
crecido proporcionalmente al incremento de las
necesidades de sus usuarios potenciales, por lo que se
hace cada vez mas necesario la utilizacion de
instrumentos que permitan evaluar los contenidos que
se difunden en la Red, con el fin de ayudarles a
desarrollar los servicios mas necesarios para los usuarios,
definirlos y gestionarlos de una manera mas efectiva y
proporcionar un marco de actuacién para los planes y
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politicas de desarrollo de nuevos contenidos regionales,
nacionales y, sobre todo, cooperativos.

Partiendo de la base de que la evaluacion es la valoracion
de la utilidad y de la pertinencia de los servicios y
recursos prestados por los telecentros a sus usuarios, nos
proponemos definir una serie de indicadores que nos
permitan, en un futuro, medir su uso y formular el
método de analisis multivariante denominado “Rango
Selectivo Multidimensional” (RSM), con el objetivo de
obtener una evaluacién mads precisa, pues permite
combinar todos los datos aportados por las diferentes
variables y obtener un solo valor.

3. METODOLOGIA DE TRABAJO

La primera parte de este estudio “Impacto social e idoneidad
de los servicios en los telecentros: estado del arte y modelizacion
de recursos y servicios”? consistio en la busqueda,
identificacién y valoracion de recursos y servicios
destinados a usuarios que visitan los telecentros o,
simplemente, para aquellos que buscan informacién a
través de sus portales en Internet.

En una segunda etapa, procedimos a agruparlos en
grandes categorias y, finalmente, nos dimos a la tarea de
contabilizar los diferentes items por frecuencia de
aparicion. El resultado obtenido fue la identificacion de
85 servicios o recursos, clasificados en 11 categorias,
donde destacaron como los mas solicitados: la formacion
y eformacion (100 %), todo lo relacionado con Internet
(64 %) y los servicios de informacion al ciudadano (45%)
(grafico 1).

Una vez tipificados e identificados los servicios prestados
por los telecentros, nos planteamos ampliar este estudio
con el objetivo de proponer un sistema de evaluacion
basado en indicadores y en un analisis multivariable
denominado Rango Selectivo Multidimensional.

3.1. Indicadores de evaluacién

A la hora de definir los indicadores se nos plante la
alternativa entre el desarrollo de nuevos indicadores o
la adaptacion de estandares ya disponibles. Después de
un analisis exhaustivo consideramos conveniente aplicar
los indicadores ya aceptados internacionalmente

3 “Impacto social e idoneidad de los servicios en los telecentros: estado del arte y
modelizacién de recursos y servicios” es un proyecto que se esta llevando a
cabo en el Instituto Universitario “Agustin Millares”, a partir de la “I
Conferencia Internacional Brecha Digital e Inclusién Social”, celebrada

en Costa Rica, en febrero de 2008.
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(utilizados, tanto en las bibliotecas, como para medir el
impacto en la Sociedad de la Informacién) y optar por
el desarrollo de nuevos indicadores, solo, en los casos
en los que fuera estrictamente necesario.

Para este estudio tomamos como referencia las siguientes
normas:

e [SO 2789: 2003. Informacién y documentacion. Estadisticas
de bibliotecas para uso internacional (correspondencia Norma

Europea EN ISO 2789 de febrero de 2003)
e [SO 5127: 2001

Vocabularios

Informacién y documentacién.

e [SO 11620/Amd. 1:2003: Informacién y documentacion.

Indicadores para servicios bibliotecarios electrénicos

e UNE 50137: 2000: Informacién y documentacion.
Indicadores de rendimiento bibliotecario. (equivale a ISO 11620
de abril de 1998)

e UNE-ISO/TR 20983: 2003

documentacién. Indicadores para servicios bibliotecarios
electrénicos (julio 2006)

Informacién vy

* Indicadores eEurope*
* Indicadores i2010°
e Indicadores Fundacion Esplai - Fundacion Auna®

3.1.1. Indicadores de evaluacion: objeto y campo de
aplicacion

Los indicadores que proponemos ofrecen a los
responsables politicos unas directrices para evaluar los
recursos y servicios que ofrecen los telecentros en la
actualidad. El resultado de esta evaluacién permitira que
cada uno de los telecentros elabore su correspondiente
plan de mejoras, participe en el desarrollo de un catilogo
de buenas practicas y fomente la colaboracién entre las
redes y sistemas (figura 1).

* eEurope benchmarking. [en linea]. [Consulta: 1 de septiembre de
2008]. Disponible <http://ec.europa.eu/
information_society/eeurope/2005/all_about/benchmarking/
index_en.htm>

° 12010 benchmarking framework. [en linea]. [Consulta: 1 de
septiembre de 2008]. Disponible en web: <http://ec.europa.eu/
information_society/eeurope/i2010/docs/benchmarking/
060220_i2010_benchmarking_framework_nov_2006.doc>

® Fundacion Esplai-Fundacion AUNA. Elaboracion de un catilogo de
servicios para fomentar el uso de Internet y las nuevas tecnologias.
Metodologia de trabajo. 2003. [en linea]. [Consulta: 1 de septiembre
de 2008]. Disponible en web: <http://fomento.telecentros.es/doc/
catalogo.pdf>.

en web:
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GRAFICO 1
Porcentaje de recursos y servicios ofrecidos por los telecentros
Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2. Indicadores de evaluacion: términos y definiciones

Para el establecimeinto de los indicadores de evaluacion se aplican los siguientes términos y definiciones

7,

Accesibilidad:

Adecuacion:

Disponibilidad:

Eficacia:
Eficiencia:

Evaluacion:

Horario de
apertura:

Indicador:

Instalaciones:

Parametro:

Puesto de
trabajo:
Recursos:

Red:

Servicios:

Telecentro:

Usabilidad:

Usuarios
potenciales:

Visita:

Posibilidad de acceso a la informacién de Internet para todas las personas, independientemente del tipo del
hardware, software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacion geogréfica y capacidades de las
mismas.

Grado idoneidad de un indicador para evaluar una actividad especifica.

Medida en que el Telecentro proporciona servicios instalaciones o servicios a los usuarios en el momento que
los demanda.

Medida del grado de cumplimiento de los objetivos.

Medida de la utilizacion de los recursos necesarios para alcanzar un objetivo.

Estimacion de la eficacia, eficiencia, utilidad y relevancia de un servicio o instalacion.

Horas a la semana en las que los servicios presenciales del telecentro estdn disponibles para los usuarios.

Expresion (que puede consistir en una serie de nimeros, simbolos o palabras) utilizada para describir
actividades (sucesos, objetos y personas) en términos cuantitativos y cualitativos, para evaluar dichas
actividades, y el método utilizado.

Equipos, puestos de trabajo, proporcionados a los usuarios del telecentro.

Dato o factor que se toma como necesario para analizar o valorar una situacion®

Puestos ofrecidos a los usuarios, con o sin equipo, para trabajar, acceder a Internet, etc.
Como activo del Telecentro incluye, en este caso, solo las fuentes de informacion electrénicas.

Varias estaciones de trabajo que estdn conectadas entre si, normalmente a través de un servidor y que pueden
compartir recursos y servicios de informacion.

Prestacion que se ofrece de manera presencial o virtual a través de la Red.

Es el término mds difundido y la manera mas comin de denominar a estas entidades. Sus metas no se
circunscriben a la alfabetizacion digital, sino que suelen cubrir también servicios de e-administracion, e-
formacion, e-banca, e-salud, e-comercio, Internet y tecnologia, servicios al ciudadano, busqueda de
informacion, empleo, asesoramiento a la poblacién, a emprendedores y a PYMEs, difusion de actividades de
ocio y cultura.

Grado de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden lograr sus objetivos, en unos
determinados contextos de uso.

Ciudadanos a los cuales estan destinados los recursos y servicios del telecentro.

Usuarios que entra a las dependencias del telecentro.

" Este apartado ha sido elaborado a partir de la Norma ISO 2789:2003, pagina 7-17, la Norma UNE-ISO /TR 20983: 2006 IN, péagina 6-8,
Norma UNE 50137:2000, pagina 5-7 y Norma ISO 9241-11: 1998. Ergonomic requirements for office work with visual display terminals

(VDT)s -

Part 11 Guidance on usability.
8 Definicion tomada de la RAE. [en linea]. [Consulta: 1 de septiembre de 2008].

Disponible en web:  <http://www.wordreference.com/es/

en/frames.asples=pardmetro>
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3.1.3. Indicadores de evaluacién: marco descriptivo

Los indicadores propuestos se describen de la siguiente
manera:

a) En primer lugar, se especifica un parametro que hace
alusion al servicio, la actividad o el aspecto evaluado.
Siguiendo la metodologia expuesta por Codina’ el
parametro responde a la pregunta qué queremos evaluar.
Ejemplo: Usuarios, Servicios y recursos, Adecuacion de
los servicios a usuarios potenciales, Disponibilidad y
acceso de recursos Web, Instalaciones y Relacién con
otros organismos.

b) A continuacién, y dentro de cada uno de estos
parametros, se incluye una serie indicadores. Los
indicadores responden a la pregunta, de como se evalua
cada pardmetro'°.

Para describir cada uno de estos indicadores proponemos
el siguiente marco descriptivo, que precisa su significado
y su uso'l:

? Codina, Luis. Metodologia de andlisis y evaluacion de recursos
digitales en linea. Santiago de Compostela :
de Galicia, 2003, 30 p (Documento reprografiado).

% Ibidem

"' El marco descriptivo expuesto en este articulo se ha realizado a

partir de la Norma UNE 50137: 2000, pagina 9.

Consorcio Universitario

Ci. Inf., Brasilia, v. 37, n. 2, p. 70-86, maio/ago. 2008

Nombre del indicador: cada indicador se identifica con
un nombre descriptivo e inequivoco

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

c) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion
y factores que
afectan al
indicador

f) Fuentes
consultadas

Cada indicador tiene un objetivo explicito
formulado en funcién de los servicios,
actividades o aspectos evaluados.

Indica el periodo de tiempo, la tipologia
de usuarios y de telecentros a los que es
pertinente aplicar el indicador.

Cada indicador se define respecto a los
datos que se han de recoger y/o a la
relacion que se debe establecer entre los
mismos.

Se describe de forma concisa los datos que
hay que recopilar y los calculos que se
deben realizar.

Se incluye la informacion necesaria para
interpretar los resultados de la utilizacion
del indicador.En el caso de que sea
necesario, se proporciona también
informacion sobre factores internos o
externos que puedan afectar a los
resultados.

Se proporciona las referencias
bibliograficas de la fuente del indicador.En
el caso de que sea necesario, se incluye
también informacion més detallada sobre
la aplicacion del indicador, métodos de
recogida y andlisis de datos, etc.
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3.1.4. Propuesta de indicadores de evaluacion'

1. Usuarios

1.1. Porcentaje de la poblacién usuaria a la que llegan los servicios de los telecentros

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

c) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion
y factores que
afectan al

indicador

f) Fuentes

consultadas

Determinar la idoneidad del telecentro, respecto a los usuarios potenciales a los que llegan esos servicios

Cada uno de los telecentros, en distintos periodos de tiempo y por grupos especificos de usuarios que viven
en la zona (emprendedores, PYMEs y colectivos con dificultad de insercion laboral y social: personas de la
tercera edad, discapacitados, desempleados, inmigrantes, jovenes y mujeres).

Porcentaje de usuarios potenciales que han utilizado cualquiera de los servicios del telecentro en un

periodo de tiempo determinado.

e En el caso de que el telecentro no cuente con estadisticas de usuarios se realizard, en primer lugar, un
cuestionario sobre una muestra representativa de la poblacion a la que se le preguntara si ha visitado el
telecentro o ha utilizado sus servicios.
¢ Sise cuenta con estadisticas de usuarios del telecentro, directamente se calculara el porcentaje de la
poblacién usuaria a la que llegan estos servicios:
A x 100 %

B
Donde:
A: niimero de personas que han utilizado el telecentro

B: niimero total de la poblacion a servir

El resultado puede verse afectado por varios factores: composicion demografica de la poblacion, nivel
educativo, condiciones socioecondmicas, disponibilidad de terminales para uso y acceso a Internet o nivel

de acceso ala Red desde los domicilios de los usuarios.

e UNE/ISO/TR 20903: 2006 IN, pigina 16, (B.1.1.1)
¢ Pautas para el servicio de acceso a Internet en las bibliotecas publicas

Cuestionario

2 Los indicadores descritos en este apartado se han definido a partir
de las Norma UNE/ISO, las Pautas para el servicio de acceso a
Internet en las bibliotecas publicas y el documento publicado por la

Fundacion Esplai- Fundacion Auna “Elaboracion de un catialogo de

servicios para fomentar el uso de Internet y las nuevas tecnologias.
Metodologia de trabajo”. [en linea]. [Consulta: 1 de septiembre de
2008]. Disponible en web:  <http://fomento.telecentros.es/doc/

catalogo.pdf>
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2. Servicios y recursos

2.1. Porcentaje de servicios publicos disponibles

a través del telecentros

2.2. Porcentaje de usos de los servicios publicos

disponibles a través del telecentros

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion|
y factores que
afectan al
indicador

f) Fuentes
consultadas

Medir la disponibilidad de servicios que se
ofrecen a los usuarios.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos especificos
de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:
personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigrantes, jovenes y
mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).

Porcentaje de servicios que ofrece el
telecentro a sus usuarios potenciales, en un
periodo de tiempo determinado.

El porcentaje de servicios prestados se
calculara de la siguiente manera:

A x 100 %
B

Donde:

A: nimero de servicios prestados por el
telecentro objeto de estudio

B: nuimero total de servicios

Para determinar el niimero total de
servicios, se le sugiere tomar como
referencia el “Modelo de los recursos y

servicios” (véase ANEXO 1)Py el “Catdlogo

de usos, servicios y contenidos”.

* “Impacto social e idoneidad de los
servicios en los telecentros: estado del arte
y modelizacién de recursos y servicios”.

e “Catalogo de usos, servicios y
contenidos” del Programa de Fomento del
Uso de Internet y las Nuevas Tecnologias™.

B Este “Modelo de recursos y servicios” es una de las aportaciones del
estudio “Impacto social e idoneidad de los servicios en los telecentros: estado del

arte y modelizacién de recursos y servicios.

4 En este recurso se puede acceder a una ficha guia organizada en
doce 4mbitos de actividad, estructurada a partir de los usos mas
relevantes y de interés general para la mayoria de personas. Véase:
Programa de Fomento del Uso de Internet y las Nuevas Tecnologias.
Disponible en web: <http://fomento.telecentros.es/index2.htm>
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a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

c) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion
y factores que
afectan al
indicador

f) Fuentes
consultadas

Medir el uso de los servicios entre los
usuarios potenciales.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos
especificos de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:
personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigrantes, jovenes y
mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).

- Puede medir:
e Servicios (e-administracion, e-
formacion, e-banca, e-salud, e-comercio,
Internet y tecnologia, informacién y
servicios al ciudadano, Internet y
tecnologia, busqueda de informacién,
empleo, emprendedores y PYMEs, difusion
de actividades de ocio y cultura)

Porcentaje de uso de los servicios que ofrece
el telecentro a sus usuarios potenciales, en
un periodo de tiempo determinado.

Se disefia un cuestionario para determinar
la frecuencia de uso de cada servicio
prestado por el telecentro.

El porcentaje de uso de los servicios
prestados se calculara de la siguiente
manera:

A x 100%
B

Donde:

A: nitmero de uso de cada servicio prestado
por el telecentro

B: nimero total de servicios que presta el
telecentro

El resultado es un niimero entre Oy 100.
Una puntuacion alta, indica que se estdn
utilizando intensamente los servicios
ofrecidos por el telecentro.

e Cuestionarios
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3. Adecuacién de los servicios a usuarios potenciales

3.1. Satisfaccion del usuario

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicién del
indicador

d) Método

e) Interpretacién
y factores que

Evaluar el grado de satisfaccion del usuario respecto a las instalaciones, la actitud del personal y los
servicios y recursos, que ofrece el telecentro.

Cada uno de los telecentros, en distintos periodos de tiempo y por grupos especificos de usuarios que viven
en la zona (emprendedores, PYMEs y colectivos con dificultad de insercion laboral y social: personas de la
tercera edad, discapacitados, desempleados, inmigrantes, jovenes y mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).

- Puede medir:

e Actitud del personal

¢ Instalaciones

e Servicios (e-administracion, e-formacion, e-banca, esalud, e-comercio, Internety tecnologia, informacion
yservicios al ciudadano, Internet y tecnologia, busqueda de informacion, empleo, emprendedores y PYMEs,
difusion de actividades de ocio y cultura)

Puntuacion media aportada por los usuarios de los telecentros, en una escala de tres puntos (de 1 a 3),
donde (1) es el valor minimo.

Se disefia un cuestionario con los servicios y recursos a evaluar y/u otros aspectos (actitud del personal e
instalaciones). En el cuestionario pueden incluirse preguntas por tipologia de usuarios.

Se selecciona una muestra representativa de usuarios y se les solicita que cumplimenten el cuestionario.El
valor promedio de la satisfaccion del usuario para cada servicio o aspecto se obtiene de la siguiente manera:

A
B

Donde:
A: suma de puntuaciones indicadas por usuarios para cada servicio
B: niimero de personas que respondieron a las preguntas

Este indicador para cada servicio o aspecto del servicio, dard como resultado un ntimero entre 1y 3, con
una cifra decimal.

afectan al Las opiniones de los usuarios pueden ser subjetivas, depende mucho de las expectativas y circunstancias de
indicador los mismos.

f) Fuentes e UNE 50137:2000, pagina.15, (B.1.1.1)

consultadas ¢ Cuestionarios
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4. Disponibilidad y acceso a los recursos Web

4.1. Adecuacion del ambito de navegacion y disefio

4.2. Adecuacién del ambito de seguridad y privacidad

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion

f) Fuentes
consultadas

Evaluar el ambito de usabilidad incluyendo
aspectos relacionados con el disefio de la
pdgina como aquellos que favorecen la
facilidad de acceso a la informacion.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos especificos
de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:
personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigrantes, jovenes y
mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).

- Puede medir:

* Presencia de mapa Web del sitio

e Disponibilidad de herramientas de
busquedas

e Presentacion o pagina de inicio

e Multilingiie

e Presencia de FAQ

e Acceso para discapacitados

* Disponibilidad de videos (multimedia)

Puntuaciéon sobre cada uno de los
elementos a evaluar, teniendo en cuenta dos
valores (Oy 1), donde 1 significa presencia
del elemento a evaluar y O significa ausencia.

Se diseiia un cuestionario donde se
especifica la presencia o ausencia de mapa
Web del sitio, la disponibilidad de
herramientas de busquedas, la presentacion
o pagina de inicio, la posibilidad de
multilingliismo, la presencia de FAQ, el
acceso para discapacitados y disponibilidad
de videos (multimedia).

Este indicador dard como resultado dos
valores, donde 1 significa presencia del
elemento a evaluar y O significa ausencia.

* Fundacion ESPLAL-Fundacion AUNA.
Elaboracion de un catalogo de servicios
para fomentar el uso de Internet y las nuevas
tecnologias. Metodologia de trabajo,
péagina 8.

e Cuestionarios
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a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

c) Definicién del
indicador

d) Método

e) Interpretacion

f) Fuentes
consultadas

Evaluar la adecuacion al 4mbito de
seguridad y privacidad de la informacion
que el usuario intercambia en la Web.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos
especificos de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:

de la edad,

discapacitados, desempleados,

personas tercera
inmigrantes, jovenes y mujeres con déficit
cultural y con dificultades de insercion

laboral).

- Puede medir:

e Privacidad/seguridad (disponibilidad
de una declaracion de privacidad o
seguridad posible).

¢ Advertencia a ciudadano del uso que
se le dara a sus datos.

Puntuaciéon sobre cada uno de los
elementos a evaluar, teniendo en cuenta
dos valores (0 y 1), donde 1 significa
presencia del elemento a evaluar y 0
significa ausencia.

Se disefia un cuestionario donde se
especifica si el sitio web del telecentro
dispone de una declaracion de privacidad
o seguridad posible y de una advertencia
del uso que se le daré a los datos aportados
por los usuarios.

Este indicador dara como resultado dos
valores, donde 1 significa que el sitio web
dispone de una declaracion de privacidad
o seguridad posible y de una advertencia
del uso que se le daré a los datos aportados
por los usuarios y O significa ausencia.

¢ Fundacion ESPLAI-Fundacién
AUNA. Elaboracién de un catilogo de
servicios para fomentar el uso de Internet
y las nuevas tecnologias. Metodologia de
trabajo, pagina 10.

Cuestionarios
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4.3. Porcentaje de elementos 0 mecanismos que facilitan

las visitas continuadas al sitio Web del telecentro

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicion
del indicador

d) Método

e) Interpretacion

f) Fuentes
consultadas

Evaluar la adecuacion al ambito de
fidelizacion de la informacion que el
usuario intercambia en la Web.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos especificos
de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:
personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigrantes, jovenes y
mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).

¢ Usuarios que reciben alertas (moviles,
email, Newsletter)

e Usuarios con email

e Usuarios que descargan programas
(imdgenes, melodias, etc.)

e Usuarios que utilizan mensajeria
instantanea

Porcentaje de elementos o mecanismos que
facilitan las visitas continuadas al sitio Web
del telecentro, en un periodo de tiempo
determinado.

Se calculara el porcentaje de la poblacion
usuaria a la que llegan los servicios de los
telecentros: alertas, email, Newsletter,
descargas de programas y mensajeria
instantdnea.

A x 100%

B
Donde:
A: suma de elementos establecidos por los
telecentros para fidelizar el acceso a su sitio
web
B: niimero total de usuarios potenciales

El resultado sera un numero entre Oy 100.
Una puntuacion elevada indica que los
usuarios utilizan un namero amplio de
elementos o mecanismos establecidos por
los telecentros para fidelizar el acceso a su

sitio Web.

e Fundacion ESPLAI-Fundacion
AUNA. Elaboracién de un catalogo de
servicios para fomentar el uso de Internet
y las nuevas tecnologias. Metodologia de
trabajo, pagina 10.

UNE-ISO 20983:2006 IN, p4ginas.16,
19y 23, (B.1.1.1, B.1.3.1.5, B1.3.5)
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5. Instalaciones

5.1. Poblacion por puestos de trabajo

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicion del
indicador

d) Método

e) Interpretacion

f) Fuentes
consultadas

Evaluar la disponibilidad de estaciones de
trabajo que ofrece el telecentro, en
relacién con la poblacion a la que presta
Sus servicios.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos
especificos de usuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con
dificultad de insercion laboral y social:
personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigrantes, jévenes y
mujeres con déficit cultural y con
dificultades de insercion laboral).Los
telecentros pueden hacer calculos
separados por estaciones conectadas, o

no, a la Red.

La relacion entre la poblacion a la que el
telecentro presta sus servicios y el niimero
de estaciones de trabajo accesibles
publicamente.

Se establece el niumero de estaciones de
trabajo que
publicamente para los usuarios de los
telecentros.La poblacion por estaciones de
trabajo de acceso publico es:

A

B

estan disponibles

Donde:

A: poblacién a la que el telecentro presta sus
servicios B: nitmero de estaciones de trabajo
de acceso publico

Una puntuacién alta indica que existen
pocos puestos de trabajo disponibles para
los usuarios.

e ISO/TR 20983: 2006, pdgina 29,
(B.1.6.2)
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5.2. Ratio de uso por puestos de trabajo

a) Objetivo

b) Alcance o
campo de
aplicacion

¢) Definicién
del indicador

d) Método

e) Interpretacion

f) Fuentes
consultadas

Evaluar la ratio total de uso de las
estaciones de trabajo del telecentro,
durante un periodo de tiempo.

Cada uno de los telecentros, en distintos
periodos de tiempo y por grupos
especificos de usuarios que viven en la
zona (emprendedores, PYMEsy colectivos
con dificultad de insercién laboral y
social: personas de la tercera edad,
discapacitados, desempleados,
inmigrantes, jovenes y mujeres con déficit
cultural y con dificultades de insercion

laboral).

Porcentaje de estaciones de trabajo en uso
en el periodo de la investigacion.

Se calcula el uso de las estaciones de
trabajo en intervalos, al azar, durante un
periodo de tiempo.
La ratio de uso de las estaciones de
trabajo es:

A x 100 %

B

Donde:
A: niimero se estaciones de trabajo en uso
B: nitmero total de estaciones de trabajo
proporcionadas

El resultado es un nimero entre Oy 100.
Una puntuacién alta indica que se estan
utilizando intensamente los puestos de
trabajo.

ISO/TR 20983: 2006, pigina 30-31,
(B.1.6.3)
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6. Relacion con otros organismos

6.1. Porcentaje de entidades u organismo publicos
relacionados con el telecentro

a) Objetivo | Determinar el nivel de colaboracion del
telecentro con entidades y organismos publicos.

b) Alcance Cada uno de los telecentros, en distintos
o campo de periodos de tiempo y por grupos especificos
de wusuarios que viven en la zona
(emprendedores, PYMEs y colectivos con

dificultad de insercion laboral y social:

aplicacion

personas de la tercera edad, discapacitados,
desempleados, inmigran-tes, jovenes y mujeres
con déficit cultural y con dificultades de
insercion laboral).

¢) Definicién | Porcentaje de entidades u organismo puiblicos
del indicador| que tienen suscrito algtin tipo de convenio o
colaboracion con el telecentro.

d) Método Se disefia un cuestionario donde se especifica
si el telecentro ha suscrito un tipo de
colaboracion con otra entidad u organismo y
la tipologia de entidades con las que se
relaciona (Bibliotecas, Telecentros o Redes de
Telecentros, Centros culturales, Casa de la
mujer, Ayuntamiento, etc.)Se calculara el
porcentaje de telecentros que colaboran con
otras entidades:

A x 100 %
B

Donde:

A: niimero de entidades que colaboran con el
telecentro

B: niimero total de entidades cercanas al telecentro

e) Interpre-

X El resultado es un numero entre Oy 100. Una
tacion

puntuacion alta indica que existe un alto grado
de colaboracion entre entidades.

f) Fuentes Morales Garcia, Ana Maria; Caridad
consultadas | Sebastidn, Mercedes; Garcia Lopez, Fatima.
“Los telecentros en la Sociedad del
Conocimiento: situaciéon actual y modelo de

evaluacion”".

5 Morales Garcia, Ana Maria; Caridad Sebastidan, Mercedes; Garcia
Lopez, Fatima. “Los telecentros en la Sociedad del Conocimiento:
situacion actual y modelo de evaluacion”. En: I Conferencia Internacional
“Brecha Digital e Inclusion Social”, celebrada en San José, Costa Rica del 27 al
29 de febrero de 2008, organizada por PROSIC, Programa Sociedad
de la Informacién y Conocimiento de la Universidad de Costa Rica
y el Instituto Universitario “Agustin Millares” de la Universidad Carlos

IIT de Madrid.
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3.2. Descripcion del método del Rango Selectivo
Multidimensional

Como se planteo al principio de la investigacion, y con
el objeto de seleccionar las telecentros mas idoneos, se
propone aplicar el método matemdtico denominado
Rango Selectivo Multidimensional (RSM), para obtener
una evaluacion mas precisa. Este analisis se basa en el
método que aplicod originalmente Ivanovich!® para
determinar el grado de desarrollo econémico de las
regiones de la entonces Republica Socialista Federativa
de Yugoslavia. Ya en 1990, como resultado de un trabajo
de tesis doctoral presentado por Morales-Morejon!, se
comenzo a aplicar con éxito en Cuba, como un nuevo
método multivariable que permite evaluar de una forma
mas objetiva la idoneidad de las publicaciones periddicas
en varias temdticas. Sin embargo, su total utilizacion se
vio limitada por la complejidad y laboriosidad de sus
procedimientos y cdlculos matematicos, hasta que en
1992, Morales-Garcia y Garcia-Diaz'®, lograron
automatizar todos sus calculos, con la creacién del
programa EVASOFT, disefiado especificamente para
calcular los valores del RSM.

Hasta el ano 2000, este software puso en manos de los
bibliotecarios y documentalistas, una herramienta fiable,
rapida y precisa, que como resultado final ofrece una
lista ordenada, en forma ascendente, de las publicaciones
seriadas y los valores obtenidos al calcular el RSM. La
revista que obtenga un valor del RSM, mas proximo a 0,
mostrard un mayor grado de idoneidad respecto a otra,
lo que nos permite una mejor gestion de la coleccion.

Resultados del RSM aplicados a revistas de Economia

Para ilustrar con un ejemplo, hemos seleccionado un
estudio efectuado por Morales Garcia', aplicado a las
153 revistas de Economia. Mediante la aplicacion de
este tipo de andlisis, se puede determinar claramente la

¢ Ivanovich, investigador y matematico, desarrollo el método
denominado la I-Distancia de Ivanovich para determinar la distancia
entre universos estadisticos multidimensionales.

7 Morales Morejon, M. Aplicacion del Analisis Informétrico para la
evaluacion de los flujos informacionales en el campo de las plagas y
enfermedades de los citricos (Tesis Doctoral). Academia de Ciencias
de Bulgaria, Centro de Informaciéon Cientifica, 1990, 193p.

¥ Ana Maria Morales-Garcia y Alberto Diaz Garcia publicaron la
descripcion del método del RSM vy del software, en el articulo “Evasoft
1.0: Sistema automatizado que permite determinar la idoneidad de
las publicaciones seriadas sobre la base del Rango Selectivo
Multidimensional (RSM)”, en la revista Ciencias de la Informacion,
en 1992, vol. 23 ;n° 4 | paginas 273-277.

19 Morales Garcia, Ana Maria. Método de analisis univariable versus
multivariable. Aplicacion practica en revistas de Economia. En:

Forinf@, octubre-diciembre de 2000, Ne:10, p:8-27.
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idoneidad de las publicaciones seriadas en una tematica
dada, pues permite obtener un solo valor, combinando
todos los datos aportados por las diferentes variables
estudiadas (Uso de la coleccién, Cantidad de SIR que procesan
las revistas, Factor de Impacto, Productividad de las revistas vy
Opinién de expertos).

Como resultado final obtendremos una lista ordenada,
en forma ascendente, de las revistas mejor evaluadas y
mas idoneas dentro de una coleccion. Si comparamos
los valores aportados por el RSM, con los valores de
cada analisis univariable, observamos un desplazamiento
en cuanto a posiciones de cada una de las variables

(tabla 1, p. 71).

3.2.1. Requerimientos y metodologia para trabajar con
el RSM aplicado a los telecentros®

Para obtener los valores del RSM es necesario utilizar el
programa EVASOF vy seguir los siguientes pasos:

a) Definicion de las variables previamente establecidas
por el investigador para la evaluacion.

e Usuarios.

- Porcentaje de la poblacion usuaria a la que llegan los
servicios de los telecentros.

e Servicios y recursos.

- Porcentaje de servicios publicos disponibles a través
del telecentro.

- Porcentaje de uso de los servicios publicos disponibles
a través del telecentro.

e Adecuacion de los servicios a los usuarios potenciales.
- Satisfaccion del usuario.

* Disponibilidad y acceso a los recursos Web.

- Adecuacion al ambito de navegacion y disefo.

- Adecuacion al ambito de seguridad y privacidad.

- Porcentaje de elementos o mecanismos que facilitan
las visitas continuadas al sitio Web del telecentro.

* Instalaciones.

- Poblacion por puestos de trabajo.

- Ratio de uso por puestos de trabajo.
e Relacion con otros organismos.

- Porcentaje de entidades u organismos publicos
relacionados con el telecentro

20 Para la realizacion de todos estos calculos se utilizara el software

EVASOF, disefiado y creado por Ana Maria Morales-Garcia y Alberto

Diaz-Garcia.
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TABLA1

Posicion que ocupan las revistas de acuerdo a los 5 valores mas altos obtenidos en cada una de las variables estudiadas y en

el analisis del Rango Selectivo Multidimensional

. Métodos univariables
Meétodo
multivariable
Titulo Opinion de expertos
Lugar de a P = g
e RSM = g
publicacion = g » = i
¢ 2| & =z =z = g
b= 5 W 'E = 2 = =
22 = =) ‘H oo g =
38| 4 g 3E | B g
£ 22 E 2
=] = =
1. Informacion
Comercial -
} Espania 1 1 1
Espafiola. Boletin l
Econdmico
1. American ;
. LISA 2 + 2 1 & g
Economic Review |
3. The Economist | Reino Unido 3 5 ) 1 ]
4. Economérrica | Reino Unido | 4 3 1 3
5. _|-:1||rr|.|| ol
Economic LIsA 3 T i) 2 2
Literature

Fuente: Método de analisis univariable versus multivariable (Morales Garcia, A.M.)

b) Establecimiento del orden de incorporacion de las
variables

Las variables a considerar tendran un peso en la
evaluacion dependiendo del orden que ha decidido el
investigador. Esta seleccion estara sujeta a la importancia
que tengan dichas variables. Por ejemplo, se debe
introducir como primera la variable aquella cuya
informacion sea la mas veraz y objetiva. La variable que
en este caso consideramos como la mas objetiva seria la
“Satisfaccion del Usuario”.

¢) Célculo del coeficiente de correlacion

En este punto es necesario destacar la importancia que
tiene una correcta seleccion de la primera variable que
se va a definir como la mas importante, pues de ello
dependen los resultados totales obtenidos, ya que el
mayor peso se le otorga a ella. A partir de ese momento
el investigador no controla el orden del resto de las
variables. Este orden se determina a partir del cilculo
automatico del coeficiente de correlacion de cada una
con respecto a la variable principal, es decir, se coloca
en segundo lugar la variable que posea el valor mas alto
de coeficiente de correlacion, y asi sucesivamente para
cuantas variables se consideren.

Ci. Inf., Brasilia, v. 37, n. 2, p. 70-86, maio/ago. 2008

d) Definir los valores del Telecentro Patréon (PY)

El “Telecentro Patron” es el modelo ideal de telecentro,
confeccionado con los valores mas altos de acuerdo a
las variables seleccionadas. Con la eleccion del método
multivariable, denominado Rango
Multidimensional, los telecentros mas idéneos serdn los
que mas se aproximen a los valores establecidos en el

Selectivo

Telecentro Patron, es decir los que se acerquen mds a
cero en sus resultados. Esta entidad se formara con los
valores mas favorables de cada una de las variables.

e) Calculo automatico de la desviacion tipica muestral
de cada variable.

f) Célculo automatico del RSM.

Es importante destacar que los valores del Rango
Selectivo Multidimensional seran mas satisfactorios en
la medida que sus resultados se aproximen mas cero, lo
que significaria una cercania al “Modelo Ideal de
Telecentro”.
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CONCLUSIONES
Los telecentros son instrumentos de dinamizacién en
zonas desfavorecidas. Con esta investigacion

pretendemos ofrecer una metodologia de trabajo para
evaluar el uso de los servicios ofrecidos por estas
entidades, a través de indicadores y de un método de
andlisis multivariable, donde se pueden combinar todos
los datos por las diferentes variables incluidas en el
estudio. Este método pone a disposicién de los agentes
politicos y sociales un sistema que permite definir la
idoneidad de los telecentros y elaborar una adecuada
politica de desarrollo social.

Artigo submetido em 13/10/2008 e aceito em 22/12/2008.
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Impacto social e idoneidad de los servicios de los telecentros espanoles en la Sociedad de la Informacion: metodologia de evaluacién a

partir de indicadores y método de analisis multivariable

ANEXO 1: MODELO DE RECURSOS Y SERVICIOS

Categoria general Descripcion
1. Administracion electronica 1. Gestiones y tramites (hacienda, seguridad social, tarjeta sanitaria, licencias de caza)
(e-administracion) 2. Acceso a informaciones sobre leyes y normativas
3. Atencién a inmigrantes, agricultores
4. Informacién sobre convocatorias y ayudas
5. Enlaces a paginas de la e-administracion
6. DNI electrénico
2. Formacion y eformacion 7. Formacion para adultos
8. Formacién profesional
9. Formacion de teletrabajadores

10. Formacion para discapacitados
11. Tutorizacion para acceso a la universidad de mayores de 25 afios
12. Cursos para nifos
13. Recursos para docentes, dinamizadores o materiales de apoyo
14. Orientacion escolar
15. Becas
16. Idiomas para extranjeros
17. Concursos, talleres, gymkhanas y juegos en la red

3. Banca on-ine (e-banca) 18. Tramites comuneS
19. Servicios a PYMEs
20. Consultas
21. Informacion bursétil

4. Salud online (e-salud) 22. Concertar visitas
23. Localizacion de farmacias de guardia
24. Localizacion de centros hospitalarios
25. Telemedicina
26. Informacion vy servicios sanitarios
27, Sexualidad
28. Drogodependencia
29. Tercera edad
30. Informacion sobre asociaciones de apoyo a enfermos
31. Tramites

5.  Comercio electronico 32. Compra on-line

(e-comercio) 33. Informacion sobre organizacion de consumidores y usuarios
6. Informacion y servicios al 34. Derechos ciudadanos
ciudadano 35. Informacion de partidos politicos, sindicatos, ONG
36. Boletines electronicos
37. Estadisticas e informes sobre la Sociedad de la Informacion
38. Libros electronicos
39. Noticias
40. Newsletter
41. Revistas electronicas
42. Traduccion
43. Telesecretariado
44. Gestion de nominas
45. Contabilidad
46. Edicion y maquetacion
47. Escaneo
48. Videoteca
49. Biblioteca
50. Sala de reuniones
51. Asesoria
52. Glosarios
Continua
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ANEXO 1: MODELO DE RECURSOS Y SERVICIOS - CONCLUSION

Categoria general Descripcion
7. Internet y tecnologia 53. Chat
54. Correo electrénico
55. Creacion y desarrollo de weblog
56. Desarrollo de pagina Web
57. Alertas
58. Foros
59. Portales turisticos
60. Software libre (ejemplos: LINEX Y GUADALINEX, aplicacion de tiendas virtuales,
busquedas de empleo, creacion de publicaciones digitales, gestion empresarial)
61. Descargas
62. Proteccion a menores
8. Busqueda de informacion 63. Busquedas en Internet
64. Localizacion de informacién interna
65. Busqueda de telecentros
66. Transporte por carreteras
67. Medios de comunicacion
68. Consultas lingtisticas
69. Enciclopedias virtuales
9.  Empleo 70. Informacién sobre sindicatos
71. Bases de datos de empresas demandantes
72. Bolsas de trabajo
73. Teletrabajo
74. Derechos laborales
75. Formacién orientada a la insercion laboral
10. Emprendedores y PYMEs 76. Asesoramiento
71. Listado de colegios profesionales
78. Busquedas de empleo
79. Bolsa de ideas: gestion y proyectos
11. Difusion de actividades 80. Agenda de ocio
de ocio y cultura 81. Museos y exposiciones
82. Cultura popular
83. Acceso a portales de ocio
84. Viajes o informacién (ejemplo: Camino de Santiago)
85. Enciclopedia virtual para el rescate del patrimonio cultural (ejemplo: Andalucia

Wikanda)
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