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l. INTRODUCCION

El siguiente informe de Sistematizacién busca dar cuenta de la experiencia llevada a cabo
en el marco del Programa Telecentros Comunitarios, impulsado desde el Ministerio de
Transporte y Telecomunicaciones durante el afio 2009 y ejecutado hasta la fecha en

diferentes barrios de la Quinta Regién por la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso.

La sistematizacion de esta experiencia se plantea como un ejercicio necesario para la
revision de distintos procesos relacionados con la génesis e implementacion de este
Programa sin precedentes concretos en el pais, abarcando un cumulo de caracteristicas
propias de su ejecucibn que no se encontraban correctamente recabadas y

sistematizadas por ninguna de las partes integrantes del Programa, hasta el momento.

A través de la formacion de grupos focales se indaga en las percepciones sobre distintas
aristas relacionadas con el Programa, intentando clarificar el proceso evolutivo de la
experiencia, desde las expectativas iniciales hasta los impactos que se pueden verificar
en cada barrio. Para ello, se escogen algunos de los actores relevantes como agentes
informantes e integrantes de los distintos grupos focales, a saber, Usuarios de distintos
barrios, Operadores de cada uno de ellos, integrantes de los Consejos Vecinales de
Desarrollo (CVD), Municipios involucrados y Asesoras locales pertenecientes a la
Universidad ejecutora. Luego de finalizada esta etapa, se procede al analisis de los
resultados, los cuales se presentan a partir de la generacion de categorias de analisis
conformada por las principales declaraciones cuyo contenido mencionado se presenta
como significativo en cuanto a frecuencia y reiteracion en su aparicion en los distintos

grupos focales, como a la fuerza de su contenido.

Finalmente se ofrecen conclusiones a partir del andlisis de los resultados y la
contrastacion con la teoria de base y los antecedentes programaticos descritos al inicio de
este informe, con el objetivo claro de fomentar, a través de este proceso de
sistematizacion, la reflexion sobre los procesos realizados, un andlisis critico de las
acciones ejecutadas por los distintos actores y el intercambio de experiencia entre los
distintos Telecentros que conforman el Programa. Asi mismo, se facilita el didlogo entre
los antecedentes teéricos y la practica real, visualizando y contrastando los aspectos
coincidentes y diferencias que permitiran distinguir las areas susceptibles de

mejoramiento en este Programa que se prolonga en su duracion hasta el dia de hoy.



ll. ANTECEDENTES CONCEPTUALES Y TEORICOS
1. CATEGORIAS CONCEPTUALES
1.1 Sistematizacion
Marco teorico de la Sistematizacion

La Sistematizacion ha sido un concepto definido desde multiples aristas en lo que refiere
a sus implicancias, considerando su concepcion desde la organizacion de datos e
informacién hasta la sistematizacidbn o estructuracion de experiencias. Algunas de sus

definiciones mas destacadas son:
La sistematizacion es...

“Un proceso a través del cual se recupera lo que los sujetos saben de su experiencia
para poder comprenderla, interpretarla y comunicarla, produciéndose asi un nuevo tipo de

conocimiento” (Martinic; Walker, 1987).

“Método que integra teoria y practica para producir conocimiento a partir de la
experiencia. Forma de investigacion cuyo objeto de conocimiento es una experiencia en la
cual se ha participado.” (CELATS, 1985)

“Interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir de su ordenamiento y
reconstruccion, descubre o explicita la légica del proceso vivido, los factores que han
intervenido en dicho proceso, como se han interrelacionado entre si y por qué lo han

hecho de ese modo” (Oscar Jara, Alforja 1994)

“Una alternativa a la evaluacién tradicionalmente aplicada a los proyectos sociales y
educativos. También se presenta como una respuesta a las insuficiencias de la
investigacion social predominante para analizar las problematicas que relevan los

proyectos de cambio y de intervencion social.” (Sergio Martinic)

“La sistematizacion es un proceso que se realiza reflexionando sobre la préactica buscando
extraer de ella (explicitar) los conocimientos en que se ha sustentado, asi como aquéllos
producidos durante la accion. Es decir, la sistematizacion busca sacar a la luz la teoria

que esta en la practica. (Barnechea, Gonzalez, Morgan, 1998)



De lo anterior, se extrae que la sistematizacion es un proceso que invita a un conflicto
tedrico practico, pues se ponen en discusion, por una parte, los aportes universales e
impersonales que dan lugar a una teoria social y, por otro lado, al conocimiento practico,
situacional y orientado a la accion, reconstruido cotidianamente en la experiencia singular

que cada sujeto tiene sobre problematicas generales.

En la sistematizacion se invita a la generacion de conocimiento a través de las
experiencias y saberes previos, “en un proceso permanente, acumulativo y enriquecedor
a partir de la intervencion en una realidad social” (Taller Permanente de Sistematizacion-
CEAAL-Peru, 1994, P. 2). Es un proceso que permite mirar por separado y luego aunar
los conceptos de practica, conocimiento y accion y que ademas conlleva hacer consciente
lo aprendido. En palabras de Diego Palma, “la sistematizacion es una concepcién que
entiende a las practicas como fuente de conocimiento, en interrelacion dialéctica con la
teoria” (Taller Permanente de Sistematizacion-CEAAL-Peru, 1994, P. 1), aun cuando la
interrelacibn mencionada aun no esté solucionada, pues en términos practicos, hay
quienes aplican la teoria literal a la practica, otorgandole un peso mayor mientras que en
contraste, hay otros profesionales que relevan de la practica los conocimientos como

Unico criterio valido.

La sistematizacion se plantea como una interpretacion critica de alguna(s) experiencia(s)
con el objetivo de poder dilucidar las logicas, los factores y las relaciones que componen
esta experiencia. La experiencia, situada en determinado proceso socio-histérico, implica
una serie de situaciones, acciones, interpretaciones que no son neutrales, e intenciones
enmarcadas en un contexto social, en la que se ven implicados diversos actores y
relaciones entre ellos, junto a resultados producto de la experiencia. Los actores ademas,
son aquellos sujetos que participan en un proceso de transformacion de manera
intencional, como los educadores populares, trabajadores sociales y distintos
profesionales que intervienen interdisciplinariamente. El proceso conlleva una revision,
reflexibn y ordenamiento de una practica previa abordado a través de estrategias
especificas que produce un conocimiento significativo, transmisible y comunicable, por
tanto la sistematizacion estd conformada por un proceso y un producto que busca ademas

ordenar y dar rigor al conocimiento propio de la practica de los sujetos mencionados.

Donald Schén (1983) establece que los profesionales sociales pueden comprender los

problemas soélo participando de la realidad social en donde se generan y mantienen. El
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profesional no puede conocer la realidad previamente a la accion sobre el contexto. Estos
son proceso simultdneos en los cuales el profesional va conociendo al actuar y
reformulando, rehaciendo y aprehendiendo su accion luego de la comprensién. Luego de
identificarlos y explorarlos, se dirigen a ellos con supuestos previos de distinta indole y
recogen conocimientos que son acumulables en el tiempo, estableciendo causas,
posibilidades de modificacién y accién que transformen la situacién problematica que

definen.

La sistematizacion nace desde la practica social y engloba dentro de sus acciones
diversos procesos como son la reflexion, la interrogacion sobre las practicas, la recreacion
de estas para mejorarlas y la generacion de conocimientos a partir de ella. Permite
“superar el activismo, la repeticién rutinaria de ciertos procedimientos, la pérdida de
perspectiva en relacibn al sentido de nuestra practica” (Taller Permanente de
Sistematizacion-CEAAL-Perq, Lima, agosto de 1992, p. 11.). A partir de una experiencia
social en particular, se busca una reflexion general que intenta generar conocimientos
para una proxima experiencia particular. Este circuito virtuoso cumple uno de los objetivos
mas destacados de este proceso. En esta reflexion, “la teoria se pone al servicio de la
practica, se recurre a ella no como un modelo total, sino a los fragmentos de conocimiento
que son relevantes para comprender mejor la situacion, en la perspectiva de actuar sobre
ella”. (Usher, R. y Bryant, I. en Taller Permanente de Sistematizacion-CEAAL-Peru, 1994,
p. 4). Cada practica se empapa de teoria, pues cada accién aplica la teoria no como algo
mecanico, sino de manera inconsciente, lo que la separa y distingue de una simple

conducta fortuita.

La practica social da cuenta de distintos tipos de acciones sociales en las cuales se
construyen relaciones sociales con una intencién determinada. La practica como concepto
clave de la sistematizacion, es aquella que le da sustento, pues implica un conocimiento
previo en donde la teoria esta al servicio y donde muchas veces lo te6rico se vuelve
informal, situacional y localizado. (Taller Permanente de Sistematizacion-CEAAL-Per,
1994). Al definir la practica en base a la accion social, se adscribe al @mbito propio de un
proyecto creativo, que la diferencia de una reproduccion social poco creativa y
satisfactoria como es una labor social o un trabajo social, en el cual se ven inmersos
conceptos de productividad y alienacion (Arendt, 1974). La practica social sin embargo

nace de una intencién inicial y objetivos definidos por profesionales de la accion, cuyo
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accionar intencional sobre la realidad generan la reflexion que volvera en modo de nuevos
conocimientos hacia ellos. La reflexion por tanto a su vez implica un estado de
conocimientos previos, teéricos y formales, que seran transformados en nuevos
conocimientos y soluciones una vez que se complementen con los diagnésticos de la
realidad y el sentido comun producto de nuevas situaciones sobre la realidad dindmica,
los sujetos y las estrategias de intervencion. El dinamismo de la realidad modifica a través
de un proyecto de transformacion la practica profesional en muchas ocasiones, pues, en
un ejemplo recurrente, el profesional se sitla ante un proyecto ubicado en cierto contexto
cambiante, incierto y aun cuando tenga conocimiento previo acerca de los constructos con
los que se implicara, estos nunca seran suficientes pues “la realidad cambia a mayor
velocidad que las interpretaciones y comprensiones que sobre ella se pueden construir”
(Taller Permanente de Sistematizacién-CEAAL-Pera, 1994, p.3). Ademas, se reconoce
gue asi como la accion del profesional puede modificar la situacién contextual en la cual
esta implicado, esta accién también se realiza sobre si mismo, pues profundiza
conocimientos sobre la situacién y sobre él y en relacién a esto Ultimo, los conocimientos
se enmarcan dentro de un dialogo de saberes, pues ningln sujeto actia de manera
individual, sino en una articulacién ya sea con otros profesionales, con los sujetos que
reciben una intervencion, etc. El conocimiento generado por investigadores, profesionales
en terreno de accidn y pobladores, por ejemplo, no debiese estar en pugnha sino en
equilibrio, siendo considerados todos para lograr la comprensibn mas integra de la
realidad. Es importante destacar la dimension subjetiva del conocer, pues los sujetos y
actores que forman parte de la sistematizacion se involucran directamente con la practica
y no se aislan del objeto de conocimiento. La sistematizacion otorga la oportunidad de
considerar las creencias, mitos, y distintas muestras de subjetividad de igual manera en
gue se consideran los conocimientos acumulados académicamente;“La vida cotidiana es
el espacio mas inmediato en que cada una de las personas se constituyen en sujetos
sociales que adquieren autonomia para decidir por si mismos, para ser protagonistas de
su propia historia, constructores de su destino. Es un espacio en el que dominan su
realidad” (Barnechea, M en “La importancia de la sistematizacion en la construccion de

una nueva sociedad”, Taller Permanente de Sistematizacion-CEAAL-Pera, 1994, p 8.)

Usher y Bryant (en Taller Permanente de Sistematizacion-CEAAL-Perl, 1994) denominan

“teorizacion” al proceso reflexivo, mayormente inconsciente de los profesionales en que al

enfrentarse a la realidad se descompone (analiza) y recompone (sintetiza) para intentar
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darle un sentido a la variedad y multiplicidad de datos que se pueden percibir. La practica
conlleva en sus propiedades un conocimiento previo que se modifican a raiz de estas. Un
conociendo en constante transformacion. Como no puede asegurarse esta reflexion por
parte de todos los profesionales, cuando cabe muchas veces la comodidad de repetir
patrones previamente funcionales y por ende, seguros, la basqueda de caminos creativos
puede verse dificultada. Asi mismo, la actualizacion teorica no siempre esta disponible
para todos los profesionales, ya sea por acceso como por la dificultad de operar
criticamente ante ellos. Cabe aca relevar la importancia de la sistematizacion al impulsar
esta reflexion fundamental en la practica, con acciones de contraste y critica a los
supuestos de base que terminen en el ordenamiento del aprendizaje que sera util para el

futuro.
- Bases epistemolbgicas

La sistematizacion se ubica dentro del gran paradigma de la investigacion cualitativa, por
lo que sus bases epistemoldgicas se traslapan. Basicamente, cabe dentro de éstas la
importancia de relevar lo particular de los fenémenos y hechos sociales, distinguiendo lo
singular para luego conocer lo distinto. En este sentido, ambos persiguen descubrir
diversas posibilidades de accién frente a una misma realidad. A la base, tenemos que “los
fendmenos sociales son distintos de los naturales y no pueden ser comprendidos en
términos de relaciones causales mediante la subsuncidon de hechos sociales a leyes
universales, porque las acciones sociales estan basadas, imbuidas de significados
sociales: intenciones, actitudes y creencias” (Fielding, N. G. Principle in Qualitive

Research, Sage, Londres, 1986.)

Dentro de las bases epistemoldgicas de la sistematizacion, se encuentra ademas el
Interaccionismo simbdlico, cuyo marco de accién se sitda en la importancia de la relacion
entre sujetos generada en el contexto de una accidn social. Se intenta conocer el proceso
desde adentro, con los implicados y comprometidos en la situacion, pues se comprende
que el proceso social no se compone de acciones medibles, cuantificables y cualificables,

sino que es una manera de vivir la historia. (Arendt, 1974).

Asi mismo, el proceso refiere a la dialéctica, oponiéndose a la reduccion positivista de

otros procesos. En este marco se hace referencia a algunos aspectos, como:



- La realidad se conforma por polos contrarios que constituyen una unidad, la

“unidad de contrarios”

- Los sujetos sociales constituyen relaciones fuera del disefio de politicas publicas o
intereses de grandes grupos. Las relaciones satisfacen una tension entre las
contradicciones que conforman la sociedad, ya sea de manera cultural, etarea,
socioeconomico, etc. Debido a los distintos intereses y marcos ideoldgicos. La

tension empuja al cambio, el cuél es endogeno.

- Se concibe a la realidad como una totalidad, desde el punto de vista holistico,
conformada por diversos grupos que son partes de la totalidad, influyen en ella y

viceversa.

- Se concibe a la realidad como un proceso histdrico de creacidon humana, la cual

esta siempre en construccion, en proceso y en movimiento.

- Sistematizacion como proceso diferente y complementario a la evaluacion y la

investigacion:

La diferencia de la sistematizacion con una evaluacion se da porque esta Ultima intenta
medir la eficiencia de las acciones emprendidas en el marco de un proyecto de accién y/o
promocién, especialmente referido a aspectos cuantitativos (Barnechea; Gonzélez;
Morgan, 1992), se confrontan los resultados con los objetivos, metas y productos
propuestos, con tendencias siempre a la objetividad. Las evaluaciones son realizadas por
actores que no necesariamente estan implicados con el objeto que se investiga, al
contrario de lo que sucede con la sistematizacion en donde los actores si deben estar
implicados en el propio proceso a sistematizar. En la sistematizacién se puede incluir la
evaluacién, pero no es su objetivo, pues se intenta profundizar algunas dimensiones del
proceso en el cual se inserta el proyecto, centrandose mas bien en la articulacion desde la
practica profesional y la de los sujetos participantes para generar conocimiento a través
de esta experiencia, la “permanente observacion, analisis e interpretacion de las
contradicciones que se expresan en la realidad en la que estamos trabajando” (J.
Fernandez, 1989), con la idea de compartir, aprender y mejorar los procesos producto de
la reflexion a fondo y la interpretacion del proceso que incluye dimensiones de indole

mayormente subjetivas.



La sistematizacion también es comparada con una investigacion. En comun tienen la
cualidad de ser ambos procesos de generacion de conocimientos, siendo la
sistematizacién una modalidad que pretende conceptualizar desde la practica. Desde la
Universidad Pedagdgica Nacional de Colombia, la sistematizacion es una propuesta
investigativa, “una modalidad de conocimiento de caracter colectivo, sobre practicas de
intervencion y accién social que a partir del reconocimiento e interpretacion critica de los
sentidos y lbégicas que la constituyen, busca potenciarlas y contribuir a la

conceptualizacién del campo tematico en el que se inscriben”.

Segun Ghiso (1998), habrian ciertos “acuerdos basicos”, que dan sustento a la

sistematizacion:

“A toda sistematizacion le antecede una practica. A diferencia de otros procesos
investigativos a éste le antecede un “hacer’, que puede ser recuperado,
recontextualizado, textualizado, analizado y reinformado a partir del conocimiento
adquirido a lo largo del proceso.”

- “Todo sujeto es sujeto de conocimiento y posee una percepcion y un saber
producto de su hacer. Tanto la accién, como el saber sobre la accién que posee
son el punto de partida de los procesos de sistematizacion.”

- “Toda proceso de sistematizacion es un proceso de interlocucion entre sujetos en
el que se negocian discursos, teorias y construcciones culturales. Durante la
practica existen multiples lecturas que tienen que hacerse visibles y confrontarse
con el fin de construir un objeto de reflexion y aprendizaje comun.”

- “La sistematizacion como proceso de construccion de conocimiento sobre una

practica social, no es neutro; por el contrario, el interés que lo direcciona y los

principios éticos que lo enmarcan son eminentemente emancipadores Yy
transformadores. La sistematizacion hace parte de las propuestas socio-criticas

de la construccion de conocimiento.”

- Etapas de la sistematizacion

La metodologia en la aplicacion y realizacion de un proceso de sistematizacion no esta
definido por etapas rigidas ni pasos estrictamente definidos, sin embargo, se encuentran

algunos acuerdos correspondientes al menos a los hitos consecutivos que debiesen dar
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orden y sustancia a un proceso de esta envergadura. Tal como es caracteristico de las
disciplinas sociales, la interpretacion sobre las etapas necesarias ha variado en el tiempo
y en referencia a los autores que las esgrimen. Por ejemplo, la Escuela para el Desarrollo
(1991) definia seis pasos en la sistematizacion, referentes a:

a. Delimitacion de la experiencia a sistematizar y del objeto y objetivos.
b. Descripcion de la experiencia a sistematizar.

c. Registro ordenado de la experiencia (cuadro cronol6gico)

d. Periodizacion y tipificacion de etapas del proceso.

e. Analisis y conclusiones.

f. Redaccion.

En esta ocasion se consideran los pasos recién descritos y otros ordenamientos
propuestos por la CELATS (1985), Taller Permanente CEAAL-Peru (1988) y Red Alforja
(1994), entre otros. Resultando las siguientes etapas:

Etapa 1: Planificacién de la sistematizacion.

En esta etapa, él o los sujetos a cargo de la sistematizacion planifican el proceso en torno
a preguntas que seran de utilidad para ordenar y delimitar los objetivos en la realizacion

de esta.

En términos generales, la sistematizacion puede obedecer a tres categorias de objetivos,

segun sean los intereses de los sistematizadores (Palma, 1992):
1.- Favorecer el intercambio de experiencias entre distintos equipos:

El objetivo implica una traduccién de las experiencias de accién, destacando aspectos

comunes que luego permitan la comunicacion.
2.- Impulsar la comprension y reflexion de un equipo sobre su propio trabajo:

Los participantes profesionales o promotores de la practica social encuentran en la

sistematizacion la oportunidad para remirar sus procesos y relaciones con la practica que



desarrolla. Martinic senala que “el sujeto piensa y actia al mismo tiempo y uno de los

resultados de su practica es incrementar lo que sabe de la misma”. (FAO, 2004, P. 16)
3.- Adquirir conocimiento (o teoria) a partir de la practica:

A través de la sistematizacion se intenta explicitar diversas hipotesis, metodologias y
marcos tedricos con los que operan los equipos, por lo cual se transita desde el
conocimiento comun al conocimiento consciente y organizado (Taller Permanente de
Sistematizacién CEALL-PERU, 1992)

Preguntas recurrentes se relacionan con la delimitacion de los objetivos de la
Sistematizacion, desde la eleccién sobre qué sistematizar, explicando cudl es su utilidad y
qué se espera obtener de ella. En relacidon a esto, se distinguen tres instancias basicas

para sistematizar:

1.- Practica de los grupos populares: en donde la consigna es “saber, es poder”. El propio
pueblo se re apropia de sus saberes a través de la reflexiobn conjunta con el trabajador o
profesional social, de sus formas de vida, organizacién y alternativas superadoras que
vive. Este enfoque busca constituir procesos pedagégicos que profundicen el
conocimiento de la préactica de los propios grupos participantes.

2.- Préactica de los educadores o profesionales en la accion social: Referente a la

reflexion, razonamiento y mejoramiento de las practicas propias de estos sujetos.

3.- Relacién intencionada entre ambos: El acento estd puesto en el método y en la

relacion pedagogica entre los grupos y los trabajadores sociales.

Una dltima posibilidad es la de una sistematizacién que aborda el conjunto y cuyo

objeto sea la totalidad del sistema: practicas diversas y sus relaciones.

Seguido a estas preguntas generales, cabe explicar y definir el objeto a sistematizar, es
decir, la experiencia o parte de ella, enmarcada en un periodo determinado de tiempo.
Para guiar aquella definicién, se dilucidan los criterios presentes, entre los cuales podrian
encontrarse la relevancia de esta, la aplicabilidad, la innovacion y sostenibilidad entre

otros.
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Al planificar también se identifica el eje de la sistematizacién, con lo cual se habla de un
enfoque y un hilo conductor que sea transversal a los elementos centrales, identificando
las practicas significativas y no solo las destacadas o exitosas. Es necesario escoger
entre las posibilidades que plantea una sistematizacion de experiencias, la cual plantea
cuatro posibilidades principalmente: Una sistematizacion desde los actores, otra que tiene
que ver con la conclusibn de una experiencia o bien, durante la marcha de esta.
Finalmente existe la posibilidad de realizar una sistematizaciébn con miras al mercado en

el que se encuentra.

Posteriormente se recomienda definir el método necesario para llevar a cabo la
sistematizacion, lo cual implica identificar los pasos y momentos que la conformaran, las
personas y los elementos y recursos. Importante es vislumbrar las disposiciones
personales para someterse a un proceso de analisis y critica, asi como las disposiciones
colectivas, pues es un proceso que debe asumirse colectivamente dentro del equipo. Asi
mismo, importan las disposiciones institucionales y su voluntad politica, pues los
resultados deben ser percibidos como utiles para el mejoramiento futuro de las préacticas,
considerando los tiempos y recursos necesarios. Todos estos elementos dependeran de
las circunstancias contextuales, el tipo de institucion, el nivel de participacion de los

actores involucrados, entre otras aristas.

Etapa 2: Recuperacion, andlisis e interpretacion de la experiencia:

La sistematizacién de experiencias nace de la necesidad de identificar un proceso que
implica una determinada situacion inicial, una intervencion en aquella que dio origen a una

situacion final distinta, de la cual se busca extraer las lecciones.

Para poder dar cuenta de la situacién inicial, se necesita de una etapa de recopilacién de
informacién de dos tipos: Informacién primaria a través de diversas técnicas e
instrumentos de investigacién social, como podria ser una entrevista en profundidad,
focus group y lluvia de ideas, por nombrar algunas; e informacién secundaria,
principalmente a través de la revisiébn de documentos, textos e incluso fotografias. En
cualquiera de los casos, la herramienta escogida deb buscar la integralidad del proceso,

para alcanzar la vision y el objetivo en conjunto.

Toda la informacién puede provenir de actores directos, implicados en este grupo aquellos

sujetos que se consideran al momento de tomar decisiones en cualquier aspecto, sujetos
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que reciben los beneficios o perjuicios de determinada experiencia o aquellos que aportan
recursos a la misma. Se encuentran presente también actores indirectos que actiian como

testigos especiales de los diversos procesos.

Luego del ordenamiento de la informacion recopilada se procede al analisis e
interpretacion critica de la experiencia, es decir, no basta con enumerar y describir las
etapas por las cuales pudo pasar cierta experiencia, sino dilucidar los factores que
permitieron el paso o no de una etapa a la siguiente y cuales de estos explican las
continuidades y discontinuidades en ella. A partir de esto, la informacion transformada en
conocimiento acerca de una experiencia determinada se devuelve a quienes fueron las
fuentes de informacién. Se da espacio para la definicion de acuerdos tras la visualizacion
de una situacién inicial y una situacion final en la que intervino una experiencia
determinada, incluyendo la discusion sobre los desacuerdos de la experiencia y la
elaboracion y lectura de las conclusiones al respecto.

Las conclusiones no se plantean como un punto final y definitivo sobre un tema, sino
como una sintesis de aprendizajes activos y cambiantes, integrados por sugerencias,
modificaciones e inquietudes surgidas. La sistematizacion en este sentido, no es de
caracter recopilatorio, sino transformador. Se sistematiza para mejorar, enriquecer y

transformar las practicas.

Etapa 3: Comunicacion de los aprendizajes

Tal como se menciond anteriormente, uno de los objetivos primordiales y distintivos del
proceso de sistematizacion es la generacibn de conocimiento y aprendizajes
potencialmente comunicables. Para ello, es en la dltima etapa en donde se elabora una
estrategia de comunicacion en base al contexto dado, en la cual ademas de definir la

audiencia se discutira sobre el tipo de publicacién a elaborar.

Paralelo y complementario a lo anterior, es factible de generar en esta etapa situaciones
de socializacion de los aprendizajes, tales como talleres destinados a distintos tipos de

publico, conferencias y seminarios.

La sistematizacion, por tanto, sitia una serie de elementos que queda explicitos de un
modo dificil de dilucidar anteriormente o a través de otro método. Invita a construir

herramientas para explicitar los conocimientos sustentados en la accion profesional, por
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parte de los propios profesionales a través del proceso de reconstruccion de supuestos
iniciales, de la practica y de la interpretacion del sentido de esta, descubriendo los
razonamientos tras cada accion y decision tomada. La sistematizacion articula los saberes
del equipo profesional y los sectores populares, incluyendo ademés dimensiones objetivas
y subjetivas del conocimiento, acalladas en otro tipo de procesos, aquellos constructos tan
indefinibles como imprescindibles: sentimientos, intereses, valores y expectativas tras la
practica. Cada conocimiento formulado debe “contener gérmenes de generalizacion”.
(Teresa Quiroz, Taller Permanente de Sistematizacion CEAAL Perl, Jornada de re —
encuentro, 1993) que conlleven a discusiones y refundamentos de marcos teoricos y
politicas de trabajo, desde la logica de la trayectoria que va desde lo particular del

conocimiento cotidiano a lo general, contrario a la vision predominante en las ciencias.

1.2 Politica Publica:

La politica publica nace para dar respuesta a un problema distinguido como publico, por
quienes sustentan el poder de una nacion. Los problemas, diagnosticados y visualizados
como mas relevantes en el orden publico responden a una serie de intereses que cobran

diferente importancia segun el contexto socio-politico que se esta viviendo.

De este modo, la Politica Publica puede ser entendida como un cimulo de diferentes
estrategias de accion realizables por los gobiernos u organizaciones no gubernamentales
frente a un amplio abanico de problemas sociales que caracteriza cierto periodo histérico.

Tales estrategias tienen sentido publico, sirven al interés publico.

Un Problema publico cobra importancia suficiente cuando se cumplen una serie de
requisitos, lo que desencadenaria la creacidon de una politica o programa estatal que

intente aminorar sus consecuencias.

De esta forma, Gary Becker (1995) establece dos condiciones l6gicas para que un

problema sea reconocido como problema social:

a) El problema muestra carencias objetivas en la sociedad: Se demuestra a través de
estudios sociales e informes que evidencien que existen condiciones que afectan
negativamente el bienestar de una comunidad o parte de la sociedad. El estudio

muestra el problema, sus alcances y caracteristicas.
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b) Los actores con poder califican esta situacion como problema publico: Luego de
presentados los estudios y/o informes anteriores, el problema es publico cuando
los actores con poder, ya sea dentro o fuera del Estado, lo identifican como tal y

reconocen la necesidad de intervenir.

Dadas estas dos condiciones, el problema social da lugar a una politica publica que

buscara eliminar o aminorar los efectos del problema que la suscito.

El concepto de Politica Publica es definido por multiples actores teoricos y disciplinas,

enfatizando en algunas areas que finalmente son complementarias.

Kraft y Furlong (2004) establecen la definicion de Politica Publica como un curso de
accion o inaccion del Estado frente a problemas sociales. En este curso de accion se
reflejarian valores considerados importantes por la sociedad y el conflicto entre ellos para

recibir mayor prioridad en determinadas situaciones.

En esta misma linea, Thomas Dye (2002) habia conceptualizado la Politica Publica como
cualquier cosa que el Estado elige hacer o no hacer. La Politica Publica regula la
conducta, organiza burocracias en una determinada sociedad, recauda impuestos y

distribuye beneficios.

Estos autores definen la Politica Publica en base a la finalidad de ella, sin embargo, otro
grupo de autores define este concepto en base a la causa o la decision de conformar una

Politica Publica.

Jenkins (1978), considera que una Politica Publica “hace referencia a un conjunto de
decisiones interrelacionadas, tomadas por un actor o grupo de actores respecto de la
seleccion de metas y medios para alcanzarlas en una situacion especifica, y donde
aquellas decisiones estan dentro del ambito de autoridad de esos actores.” (Olavarria, M.,
2007, P. 16)

En otras definiciones, ligadas esta vez al concepto de poder, la Politica Publica es
definida como el programa de accién de una autoridad publica, cuyo fin es un objetivo
publico, la cual incluye orientaciones o contenidos desarrolladas por un colectivo que
dispone de instrumentos, mecanismos y definiciones institucionales para aplicarla.
(Olavarria, M., 2007)
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Birkland (2005) establece también caracteristicas y atributos que constituyen la nocion de
politica publica:

‘- La politica publica esta hecha en el nombre del publico;

- es generalmente hecha o iniciada por el gobierno;

- puede ser implementada por actores publicos y/o privados;

- es lo que el gobierno intenta hacer o; es lo que el gobierno elige no hacer.”

(Olavarria, M., 2007, P. 16)

Desde la década de 1920, en Estados Unidos, las Politicas Publicas han sido objeto de
andlisis por distintos actores dentro de la sociedad. Su caracter formal y legalista daba pie
a un andlisis, por un lado de tipo racionalista, cuantitativo, complementario a estadisticas
y datos que pudieran verificar el impacto de ciertas decisiones de orden publico sobre
problemas definidos como sociales. Por otro lado, el andlisis que reconocia la diversidad
de intereses en la sociedad, el contexto en cada una de ellas, y la integracion de intereses
como criterio de decisibn se presentaba como una corriente paralela a la racional
anteriormente descrita. En esta corriente, lo racional da paso a los valores de una
sociedad, cuya consideracion seria imprescindible al momento de generar una politica

publica.

Estas dos corrientes dan lugar a una serie de aproximaciones que se expondran a
continuaciéon para dar un acercamiento diverso al concepto de Politica Publica,

enmarcado en el Proyecto de Telecentros que sera descrito en puntos posteriores:

Aproximacion Formal-Institucional: La politica publica seria una decision realizada por una
autoridad legitima, dentro de su area de competencia, vinculante para los ciudadanos bajo
el imperio de esa autoridad y expresada en forma de leyes, decretos, actos
administrativos y similares (Aguilar 1994). En esta aproximacion se considera que los
actores participantes del proceso desempefian roles dentro de un contexto institucional
que otorga reglas, atribuciones, responsabilidades y pasos concretos para quienes estén
llamados a decidir sobre ellas. Esta aproximacion no identifica en particular los contenidos

ni los intereses gubernamentales tras cada politica publica.
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Aproximacion Técnico-Racional: En esta aproximacion se busca identificar la alternativa
gue maximice el bienestar social. Intenta explicar la conducta humana desde la
racionalidad econdmica. Dentro de este enfoque, la teoria de la eleccion publica y la
teoria de juegos serian las expresiones conceptuales mas cercanas. La teoria de la
eleccion publica “ve a las politicas publicas como decisiones colectivas de individuos
egoistas” y desde la teoria de juegos las politicas publicas son vistas como una decision
racional en situaciones competitivas (Olavarria, M., 2007, P. 19)

a) En este analisis el proceso de politica publica es visto como una evidencia

cientifica, cuantitativa, sobre la cual promover las alternativas preferidas.

b) Aproximacion Politica: Desde la politica se entiende que la elaboracién de politicas
publicas responde a las “demandas por intervenciones de la autoridad, a partir de
los intereses de diversos grupos, y como estos suman O restan sus intereses,
extienden o restringen sus alianzas, endurecen o flexibilizan sus posiciones, se

enfrentan sin tregua o negocian sus ventajas” (Aguilar 1994).

Desde el disefio, a la construccion e implementacién de una politica publica, se puede
visualizar la confrontacion politica de diversos intereses. Los actores pueden tomar parte
de este proceso, buscando satisfacer sus intereses 0 minimizando la pérdida. Es decir, en
el proceso final se podran ver ganadores, cuyos intereses fueron satisfechos, y
perdedores, cuyos intereses fueron perjudicados por el proceso que llevo al

establecimiento de la politica publica.

La politica publica por tanto seria parte del proceso que tiene como primera etapa la lucha
politica por alcanzar cargos de poder. La segunda etapa considera el proceso en donde
se identifican los problemas, se diagnostican y se desarrolla un proceso técnico y politico
en la construccion de la politica publica. Finalmente, la tercera etapa incluye a la gestion

publica, pues se implementa la politica publica decidida anteriormente.
La Politica Publica ademés puede ser clasificada segun los impactos (costos y beneficios)

que los grupos de interés esperan de ellas. Lowi (1995) considera la siguiente

clasificacion:
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- Politica Publica distributiva: Representa las areas de actividad o problema en las
cuales hay consenso sobre su abordaje a través de recursos publicos, como puede
ocurrir por ejemplo, sobre problemas ligados a las areas de salud y educacion.

- Politica Publica regulatoria: Incluye intereses contrapuestos en torno a un problema,
por lo que la regulacién traeria consigo ganadores y perdedores en su
implementacion. En esta area suelen encontrarse algunas politicas orientadas al
transporte y las telecomunicaciones, como podria ser el caso del Proyecto
Telecentros.

- Politica Publica redistributiva: Aspecto méas conflictivo de la politica publica ya que
aborda orientaciones ligadas a la propiedad y el poder, cuyas consecuencias pueden
afectar a numerosas personas y grupos. Dentro de esta area se encuentran ejemplos

ligados a reformas agrarias.

A partir de las definiciones y caracteristicas, se procedera a revisar en este informe la
politica publica que incluy6 la creacion del Programa Quiero Mi Barrio y con ello la red de

Telecentros que conforman el foco de la actual sistematizacion.

1.3 Telecentros

La experiencia de la inclusion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
dentro de ciertas comunidades en la sociedad actual, trae consigo una serie de modelos
gue se han desarrollado en distintos paises y que buscan en su mayoria la inclusion de la
dimensiéon tecnoldgica en la vida de las personas, con el objetivo de mejorar sus

estandares de calidad de vida y facilitar distintos procesos adyacentes.

Al analizar algunos de los principales modelos de inclusion de las TIC, se puede encontrar
un esfuerzo por la mayoria de los paises en vias de desarrollo en acercar las TIC a la
comunidad, siendo en particular, América, el continente que hasta el momento presenta
mayor cantidad de proyectos con objetivos relacionados con la disminucion de la brecha

digital, impulsados generalmente desde los Gobiernos correspondientes.

De esta manera, en paises Americanos principalmente, se han encontrado distintos
modelos de inclusién desarrolladas en las comunidades, con ciertos objetivos y dirigidas

muchas veces a publicos especificos. Entre ellos, se pueden encontrar objetivos que
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pretenden fortalecer aprendizajes en nifios de edad escolar, otros que son disefiados para

alfabetizar a la poblacion o entregar espacio para que microemprendedores ofrezcan sus

servicios, entre muchos otros.

A continuacién se seleccionan algunas de las experiencias mas relevantes de paises

Americanos y Europeos, a modo de complemento, que han desarrollado este tipo de

procesos

Argentina 1
Centros
Tecnolégicos
Comunitarios

Costa Rica /|
Programa
Comunicacion
Sin Fronteras

(Habilidades
Informatica).

Basicas en
Disefio

los asesoran de manera
permanente. Generalmente

empleo, una elevacion
en el indice de la calidad

PAIS /| CONTENIDOS MODALIDAD DURACION OBJETIVOS PERFIL DEL|COMPETENCIAS
EXPERIENCIA USUARIO DESARROLLADAS
México /|word, Excel y Power Point|Modelo de educacion en linea|3 meses. Desarrollo de|Personas de|Accede a la
Centros navegacion en Internet,Jen donde se accede a bases habilidades para llevar albajos informacion
Comunitarios [familiarizacién con plataformalde datos especializadas con cabo proyectos]ingresos participa en la|
Webtec como un paso previo|programas educativos, e productivos, acceso aljhabitantes de]Jdemocratizaciéon
antes de tomar el curso HBI|interactGian con tutores que mejores fuentes de]lugares de la misma.

geograficam
ente

Se involucra mas

programacién de paginas|realizados en escuelas con de vida y la inclusién enjaislados. en la educacién de

Web. promotores que guian el la sociedad. sus hijos,
aprendizaje. apoyandoles.

Correo electronico,JLos asistentes cuentan con|Segln Promover la generacion|Jévenes Utiliza las TIC para

navegacion por internet, chat,
Videoconferencias, disefio de|
paginas web, tecnologia para|

comercio electrénico,
bibliotecas multimedia
virtuales, capacitacion

informatica, asesoramiento
consultoria técnica en
reparacién y mantenimiento

dos coordinadores, unojusuario y las
técnico y otro pedagégico, se|necesidades
contenidos|que
escogidos|presente.

desarrollan
locales
previamente. Los cursos se
imparten semanalmente Y|
cada tema cuenta con su
horario particular.

de contenidos locales
utiles y auto
referenciales de las

comunidades

beneficiarias, desarrollar
productos de
informacién destinados
a mejorar y facilitar las
actividades  productivas

adolescentes
, de bajo nivel
socioeconém
ico
habitantes de
localidades
de escasa
demografia o
de

[<]

capacitarse en
distintas tematicas
atingentes a su

propia realidad
también lo
comparte con

otros en situacion
similar.

de PC. de la poblaciéon y elldesfavorable
acceso a la cultura. localizacién
geografica.
Centrados en el “uso con|Esta de plataforma de|Depende delllncorporar las nuevas|Todos los|Las comunidades
sentido” de las herramientas|comunicacién nacional se|servicio que|tecnologias en la vidaJcostarricense|lincrementan la]
de productividad esenciales,Jacompafiara del desarrollo|se elija cotidiana de los]s, sin|produccién de
pero sobretodo en Internet yJde procesos de inserciéon ciudadanos y las]jembargo contenido donde
sus potencialidades|institucional y comunitaria. ciudadanas quienes mas|exponen sus
(navegacién y comunicacioén). | Puntos de acceso costarricenses. lo utilizan sonjpuntos de vista e
comunitario como parte de los intereses, se
las labores que la institucién habitantes dejorganizan e
(municipalidad, biblioteca) ya zonas intercambian
desarrolla en la comunidad. urbanas. experiencias con
Cada Punto de Acceso entre los 15 yjotras para
desempefia un rol en la 25 afios. encontrar soluciéon
cotidianeidad de poblacion, a sus
cada uno de estos planes necesidades,
son especificos a Ia] presentan

comunidad y se realizan
participativamente con los
actores locales.
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Aun cuando cada Proyecto o Modelo de inclusién de TIC ha sido nominado de distinta
manera, se pueden encontrar aspectos comunes que los caracterizan y los agrupan

dentro de una misma esfera:

- Acceso: El primer aspecto en comuln de estas experiencias es que en su mayoria son
de acceso gratuito a la comunidad objetivo de su utilizacién, o bien, representan un
costo muy bajo.

- Lugar: Los paises analizados muestran que existe una gran variedad de opciones
para implementar los centros de inclusion digital, sin embargo, se pueden clasificar
en modalidades como: centros de acceso publico especialmente creados para este
fin como es el caso de paises como Argentina y Francia (Estado del arte nacional e
internacional de formacion comunitaria en las Tecnologias de informacion y
comunicacion, 2008); la utilizacion de organismos del Estado, tales como
municipalidades, bibliotecas publicas, establecimientos educacionales (escuelas,
universidades) como es el caso de paises como Costa Rica, México e India;
Instituciones de beneficencia (fundaciones, casas) como Espafia y EEUU; hasta la
utilizacion de Internet en los hogares, como es el caso de otra experiencia de
Espafa, donde se otorgan incentivos para que las empresas inviertan en acceso a la
red de parte de sus empleados, asi como también cursos en linea que pueden
tomarse desde la casa, como lo vemos en Reino Unido donde el gobierno impulsa el
apoyo a la educacién escolar de parte de sus padres (Estado del arte nacional e
internacional de formacién comunitaria en las Tecnologias de informacién vy
comunicacion, 2008).

- Contenido: Los programas de inclusion de TIC varian en cada experiencia, pero
transversalmente se idean programas de alfabetizacion digital cuyos contenidos giran
preferentemente sobre tematicas tales como: Sistema Operativo (manejo de
escritorio, abrir-guardar archivos, crear carpetas, entre otros), Procesador de Texto
(escribir, formatear documentos, insertar imagenes) e Internet (navegacion, uso de
motores de busqueda y correo electronico); existiendo ademas una serie de
contenidos alternativos en los distintos paises que no son de alta complejidad o
especificidad, sino mas bien las diferencias tienen relacion con el nivel de
profundizaciéon en el manejo y uso de las TIC.

- Duracion: La duraciéon de estos procesos formativos es variada, va desde una par de
horas como Uruguay hasta 30 horas, o desde un dia hasta 6 meses como EEUU
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dependiendo del servicio, la distribucion de las sesiones por semana y la capacidad

de la persona para aprender (Estado del arte nacional e internacional de formacion

comunitaria en las Tecnologias de informacion y comunicacion, 2008).

En Chile, la habilitacion de Infocentros y Telecentros comienza a gestarse desde el afio

2000, siendo sistemética su inclusién dentro de la programacion de distintos Ministerios

hasta la conformaciéon de la Red Nacional de Telecentros en el afio 2009.

Algunas experiencias nacionales desarrolladas hasta ese entonces se describen en el

cuadro resumen a continuacion (Estado del arte nacional e internacional de formacion

comunitaria en las Tecnhologias de informacién y comunicacién, 2008):

NOMBRE CONTENIDOS MODALIDAD DURACION OBJETIVOS PERFIL DEL USUARIO |COMPETENCIAS
DESARROLLADAS
Biblioredes Capacitacion Basica, |Clases presenciales|14 horas|Promover el intercambio|Personas Se convierte en
Capacitacion personalizadas cronolégicas. |cultural entre las|econémicamente agente activo del
Avanzada, guiadas por un comunidades locales y|lactivas de bajos|desarrollo cultural
Acceso a Internet y ajmonitor. su vinculaciéon con elflingresos que no|social de su
diversos programas resto del mundo. tienen a su alcance|localidad.
instalados en los Se busca que el uso de|las tecnologias.|Se comunica,
computadores la tecnologia digital sea|Mayoritariamente aprende e informa
incorporado de manerajhombres menores|mediante las TIC.
permanente y sin|de 30 afios,
discriminaciéon, en la|estudiantes.
cultura de las
comunidades.
INJUV Alfabetizacion Digital:|Clases presenciales]15 horas|Entregarles a los|Principalmente El jéven ejerce su
Word, Excel e|personalizadas, cronoldgicas. |jévenes acceso al usoljévenes ciudadania desde
Internet. guiadas por los de modernas|adolescentes una perspectiva
Certificacion  ICDL:]encargados del herramientas en TIC y|]adultos jovenes,|protagbnica.
Word, Excel, Power]infocentro, los que capacitarlos para el uso|entre 15 y 29 afos,
Point, Internet han sido capacitados consciente de estas|especialmente
hardware. por la Universidad de tecnologias. estudiantes y los que
Talleres de|Chile. Se busca disminuir la|se encuentran
photoshop, paginas brecha digital, a través|buscando empleo.
web. de la masificacion Sin embargo segln
democratizacion del uso|donde se encuentre
de la computacién e|ubicado el Infocentro
internet. también se permite
la participacion en
Alfabetizacién Digital
a aquellas personas
que no cuentan con
acceso a estas
herramientas.
Red Enlaces Alfabetizacion Digital:]Clases presenciales|18 horas|Se pretende avanzar en|Padres, apoderados|Aprende las

Procesador de Texto,

Internet 'y  Correo
Electrénico.

Tic para la vidal
ciudadana: Excel,

Profundizaciéon
Procesador de Texto
e Internet.

personalizadas,
guiadas  por
encargados del
Infocentro, los que
han sido capacitados
por la PUCV.
Alfabetizacion Digital:|
Curso lineal / TC:
Curso modular TIC
para entretenerme,
aprender,
comunicarme,
trabajo y ciudadano.

los

cronolégicas
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el principio de equidad,
contribuyendo a la
disminucién de la

brecha digital existente
entre los distintos
sectores  sociales

econémicos del pais.

y comunidad en
general cercana a la|
escuela donde
funcione el
Infocentro.

herramientas
basicas para poder|
informarse
comunicarse
utilizando
eficazmente las TIC.
Usa
significativamente
las TIC para
desarrollar
habilidades propias
del ciudadano actual.




Como se puede observar, las tres experiencias seleccionadas apuntan a objetivos
similares mediante el aprendizaje de las TIC, pero con matices distintos: Biblioredes
busca el desarrollo de un intercambio y vinculacion cultural, Injuv apunta a la
democratizacion de las TIC y un uso consciente de las mismas y Enlaces responde a un
principio de equidad queriendo acortar la brecha digital de la poblacién.

De estas experiencias ninguna tiene por objeto lucrar al igual que las experiencias
encontradas en el &mbito internacional, por lo que 0 son gratuitas o solicitan un pequefio
aporte que es minimo frente al servicio prestado, como es el caso de Enlaces y
Comunidad donde lo recaudado se destina para el mantenimiento de los laboratorios,
compra de insumos que los mismos participantes utilizan en las clases o para pagar en
parte el servicio prestado por el encargado del Infocentro - lo que es decision de cada
establecimiento educacional a cargo, segun sus necesidades y estrategias de

financiamiento-.

Respecto a la modalidad de acceso a los programas de alfabetizacion digital en el caso
de Biblioredes y Enlaces utilizan la infraestructura que ya ha provisto el Estado, a saber
bibliotecas publicas y escuelas o liceos, mientras que Injuv utiliza centros a lo largo del
pais que han sido creados especialmente para este fin.

Las principales teméaticas comunes abordadas en estos procesos de capacitacién, son
similares a las dictadas internacionalmente: Conocer las partes del computador y sus
funciones (Mouse, teclado, pantalla, CPU), Sistema Operativo (manejo de escritorio, abrir-
guardar archivos, crear carpetas, entre otros), Procesador de Texto (escribir, formatear
documentos, insertar imagenes) e Internet (navegacion, uso de motores de busqueda y

correo electrénico).

Cada experiencia tiene su método particular de impartir la enseflanza, en cuanto a
cantidad de sesiones, duracién de las mismas, profundizacién de ciertos contenidos y la
inclusién en el curso de otras teméticas a las mencionadas, como es el caso de
Biblioredes que incorpora fuertemente el trabajo con Software de Presentaciones para la
generacion de contenidos locales, Injuv que realiza talleres de paginas Web y Photoshop,
y Enlaces Comunidad que da la posibilidad de aprender las herramientas TIC segun las
necesidades e intereses de cada persona de acuerdo a diversas areas: comunicacion,

entretencion, ciudadania, trabajo y educacion.
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El modelo de capacitacion empleado por las tres experiencias presentadas, es
esencialmente presencial y de caracter grupal, donde se enfatiza el aprendizaje
personalizado y colaborativo entre los miembros participantes. El expositor o monitor, es
quien apoya y estimula el aprendizaje de los participantes, basandose en el principio de
exponer los conceptos o dar las pautas de la sesion y luego invitar a la practica, lo cual se
traduce en una clase taller. Con el propésito de responder a los requerimientos
individuales de los usuarios, la mayor parte de los ejecutores emplean una modalidad de
atencion alumno por alumno, que intenta respetar los ritmos de aprendizaje y atender las

necesidades de cada cual.

Para la implementacion de los cursos y talleres en el uso de TIC, la mayor parte de las
experiencias utilizan el material de trabajo disefiado y elaborado por cada institucion en
donde se enmarcan los procesos formativos, consistentes en manuales, guias y software
de apoyo. SOlo en casos excepcionales se recurre a una modalidad de uso de medios
virtuales de apoyo, como es el caso de Biblioredes.

En su mayor parte los procesos de capacitacion implementados son desarrollados por
monitores que han recibido formacién, principalmente de universidades que han adoptado
convenios con estos programas, para entregar los contenidos en base a ciertas
metodologias en el trabajo con adultos utilizando las TIC, entre los cuales se puede
encontrar: profesores facilitadores de Enlaces, operadores de telecentros e infocentros de
Injuv y monitores de Biblioredes. Al mismo tiempo muchos de estos ejecutores recurren a
monitores voluntarios con manejo en el uso de TIC, para apoyar el desarrollo de las

sesiones o los horarios de acceso a Internet.

En general la duracion de los programas de capitacion en uso de TIC va desde 14 hasta
18 horas, variando en la cantidad de sesiones. Ademas la totalidad de los centros
descritos dispone de horarios para practica de lo aprendido en las sesiones formales de
capacitacion y/o acceso libre de los usuarios para resolver cualquier tipo de necesidad

(buscar informacion, revisar el correo electrénico, imprimir un certificado, etc.).

El grupo objetivo hacia el cual enfocan sus esfuerzos de capacitacion las diferentes
iniciativas, es mas bien diverso y depende del publico que atiende la institucién que
ejecuta la capacitacion; a pesar de ello, la intencién es que la capacitaciéon sea de

caracter masivo. Biblioredes se dirige principalmente a aquellas personas de escasos
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recursos atendiendo por lo general a hombres adultos que cursan estudios, Injuv se dirige
a los jovenes estudiantes o desempleados y Enlaces mayoritariamente a padres y
apoderados de los colegios donde se desarrolle cada capacitacién, asi como vecinos y

comunidad circundante al establecimiento educacional.

La mayoria de las competencias a lograr se enmarcan tanto en la usabilidad del recurso
como en la potencialidad del mismo, con miras a que en un futuro los capacitados se
conviertan en agentes de cambio de sus localidades o sectores, al perfeccionar sus

conocimientos y habilidades.

La mayoria de los ejecutores entregan diplomas de participacion de los cursos y talleres,
el cual no acredita necesariamente el logro de ciertas habilidades y destrezas. Algunos
aplican un test para comprobar el logro de habilidades y destrezas al finalizar el curso,
como es el caso de Enlaces y Comunidad. Sélo Injuv certifica competencias, otorgando la
acreditacion ICDL (en Inglés: Licencia Internacional para Conducir Computadores) a quien

apruebe la evaluacion correspondiente.

Al momento de comparar la tabla con las experiencias encontradas en el extranjero, se
puede ver que Chile, junto a Argentina, es uno de los paises con un perfil de desarrollo de
este tipo de Programas mas avanzado, faltdndoles solamente el propésito de convertirse
en centros de uso con sentido autodirigido, pues dentro de las experiencias observadas
no se encontrd ninguna que diera la oportunidad formal de autoformacion a su poblacion,
es decir dentro de una programa o institucion, lo que no quiere decir que en los horarios
de acceso esto no ocurra, por iniciativa propia del usuario. Actualmente no existen

experiencias especificas con el sello que algunos paises internacionales ponen en esto.

En cuanto a contenido, se observa que los propésitos que se dan en casi la totalidad de
paises son el acceso y la alfabetizacion digital basica (uso procedimental), lo que se
puede explicar porque el avance tecnoldégico ha ocurrido en todo el mundo y
practicamente ningun pais se queda indiferente ante la necesidad de que la totalidad de
su poblacién pueda acceder y saber manejar las TIC a los menos en un nivel basico, a lo
que se suma que en todos los paises existe una poblacion desfavorecida social,
economica y/o geograficamente, en donde los gobiernos tienen el deber de
proporcionarles similares oportunidades a los que por sus propios medios pueden

beneficiarse de las tecnologias.

23



En general los procesos formativos analizados se centran principalmente en el desarrollo
y destrezas de habilidades en el uso de TIC, enfatizando en lograr un acercamiento de los
usuarios a estas tecnologias y la utilizacion de las mismas para satisfacer algunas
necesidades de la vida cotidiana, asi como acceder a los beneficios del gobierno
electronico. Otro de los elementos presentes en los distintos programas de alfabetizacion
estd asociada a dar cobertura y acceso a TIC enfatizandose en la cantidad de sujetos
atendidos.

A lo largo del informe se revisaran los lineamientos recién descritos en contraste con las
directrices y politicas publicas contextuales, para luego revisar el caso especifico de la
Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio.

2. ANTECEDENTES TEORICOS

2.1 Modelo de Apropiacion Social de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion:

El Proyecto de Telecentros, enmarcado dentro del Programa Quiero Mi Barrio (PQMB), es
conformado por el Modelo de Apropiacion Social de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (MASTIC), el cual se perfila como el elemento clave y transversal a todo el
proceso de implementacion de Telecentros. A diferencia de anteriores intentos por evaluar
la implementacion de Proyectos TIC, el disefio del MASTIC se configura como una
herramienta integrativa de diversas areas que busca evaluar el impacto real de las TIC en

la recuperacion de los barrios.

MASTIC es un Modelo que entrega los lineamientos acabados y especificos sobre las
acciones a realizar en el marco del Proyecto Telecentros, desde una perspectiva tedrico-
practica, configurando un panorama claro que otorga una base para el trabajo en cada
territorio, con el propésito final de cumplir los objetivos propuestos para este Proyecto. De
esta forma, MASTIC configura un marco conceptual, define etapas, actividades y
estrategias para cada momento considerado en el proceso de apropiacion social de las
TIC. Busca aportar a través de lo anterior al desarrollo de comunidades, organizaciones y
personas en el marco de los procesos econdmicos, sociales, culturales e informacionales
de la Sociedad del Conocimiento (PNUD 2006), integrando articuladamente la Red de

Telecentros en el PQMB.
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Este Modelo se presenta ademas como un producto originado tras el analisis de los
lineamientos del Programa Quiero Mi Barrio en conjunto con la Universidad de la
Frontera, cuyo objetivo postula la conformacion de una Red de Telecentros que impliquen
la inclusién digital, incorporando dinamicas sociales, economicas y culturales de los

barrios.

Mision: “Mejorar la calidad de vida de los habitantes de barrios vulnerables, promoviendo
el acceso equitativo a las Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon mediante la

creacion y consolidaciéon de una Red de Telecentros bajo un eje de equidad social”.
Objetivos del modelo:

Objetivo General: Lograr la apropiacién social de las tecnologias de la Informacion y
Comunicacién de las personas que habitan en los barrios, a través del “uso con sentido”
de las tecnologias disponibles en la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio. El
“uso con sentido” se comprende como un concepto que refiere a lo pertinente, efectivo y

eficaz del uso de la tecnologia en contextos especificos.
Objetivos especificos:

- Incrementar los niveles de Capital Informacional en las personas que habitan en
los barrios.

- Aumentar la Participacion Ciudadana de las personas que habitan en los barrios, a
través de la utilizacion de la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio,
como espacio que facilita la interaccion entre la ciudadania y el Gobierno, otras
instituciones del Estado y otros organismos que permitan a los vecinos mejorar la
calidad de vida dentro de su barrio.

- Conformar y activar la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio,
promoviendo la vinculacién de los telecentros, en tanto dispositivos, en una red
que aglutinen a los diferentes actores comunitarios que coexisten en los barrios.

- Consolidar el funcionamiento de los Telecentros a través de la implementaciéon de

los Planes de Desarrollo de los Telecentros (PDT).
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Ejes conceptuales de MASTIC:

El MASTIC considera el concepto de “brecha digital” como un aspecto decisivo al
momento de delinear las acciones y el eje de trabajo. La brecha digital engloba las
asimetrias en el acceso y generacion de informacién, asi como la necesidad de pasar
de una Sociedad de la Informaciéon hacia la Sociedad del Conocimiento. El proceso
implicado para acabar con tal brecha, incluiria etapas definidas en el MASTIC

generado por el Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones:

1.- Acceso formal o tedrico a las TIC y contenidos: Referida a la disponibilidad formal
de las TIC en hogares, escuelas y lugares de trabajo, las cuales podrian ser utilizadas,

tedricamente, por cualquier sujeto de estas comunidades.

2.- Acceso efectivo a las TIC y contenidos: Al igual que la anterior, se dispone de TIC
en hogares, escuelas y lugares de trabajo, pero estas son utilizadas por aquellos que

consideran contar con las capacidades requeridas para su uso.

3.- Uso de las TIC: Contacto, significativo o no, con consecuencias de mediano a largo
plazo.

4.- Apropiacion de las TIC: Uso significativo de las TIC, considerado como (util,

fructifero y de importancia para el usuario.
5.- Resultados concretos: Constatados en el corto plazo del uso de las TIC.

6.- Consecuencias concretas y percibidas del uso de las TIC en el mediano y largo

plazo, de tipos productivas, politicas, sociales, de consumo y ahorro.

A raiz de esto, se comprende que la Brecha Digital podria disminuir a través del
levantamiento de estrategias que permitan un impacto a nivel comunitario, no sélo con
sentido a nivel personal. Para ello, el Modelo remite a tres conceptos que bien

comprendidos y aplicados, asegurarian tal propdsito.

1.- Capital Informacional: El Capital Informacional se asocia a la informacién con la
gue cuentan las personas para satisfacer sus necesidades. Se define como un recurso
disponible a nivel personal y social, que se encuentra distribuido asimétricamente e

implica acciones en distintos ambitos, como podrian ser:
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a) Capacidad financiera para pagar la utilizacion de redes electrénicas y servicios de

informacion.
b) Habilidad técnica para manejar la infraestructura de las redes.

c) Capacidad intelectual para buscar, filtrar y evaluar informacion. No solo se
considera el acceso a la informacién, sino también la capacidad para levantar

contenido a través de la generacion de una voz y presencia en la Sociedad Red.
d) Motivacion activa para aplica la informacién y contenidos a situaciones sociales.

En términos concretos, MASTIC propone conocer los niveles de Capital Informacional
de cada barrio antes de proponer las estrategias, objetivos, metodologias y contenidos
referentes a TIC en cada uno de ellos.

2.- Red: Todo individuo conforma una o varias redes sociales, definida como un
conjunto de unidades (personas, organizaciones) vinculadas territorialmente vy
conectadas a partir de intereses declarados, por ejemplo: familia, compaferos,
vecinos del barrio. Cada individuo de la red conforma un nodo, el cual se vuelve
importante al momento en que se puede comunicar con rapidez para resolver un
problema, o bien, que el grado de profundidad del vinculo permita saber que se puede
contar con este nodo. De esto se extrae que las redes sociales no siempre son
constituidas a través del afecto, sino que también se establecen por razones de otra
indole, como podria ser el establecimiento de vinculos entre individuos y organismos

del Estado que prestan servicios.

Bajo el supuesto psicoldgico de que mientras mas diversa es la red social con la que
se cuenta, mas y mejores son las posibilidades que se tienen para resolver problemas
(Silva, E. 2012) se considera este concepto dentro de la medicion de los niveles de
apropiacion social de las TIC, como un indicador que busca en aquellos sectores mas
vulnerables, con redes sociales mas acotadas y menos diversas, puedan revertir a
través de la apropiacion social de las TIC y de este modo ampliar la red social de cada

barrio.

De esta forma, la “Red de Telecentros Quiero mi Barrio” se constituye por el total de

Telecentros implementados, cuyas unidades serian: La Coordinacion Nacional del
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Programa, Coordinaciones Zonales, Telecentros, Operadores de Telecentros,

Usuarios, Profesionales del programa de recuperacion de barrios, Municipios y otros.

La Red sustenta su importancia en dos dimensiones:

a)

b)

Dimension estratégica: Esta dimension considera a la “red como fin”, las unidades
operan con propésitos definidos, objetivos y metodologias acotadas para sus
miembros, los cuales “buscan, seleccionan, gestionan, transforman y comparten
informacion relevante para éstos, a través del uso de los telecentros” (MASTIC,
2009). Un ejemplo de aquello pudiese ser una organizacion de jefas de hogar que
realicen compras mayoristas a través del uso de internet del telecentro.

Dimensién instrumental: La red se despliega como un instrumento de vinculacién y
contacto entre las diversas unidades que la componen, comprendiendo cuatro
niveles:

B.1 Informativo: nivel en que la informacién esta disponible para conocimiento de
los usuarios, como por ejemplo, los contenidos en un sitio web.

B.2 Comunicacional: nivel de vinculacion unidireccional entre el usuario y la unidad
poseedora de informacion, por ejemplo, comunicacibn a través de correo
electrénico.

B.3 Interactivo: las unidades acttan bidireccionalmente, transfieren informacion y
contenidos entre ellas, como por ejemplo, un foro de discusién en la web.

B.4 Transaccional: existe el vinculo bidireccional entre unidades cuyo resultado es
la obtencion de un producto, lo que sucede, por ejemplo, al hacer una

transferencia de fondos.

3.- Participacion Ciudadana: La Participacién Ciudadana se relaciona con el propdsito

de lograr Planes de Desarrollo del Telecentro (PDT) que aporte al desarrollo de las

comunidades, organizaciones y vecinos a través del uso y apropiaciéon de las TIC. La

generacion de los PDT se genera tras sucesivos talleres y a través de la co-

participacion de los actores vinculados al Telecentro, siendo la co-produccion el

enfoque transversal en las areas metodologicas y las actividades asociadas.
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Se comprende la participacion ciudadana como una movilizacion de los intereses de la
sociedad civil en actividades publicas, aunque se reconocen tres ambitos de
participacion:

a) Ambito privado: el ciudadano no se vincula activamente con su espacio
comunitario inmediato (barrio), aunque pueda tener participacién activa en otras
esferas de su vida (por ejemplo, partido politico u ONG).

b) Ambito social: el ciudadano se moviliza por intereses compartidos con otros
vecinos, lo cual incluye su participacibn en su espacio comunitario inmediato
(barrio).

c) Ambito politico: el ciudadano es un actor que puede movilizar los intereses
inmediatos de su espacio local y canalizarlos hacia la esfera de politica local y/o
nacional. Los ciudadanos ejercen control sobre la gestion publica.

Este tercer indicador es el que permite definir el impacto real de la apropiacién social

de las TIC, pues permite comprobar que la incorporacion de las TIC haya tenido un

impacto real, verificando que luego de contar con capital informacional y redes, por
ejemplo, el ciudadano haya podido participar de lo que era su proposito.

Enfoque metodoldégico:

MASTIC define su enfoque metodolégico, enmarcado en un conjunto de técnicas y
procedimientos emergentes desde la Investigacion Accion Participativa — IAP,
focalizando sus acciones en incrementar los indices de capital informacional,
participacién ciudadana y trabajo en red, a través de actores relevantes como son los
Municipios en que se insertan los Telecentros, y los Consejos Vecinales de Desarrollo

de cada barrio.

La IAP, definida segun Kemmis & McTaggart (MASTIC, 2009) es un “proceso social
de aprendizaje colaborativo, realizado por grupos de personas quienes en conjunto
buscan cambiar sus practicas con las cuales ellos interactan en un espacio social
compartido” (Kemmis & McTaggart, 2005:563).

La elecciéon de este enfoque, por parte de los lineamientos ministeriales, responde a

gue este aporta al empoderamiento de los sujetos participantes, como también a la
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transformacion de sus practicas en sus propios contextos de accion. Asi mismo, el
enfoque supone que los facilitadores sean capaces de generar un ambiente de dialogo
y participacion, generando un espacio 0 zona de mutua investigacion (Newton &
Goodman, 2009).

De manera mas especifica, se comprende que las caracteristicas transversales de

cada IAP consideran las siguientes aristas:

1. Proceso social: Se abordan problematicas sociales concretas, en este caso,
superar la brecha digital al interior de un barrio determinado.
Participativo: involucra la accion de diversos actores sociales.

3. Practico y colaborativo: aborda problemas especificos de un determinado territorio,
que trasciende la indole académica, por ejemplo, la elaboracién del PDT.

4. Emancipatorio: busca ampliar las capacidades de las personas y organizaciones,
con un sentido transformacional.
Critico: se fomenta una actitud analitica en los participantes.
Reflexivo y dialéctico: la IAP se define ademas como un proceso comunicacional
en el cual se reconoce por parte de los interlocutores la existencia de
conocimientos distribuidos que puedan generar y enriquecer conclusiones.

7. Capacidad de transformar de teoria y practica: los planteamientos teoricos

decantan en una accion practica.

Plan de Accién
El Modelo, se compone de 4 etapas:
1.- Etapa “Preparacion para el Trabajo”: Afo 2009, cuatro meses.

Su propdésito es generar las condiciones cognitivas y emocionales que predispongan
de manera positiva a los actores involucrados frente al proyecto en el que participaran,

ademas de establecer las bases de la implementacion del Modelo.
Incluye tres estadios:

A.- Sensibilizacion y difusién: Etapa en que se pone en marcha el “Protocolo de

Entrada a los Barrios”, cuyas actividades asociadas consideran Reuniones de
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Coordinacién entre SUBTEL y PQMB, reuniones informativas con la Municipalidad y
con CVD.

B.- Diagnostico TIC de los barrios: Estadio en que se ajusta la informacion obtenida a
través del PQMB, asi como también sistematizar informacién relacionada a los indices
de capital informacional, participacion ciudadana y en red de los vecinos. Se
consideran actividades como la medicién del indice de apropiacion social en tres

momentos del Proyecto.

C.-Formacién de los actores directamente involucrados: Se busca proporcionar
herramientas, generar competencias y habilidades para implementar el MASTIC. Para
ello se generan actividades de formacion en los ambitos tecnoldgicos, gestion,

apropiacion y sustentabilidad.
2.- Etapa “Planificacion de los Telecentros”: Afo 2010, dos meses.

Su propésito es elaborar los Planes de Desarrollo de los Telecentros (PDT) en co-
produccion con los CVD, vecinos y organizaciones interesadas. Para la elaboracion
del PDT, herramienta clave en la gestion y desarrollo de los telecentros, participa
ademas el asesor local. Se considera ademas el Plan de Gestion Social trabajado
anteriormente entre equipo de PGMB y CVD.

A través del PDT se programan las principales acciones en los ambitos de desarrollo
del telecentro, como el uso y apropiacion social de TIC y la sustentabilidad social y
tecnolégica. Se definen ademas los momentos y mecanismos de evaluacién del

funcionamiento del telecentro.

En esta etapa se generan expectativas en el barrio que contribuyan a incrementar los
indices de apropiacion social, visibilizando todas las potencialidades que ofrecen las

TIC en el barrio, sobretodo las ligadas a fortalecer los ejes de intervencion de PQMB.

Para ello, se generan reuniones de convocatoria para invitar a los vecinos del barrio a
participar en la formulacién del PDT y talleres de planificacion para la elaboracion del
PDT, en donde se necesita de la participacién de los operadores, CVD, asesor local y
representantes de las organizaciones interesadas. Finalmente, se procede a la

presentacion y validaciéon del PDT, realizada por el operador y el CVD.
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3.- Etapa “Operacién del Telecentro”: Ao 2011, 27 meses.

El propésito de esta etapa es implementar los PDT de cada Telecentro y ponerlos en
funcionamiento para posicionarlos como espacios socio-tecnolégicos que propicien el
desarrollo local, la formacion de capacidades y competencias informacionales para las
personas de los barrios, a través de la participacién ciudadana activa y dentro de un

contexto de red.

Para conseguir el propésito de esta etapa, se realizan diversas actividades, tales
como: reuniones presenciales de seguimiento en los Telecentros, en donde participa
el asesor local, el operador y representantes del CVD; actividades de seguimiento
remoto, a través de la web de la Red de Telecentros del Programa, jornadas de
capacitacion de operadores, para entregar contenidos especificos en distintos
ambitos: cuenta publica hacia los vecinos y la comunidad; medicién del capital
informacional en los barrios; seminario nacional de telecentros, espacio que favorece
el intercambio de experiencias de los miembros de la Red Nacional de Telecentros;
capacitacion dedicada al enfoque de género, en alianza con el SERNAM.

4.- Etapa “Transferencia Integral de los Telecentros en los Barrios”: Afo 2012, tres

meses.

En esta ultima etapa, se intenciona el traspaso de los Telecentros a los barrios, sobre
la base de: (i) identificar el grado de posicionamiento y afianzamiento del Telecentro
en los barrios, (ii) conocer el nivel de apropiacion en el uso de las tecnologias digitales
que se constata en los usuarios objetivos de este proyecto, (iii) entregar las
orientaciones para el trabajo futuro de los Telecentros en base al nivel de desarrollo
alcanzado, transferir y comprometer a las personas de los barrios, en su uso y

mantenimiento.
La ultima etapa se concibe en dos estadios:

- Se realiza la cuenta publica final del Telecentro, entendida como el ejercicio
ciudadano por el cual los encargados del PDT reportan a los vecinos y los demas
actores de las actividades realizadas, incentivando ademas el logro de insumos

gue permitan el disefio posterior del PDT, el cual se proyectara a 5 afios plazo.
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Para conseguirlo, se planifican talleres de preparacion de la Cuenta Publica,

ademas de la propia Jornada de Cuenta Publica en la que asisten asesores

locales, operador, CVD, vecinos, coordinacion zonal, Municipio y Asesor Regional

de la SUBTEL.

- Finalmente se formula el Plan de Desarrollo del TLC a 5 afios plazo y es

presentado a la comunidad.

Propuestas de evaluacion del modelo

Objetivo General del
Modelo

Ejes tematicos

Modalidad de estudio

Ejemplos de temas a

estudiar

Lograr la apropiacion

social de las
tecnologias de
informacion y

comunicacién de las
personas que habitan
en los Barrios, a
través del uso con
sentido de las
tecnologias

disponibles en la Red
de Telecentros del
Programa Quiero Mi

Barrio

Capital informacional

Cuantitativo

Habilidades técnicas para
manejo de las TIC.

Capacidad de busqueda y
manejo de informacion.

Motivacion para la
aplicacion de la
informacién a situaciones

sociales.

Participacion
Ciudadana (mediada
por TIC)

Cualitativo/Cuantitativo

Practicas de participacion
ciudadana mediadas por
TIC.

Tramites y transacciones

online.

Emergencias de
asociaciones generadas a

partir del uso de TIC.

Red

Analisis de redes

Vinculos entre los nodos

constituyentes de la red.

Analisis de la intensidad y
relaciones entre los nodos
de la Red.
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Emergencia de nodos
tematicos e intereses en la
Red.
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lIl. PREGUNTAS DE SISTEMATIZACION

Expuestos los antecedentes programaticos y lineamientos metodologicos, cabe
preguntarse, luego de tres afios de comenzada la implementacion del Proyecto y
considerando la inexistencia de evaluaciones frente al proceso: ¢ Cuales son los objetivos
logrados y las experiencias alcanzadas en el transcurso de la ejecucion, desde la mirada
de los distintos actores?, ¢La linea programética del Proyecto Telecentros, planteada
tedricamente a inicios del afio 2009, ha sido una base sostenible de trabajo y orientacion
para la ejecucion del programa hasta el momento actual?, ¢Existen elementos

emergentes no considerados previamente?
Estas preguntas sientan la base para considerar el ejercicio de la sistematizacién como

una accion necesaria y enriquecedora para el analisis critico y la continua ejecucion del

Proyecto.
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IV. OBJETIVOS
Objetivo General:

La presente sistematizacion se plantea con el objetivo de impulsar la comprension y
reflexién de los actores y participantes del Programa Telecentros sobre la experiencia de
trabajo y accién acumulada desde el inicio de su implementacién y con ello adquirir

conocimiento explicito y organizado sobre la practica.
Objetivos Especificos:

1. Reconocer las practicas mas significativas que emergen a partir de la implementacion
del proyecto, a través de la revision de documentacion y la ejecucion de focos
grupales a los diversos actores participantes.

2. ldentificar los aprendizajes que surgen a partir de la implementacion del proyecto a

través de focos grupales a los diversos actores participantes.

3. Descubrir los impactos de la ejecucion del proyecto en los barrios a través de focos

grupales a los diversos actores participantes.

4. Recoger expectativas y desafios presentes en los actores participantes derivados de

la implementacion del proyecto.
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V. SUPUESTOS

1.- La labor realizada por los Telecentros y los actores involucrados en su
funcionamiento va mas alld de lo que se establece formalmente en las bases de
participacion de cada rol estipulando en los lineamientos ministeriales de SUBTEL,

planteados al inicio de la ejecucién del Programa Telecentros (afio 2009).

2.- Los roles de los operadores han variado durante el tiempo, integrando diversidad

de acciones y funciones que complementan su labor.

3.- La linea programética oficial es insuficiente para dar base al trabajo realizado en
cada barrio.

4.- Los objetivos incluidos en el Modelo de Apropiaciéon Social (MASTIC) no estarian

totalmente resueltos.
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VI. METODOLOGIA
1. Disefio general de la investigacion

Esta sistematizacion tiene un caracter exploratorio — descriptivo, pues se realiza sobre
una base precaria de conocimiento acumulado al respecto, intentando dilucidar
propiedades, factores y relaciones que provean de informacion valiosa para el posterior
funcionamiento del Programa. De este modo se busca crear una descripcion y
caracterizacién sistematizada y organizada sobre el fenébmeno en cuestiébn, como son las
dinamicas de funcionamiento de los Telecentros ubicados en los barrios de la Quinta

Region.

El disefio es No Experimental, pues no se tiene control sobre las variables, con una linea

de trabajo metodolégico Cualitativo, como es la Sistematizacion.

La metodologia cualitativa es el marco central, pues comprende y propone un saber
exclusivo del orden social. Metodolégicamente posibilita una reproducciéon de la
comunidad o colectivo de hablantes de una lengua comun para su analisis y comprension.
(Canales, M., 2006). La metodologia cualitativa responde a la estructura de la observacion
del otro, no a variables ni individuos, sino a objetos de estudio complejos que intentan

comprenderse en la medida que es propia y lo constituye.

El objeto del saber cualitativo tiene lugar también en los hechos culturales, implicando la
observacion y descripcion del orden de significacion, perspectiva y vision del investigado,

tal como coinciden en sus lineamientos el proceso de Sistematizacion.

Se abandona la pretension de objetividad, se habla de una apertura de los instrumentos
metodolégicos pues asumen el postulado de la subjetividad como condicion y modalidad
constituyente del objeto (Canales, M., 2006). La apertura del instrumento permite cubrir la
complejidad y apertura del objeto.

Ademas de ser un estudio cualitativo de tipo descriptivo, ésta investigacion es de tipo
transversal o transeccional. Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) indican que los
disefios transeccionales o transversales son estudios que recopilan informacion en un
momento Unico, tal como fotografiar algo que sucede al instante. En este sentido, el

método de indagacién en la informacion ocurre durante el mes de mayo de 2013, aun
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cuando se relevan conocimientos y experiencias abarcadas durante todo el periodo de

implementacion de los Telecentros.

La sistematizacion, por tanto, abarca informacion recabada sobre el periodo de tiempo
considerado entre los afios 2009 y 2013, a través de diversas técnicas y fuentes de

informacion.
2. Justificacion del tipo de metodologia empleada y del disefio.

La metodologia empleada es de tipo Cualitativa, siendo la Sistematizacion parte de ella.
Ambas incorporan caracteristicas similares en cuanto a sus objetivos y alcances.
Se utiliza este tipo de metodologia pues no se encuentran investigaciones ni estudios
anteriores sobre la implementacion y ejecuciébn del Programa Telecentros
especificamente en la Quinta Regidn, por tanto, se entrega una oportunidad de explorar
por primera vez y describir este campo de accidon desde el discurso de los propios

implicados.

La sistematizacién aparece como la técnica metodoldgica y teérica mas adecuada dentro
del marco cualitativo, pues ofrece la capacidad de interiorizar las caracteristicas de este
periodo y su accionar por parte de sus protagonistas, situacion que la distingue de otros
tipos de técnicas en las cuales se suele realizar una descripcién desde el punto de vista
de un observador externo, ocultando la riqgueza de la informacion obtenida desde quienes

participan y son usuarios del Programa.

Se desea visualizar y realzar los comentarios y apreciaciones, evaluaciones vy
diagnésticos que surjan desde la practica diaria por parte de los involucrados directos con
el Programa Telecentro, considerando dentro de este grupo a los usuarios, Operadores
de cada Telecentro, Asesoras Locales, Comisiones de vecinos y Municipios participantes,
asi como también contrastar luego su discurso frente a los lineamientos oficiales ofrecidos

por las lineas programaticas del Ministerio que da origen al Programa.
3. Descripcion de la metodologia utilizada:
a) Participantes:

La muestra es de tipo intencionada y se compone por grupos representantes de cada tipo

de actor involucrado con el Programa Telecentros, a saber: Operadores, Usuarios,
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Comision de vecinos y Municipios, ademas de las Asesoras locales representantes de la

Universidad implementadora.

Si bien cada barrio cuenta con la presencia de cada uno de los actores recién
mencionados, para efectos de la sistematizacion, considerando la obtencion de
informacién a través de la técnica de Focus Group, se seleccionan grupos de ellos en

cada uno de los 16 barrios ejecutantes del Programa.

La muestra de los participantes responde al criterio de Heterogeneidad entre grupos:
orienta la seleccién de participantes y su distribucion en grupos, trata de reproducir
conversaciones pertinentes segun los objetivos del estudio. Es precisa de la saturacion
estructural, “para una muestra estructural son relevantes los términos de cualquier

oposicion y las fases de cualquier proceso” (Ibafiez, 1979)

Las decisiones sobre el nUmero y composicién general se toman en las posibilidades de
comparacion analitica. Se intenta atender al criterio de heterogeneidad posible o inclusiva
evitando reunir a partes enfrentadas en la vida real. Ademas, se considera que los focus
group no estén conformados por mas de ocho personas, para que no se tienda a la
formacion de subgrupos de opinién producidos cuando no hay suficientes ocasiones para

hablar.

Se escogio la técnica de Focus Group — la cual serd descrita a continuacion - pues se
busca indagar en las percepciones y discursos de diversos grupos de participantes y
entidades que se encuentran en un contacto cotidiano con el Programa Telecentros.
Ante la imposibilidad de entrevistar a cada usuario, por ejemplo, se procede a agruparlos
segun caracteristicas que responden a criterios territoriales (pertenecer a un barrio
seflalado) y en algunas ocasiones a criterios etareos (grupos de usuarios adultos

mayores, grupos de usuarios nifias y nifios, entre otros).

Tras la convocatoria general para la participacion en el proceso, se toma la decision de
realizar un tipo de Focus group representativo del sector, pudiendo en algunos casos ser
llevado a cabo el Focus group en torno a la participacién de representantes Municipales,
como en otros casos ser solamente de Operadores de Telecentros de la zona, por

ejemplo.
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b) Procedimiento:

La sistematizacién se conformé en distintas etapas sucesivas que permitieron extraer la
informacién susceptible de ser recabada y que otorgara los matices necesarios para

caracterizar de manera integra el Programa Telecentros.

En una primera etapa, se recolecto informacion formal del Programa Telecentros, los
cuales estaban conformados por Documentos Técnicos acumulados en gran parte por la
Universidad ejecutante del Programa en la Quinta Regién, como es la Universidad
Catdlica de Valparaiso. A través de diversos informes, lineas programéticas y convenios,
se extrajo informacion formal y objetiva acerca de las caracteristicas adjudicadas al
programa por parte del Ministerio de Vivienda y Urbanismo y luego, Ministerio de

Transporte y Telecomunicaciones.

En una siguiente etapa, se recabé informacién a través de la conformacién de distintos
Focus group en los diversos Telecentros que forman parte de la Red de Telecentros del
Programa Quiero mi Barrio. Los Focus Group fueron llevados a cabo durante el mes de
mayo de 2013, considerando en la conformacion de ellos, grupos heterogéneos de
participantes, cuyo criterio de inclusién estaba dado por formar parte de los grupos
integrados por usuarios adultos mayores, usuarios adultos, jovenes y nifios, comisiones
vecinales, operadores y operadoras de distintos Telecentros y equipos municipales en
algunas ocasiones, ademas de Asesoras Locales a cargo de ellos. Cada uno de los
integrantes de estos grupos fue libre de participar en los Focus group, participacion que
no tuvo retribucion material a cambio, sino que fue enmarcada dentro del proceso de
evaluacion y aprendizaje en materia del desempefio realizado por los Telecentros durante

el periodo de su implementacion.

Posteriormente se analizaron los datos con la ayuda del Software Atlas ti, de modo de
seleccionar aquellos discursos presentes y significativos en cada uno de los grupos a los
cuales se accedieron, para finalmente estimular la critica y el aprendizaje sobre los

contenidos relevados.
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C) Instrumento de recoleccion de informacion:
c.1 Focus Group

El Focus group o grupos de discusion, se entiende como un dispositivo de reproduccion
del discurso-ideologia de sujetos y comunidades que implican una dindmica en donde el
observador calla para posibilitar la constitucién de un grupo a través del despliegue de un
texto comun. A través de su conformacién, se denota un proceso de comunicacién ante

todo, en el cual se reproduce un orden vigente.

Posteriormente, el discurso sera la materia prima para el andlisis enmarcada en la
investigacion social, por lo que el habla se transforma en un texto, un conjunto cerrado y

limitado de lenguaje.

Merton, en 1956 publica sobre la entrevista focalizada, siendo el paso a grupo focalizado
explicado por Krueger como “un paso que consideré muchos de los procedimientos que
han venido a ser aceptados como practica comdn en las entrevistas grupales”, en el
clasico de Robert K.Merton, Marjorie Fiske y Patricia L. Kendall , The Focused Interview
(1956). Por otro lado, también se reconoce un cambio desde los planteamientos originales
de Merton, hacia lo que se ha encaminado segun distintos autores y sus procedimientos,
en cuanto a las investigaciones sociales, evaluacién de programas, marketing, politicas

publicas, publicidad y comunicaciones.

Se establecen algunas diferencias entre la investigacion de mercado y la investigacion
social, en donde esta Ultima, al dar espacio para el uso tradicional de esta técnica, asume
el énfasis en lo motivacional como no observable. Es por ello que la mayoria de las veces
se requiere de moderados con experticia en psicologia clinica o psicoterapia, pues se
hipotetiza que la entrevista grupal proporcionaria claves hacia motivaciones subyacentes

que no son observables (Moran, 1988).

Los grupos focalizado tienen una reconocida diversidad de aplicaciones, ya sea en
estudios de mercado, en la evaluacion de politicas publicas, o en cuestionarios de
encuestas sociales, entre otros. Se caracteriza por tener propdsitos de investigacion,
destacando los de caracter exploratorio o preparatorio; se realizan en un lugar o escenario
formal de entrevista y ademas tienen un estilo de moderacién semidirigido o dirigido,

siendo el formato mas bien estructurado.
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Su antecedente metodologico es la entrevista individual, segun planteamientos de Robert
Merton (1956), lo cual le da la cualidad de ser focalizado, es decir, se centra en la
experiencia vivida, como la representacion que tiene el sujeto de lo que hace, hizo o hard,

0 en general un esquema de un sujeto en situacion.

Se entiende la experiencia vivida, lo cotidiano, como experiencias subjetivas vividas como
actor en una situacion. Un esquema mental modela una insercion del sujeto en su

cotidianidad.

En el grupo focal se realiza una pauta de trabajo, con la forma de temario o cuestionario
abierto. Se descompone el objeto a investigar en mdltiples dimensiones, por lo que las
preguntas en definitiva modelan la experiencia y posibilitan la reproduccién testimonial por

parte de los implicados.

“En tanto forma de investigacion cualitativa, los grupos focalizados son basicamente
entrevistas de grupo, aunque no en el sentido de una alternancia entre las preguntas del
investigador y las respuestas de los participantes de la investigacién. En vez de ello, hay
una dependencia de la interaccién dentro del grupo, basada en los temas que proporciona
el investigador, quien tipicamente adopta el papel de moderador. Los datos
fundamentales que producen los grupos focalizados son transcripciones de discusiones
de grupo” (Morga, 1988, p. 294)

En este sentido habria un doble ritmo, ya que por una parte el investigador, quien guia la
sesién de discusién, lleva un ritmo de preguntas, sin embargo, al responder cada una de
ellas son los participantes quienes se hacen cargo de direccionarlas. El investigador, al
puntuar los temas logra que los participantes puedan hablarlos en varias o todas sus

aristas y al puntuar los turnos de hablar, se intenta invitar la participacién de todos.

La pluralidad de perspectivas, entre todos los participantes, posibilita la saturacién del

discurso a partir de la repeticion de las posiciones de habla.

A continuacion se describiran algunas de sus caracteristicas, ventajas y desventajas, las
cuales inciden en su eleccién como herramienta para la recoleccion de informacién de la

presente sistematizacion:
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- El grupo focal se presenta como una herramienta para investigar los relatos de las
acciones, para luego encontrar la experiencia tipica. Nos informa de las

racionalidades que organizan la accion.

- Los grupos focales tienen ademas una invitacién al relato, a la disposicién de contar,

narrar como participante de lo narrado o de la situacion narrada.

- La subijetividad testifica lo hecho, lo vivenciado, desarrolla detalladamente lo visto
mientras se actuaba, de modo de identificar alli los patrones basicos de orientacion a

la accion.

- Se puede acceder al conjunto de saberes con los cuales los actores orientan sus

acciones.

- Es util para el estudio de las racionalidades o logicas de accion de un colectivo
determinado, ya que permite la comprension de la accién, al interpretarla desde la
perspectiva del actor que la realiza.

Ventajas:

- Facilidad, abaratamiento y rapidez, aun cuando se tienen reparos frente a esto,
tipificAndolo como mito en algunos casos, lo que puede llevar incluso a utilizarlos
inapropiadamente por la conveniencia mas que por la adecuacion del método a los

propésitos del estudio (Morgan & Krueger; 1993, p. 4-5)

- Flexibilidad: se pueden ocupar parar indagar una gran variedad de temas, con

personas diversas y en diversidad de ambientes (Stewart & Shamdasani, 1990).

- Interaccion grupal: se genera material cualitativo gracias a la presencia de una
variedad de entrevistados, participantes o actuantes en el contexto grupal. Se
produce un estado de sinergia en el propio escenario grupal y que pudiera no

producirse en las entrevistas individuales.
Limitaciones:

- Artificialidad: artificialidad de los escenarios recreados (Morgan, 1988), no hay una
observacién directa de los contextos naturales o la vida cotidiana en donde se

desarrolla la accion.
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- La interaccion grupal, metodolégicamente puede plantear algunos inconvenientes
en cuanto a la validez vy la fiabilidad. Entran en juego ademas la deseabilidad y
conformacion social. Se entiende que en la vida cotidiana, la gente se guarda su
opinibn mas intima, para no desentonar con normas sociales, por lo que de

esperar que en los grupos artificiales se reproduzca esta dinamica.

Frente a la consideracion del Focus Group como instrumento principal para la recoleccién
de informacién de la presente sistematizacion, se especifica la conformacién de los

grupos segun la siguiente distribucion:

Actor Instrumento Cantidad

Municipios Focus Grupal 8

Operadores Foco Grupal 3

CVvD Foco Grupal 5 (Quilpué, Villa Alemana, Vifia del

Mar, Valparaiso, San Antonio)

Usuarios Foco Grupal 5

El Focus group se planifica con una duracion aproximada de 45 minutos y la participaciéon

de 5 a 9 personas en cada uno de ellos.

El guién elaborado para cada Focus Group se centra en los objetivos especificos de la
sistematizacion, entendiéndolo como un instrumento flexible y con libertad de modificacion
durante su aplicacién por parte de las personas a cargo de llevarlo a cabo, en este caso,

las Asesoras locales del Programa.

En el Anexo n°l se encuentra el guién del focus group, referente a los objetivos

planteados para la sistematizacion.
D) Procedimiento general de analisis de datos utilizados:

Frente al objetivo final de la Sistematizacién, el cual tiene su desarrollo en la
extraccion de aprendizajes criticos sobre la experiencia realizada y junto con ello, la
importante transmision de los hallazgos y conclusiones a diversos agentes (Equipo

ejecutor, participantes, profesionales relacionados con el area), se procede a analizar la
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informacién recabada prestando importante atencién al contenido de los discursos
esgrimidos a través de las conversaciones registradas en los Focus group y, de modo
complementario, a la informacién contenida en diversos manuales, lineamientos y otros

documentos programaticos oficiales.

Considerando entonces el objetivo principal de esta sistematizacion, se proceden a

analizar los datos a través de la técnica cualitativa de Analisis de Contenido.
d.1) Analisis de contenido
Contextualizacién y Definiciones

Como se menciona anteriormente, la metodologia concreta a utilizar para el

tratamiento de la informacion, sera la técnica de analisis de contenido.

Antes de exponer las diversas definiciones de ésta técnica, cabe detenerse un
momento en las definiciones parciales y cominmente dadas a los 2 componentes del

concepto, es decir, al andlisis y al contenido.

La acepcién mas utilizada para el concepto de andlisis, es referida a la accion de
descomponer en partes un objeto, para comprender asi su naturaleza y las relaciones
entre sus distintos componentes (dentro de en un enfoque de ciencias duras), sin
embargo, analizar, en el campo de las ciencias sociales, implica realizar una fundada
descripcién de los contenidos de un objeto social, determinando lo mas exactamente
posible sus caracteristicas, principios y relaciones. Teniendo en cuenta esto Ultimo, cabe
destacar que la sola identificacion de distintos componentes no devela sus relaciones, a
pesar de que pueda dar atisbos de sus funciones y relaciones dentro de una estructura,

no otorga el dinamismo en si de una estructura.

Es interesante detenerse también en la definicidon concreta de “contenido”, lo que
supone que “algo” se “contiene” dentro de un “continente” mas extenso (como se vera
mas adelante, el continente se relaciona con el todo fisico, en este caso, las
transcripciones, el texto de las entrevistas). Conociendo desde adentro ese continente se
puede develar su contenido (o sentido), de manera de generar finalmente un nuevo
diagndéstico, lo que conlleva al propio conocimiento. Sin embargo, el continente se conoce

desde “fuera”, ya que las categorias son otorgadas por los pensamientos y creencias de
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otras personas, es decir, en la mente de los participantes de los procesos singulares de

comunicacion en los que se han producido los documentos analizados.

El analisis de contenido es una practica que funciona desde hace tres cuartos de
siglo. Actualmente, cada vez ocupa mayor extension en el sector de las ciencias
humanas, superando los conflictos que la ubicaban como una herramienta al servicio de
la metodologia cuantitativa Unicamente, gracias a la inclusion, durante las décadas de los
'’50 y ’60 en Estados Unidos, de otras disciplinas conexas las cuales intervienen cada vez
mas en su campo de analisis: se trata especialmente de la semibtica, la linglistica, la

semantica, etc.

Por lo mismo, se le ha definido como “Un conjunto de técnicas de andlisis de las
comunicaciones” (L. Bardin, 1977, p.31); es decir, como un conjunto de instrumentos
metodoldgicos diversos que se aplican a textos (discursos, frases de pacientes,
entrevistas, textos literarios, temas de publicidad, relatos de vida, etc.). En este sentido, el
campo de aplicacion del analisis de contenido es extremadamente amplio, pues toda

comunicacion puede ser sometida a la técnica del andlisis de contenido.

Hostil y Stone (1969) por su parte, realizan una definicién asumiendo que: “El
analisis de contenido es una técnica de investigacibn para formular inferencias
identificando de manera sistematica y objetiva ciertas caracteristicas especificas dentro
de un texto”. Con esta definicion se abre la posibilidad a un analisis “cualitativo”, haciendo
referencia al contenido “latente” de los textos. Al plantear como objetivo principal la
creacion de inferencias, se acepta la comunicacion simbdlica de contenidos distintos a los

directamente observables.

Krippendorff (1990) define el analisis de contenido como “una técnica de
investigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos, inferencias reproducibles y
validas que puedan aplicarse a su contexto”. El elemento importante que agrega este
autor es el contexto, como marco de referencia que debe ser tomado en cuenta en
cualquier analisis, el cual debe justificarse en funcion de éste. El contexto social particular

otorga significado al acto.

Referente a la obtencion de indicadores que permiten la inferencia del contexto
social de los mensajes, se destaca como un aspecto importante el hecho de que una

imagen o texto puede ser interpretado de una forma directa y manifiesta, entendiéndose
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como la expresion del sentido que el autor o los participantes pretenden comunicar, o de
una forma soterrada de su sentido latente oculto, indirecto, que se sirve del texto
manifiesto como de un instrumento, para expresar el sentido oculto que el autor pretende
transmitir. En cualquiera de los casos, existira siempre un contexto, el marco de referencia
del cual se servira el lector para captar el contenido y el significado de todo lo que se dice

en el texto.
Usos del Analisis de Contenido

Berelson (1952) sefiala varios usos del analisis de contenido, dentro de los que

destacan:

e Develar diferencias en el contenido de la comunicacién
e Descifrar mensajes ocultos

o Reflejar actitudes, creencias y valores de personas, grupos o comunidades.

En este ambito, se sitla al andlisis de contenido como un conjunto de
procedimientos interpretativos de productos comunicativos, sean estos discursos,
mensajes o textos, que provienen de procesos singulares de comunicacién previamente
registrados, los que leidos e interpretado adecuadamente abren las puertas al
conocimientos de diversos aspectos y fendmenos de la vida social. Su caracterizacion y
posterior diferenciacion de otras técnicas de recoleccién de datos de investigacion social,
radica entonces en el poder de combinar intrinsecamente la observacion y produccién de

datos, y la interpretacion o analisis de datos.

El objetivo de la utilizacién de esta técnica es elaborar y procesar datos relevantes
sobre las condiciones mismas en que se han producido los textos, o sobre las condiciones
que puedan darse para su empleo posterior. Bardin (citado en Pifiuel & Gaitan, 1995)
sefala que el analisis de contenido se convierte en una empresa de des-ocultacion o re-
velacion de la expresion, donde ante todo interesa indagar sobre lo escondido, lo latente,

lo no aparente, lo potencial, lo inédito (lo no dicho) de todo mensaje.

Su finalidad primordial es determinar, de forma no obstrusiva, lo que connotan los
mensajes a menudo de manera no explicita, siendo esta técnica de gran utilidad para

analizar los procesos de comunicacion en muy diversos contextos (ya sea de influencia de
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los medios de comunicacion de masas, de personas relevantes, articulos de prensa,

libros, conversaciones, etc. (Hernandez, Cellado y Baptista; 1995)
Para Krippendorf, la técnica del analisis de contenido tiene una triple finalidad:
1) Prescriptiva: Guia la conceptuacion y el disefio

2) Analitica: Facilita el examen critico de los resultados obtenidos por diferentes
investigadores.

3) Metodoldgica: Orienta el desarrollo y perfeccionamiento sistematico del propio método.

De esta manera el analisis de contenido se presenta como una técnica versatil que
permite la aplicacion en diferentes campos y también como una técnica equilibrada, ya

gue se sitla en un punto intermedio entre las técnicas cualitativas y cuantitativas.
Tipos de Analisis de Contenido

Tal como se extrae desde las distintas definiciones, el andlisis de contenido puede
basarse en técnicas cuantitativas o cualitativas. En el primer caso se habla de estadisticas
basadas en el recuento de unidades de analisis, en donde generalmente habra que
limitarse a aspectos formales y al contenido manifiesto (referidos a la extension dedicada
a un tema, tapa, peso, tamafio, etc.), mientras que el segundo caso se alude a la I6gica
basada en la combinacién de categorias, utilizada cuando se requiere buscar mayores
detalles relativos al contenido y aplicar variables e indicadores que pongan en evidencia

un contenido latente, una labor descrita como propiamente interpretativa.

La distincién entre una y otra forma de interpretar los textos, so6lo deja entrever que
la complejidad de la realidad social no permite discusiones entre perspectivas
cuantitativas y cualitativas. El andlisis de contenido intenta articular ambas técnicas,
objetividad y subjetividad, para efectuar una “segunda lectura” del documento a estudiar y
comprender asi las comunicaciones mas alla de sus significaciones primeras sin perder el

rigor de lo objetivo ni la riqueza de lo subjetivo.

El método a utilizar sera el andlisis de tipo cualitativo debido a la ventaja de éste
ultimo al conservar los aspectos positivos del enfoque cuantitativo, pero profundizando en
la relacion texto-contexto. Las ventajas del analisis de contenido cualitativo se relacionan

con:
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o Andlisis del material dentro de un modelo de comunicacién, lo cual permite
determinar aspectos de la comunicacion interferentes, aspectos socioculturales,
efectos del mensaje, etc.

e Se cuenta con reglas y procedimientos de andlisis que permiten dividir el material
en unidades de analisis mas interpretables.

e Se crean categorias centrales de andlisis, revisadas mediante procesos de
feedback que ayudan al investigador a construir las ideas fundamentales.

o Criterios de fiabilidad y validez, lo que refuta la critica sobre la posible subjetividad
de los analisis puramente cualitativos, al permitir que por medio de los
procedimientos de control de calidad se compare mediante triangulacion los
resultados con otros estudios. Ademas los controles sobre la calidad de la
codificacién permiten un mejor conocimiento entre texto y contexto y, lo que es
mas importante, en la reduccibn de cddigos en la busqueda de teorias

interpretativas.

Plan de analisis

En vista de lo anterior y considerando los objetivos de la Sistematizacion descritos

anteriormente, se describe el plan de andlisis de informacion:

A) Seleccién de la comunicacion que sera estudiada; aplicando un analisis de
contenido ya sea de caracter descriptivo, cuyo fin es definir categorias o clases de
elementos tras el proceso de identificacion y catalogaciéon de la realidad empirica de los

textos o documentos.

En esta sistematizacién, el andlisis descriptivo se realizar4 sobre las categorias
encontradas en el marco entregado por el relato producido en cada Focus group, a través
de los cuales de intentara identificar y caracterizar el fendmeno en cuestion, es decir, el

Programa Telecentros.
B) Seleccion de las categorias que se utilizaran:

Berelson, explica que todo andlisis de contenido se sostiene (o hunde) a partir de
la seleccion de sus categorias de analisis, pues esta seleccion enmarca la “mirada” del

objeto. Bardin define a la categorizacion como “una operacion de clasificacion de
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elementos constitutivos de un conjunto por diferenciacién, tras la agrupacion por analogia,

a partir de criterios previamente definidos” (Bardin,1996, P.90) Se crean categorias a

partir de los elementos comunes que puedan tener las unidades seleccionadas entre si.

La categorizacion consta de 2 etapas:

b.1) Inventario: aislar los elementos. En esta etapa se leen los textos producidos

desde los Focus group realizados y se revisan exhaustivamente aquellos temas mas

comunes a lo largo de un texto (transcripcion de Focus group) y en comparacion con

los demas.

b.2) Clasificacion: distribuir los elementos y buscar una cierta organizacion en los

mensajes. Para ello, se realizard una matriz de ordenamiento de los aspectos mas

comunes encontrados entre los textos, con el fin de asignar categorias que otorguen peso

a los distintos ejes que componen el objeto de estudio.

Para ello se debe respetar una serie de reglas basicas. Olabuenaga (1996)

presenta un esquema de estas reglas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Categorias construidas en base a un criterio unico.

Se puede crear categorias complejas a partir de criterios Unicos.

Cada serie de categorias debe ser exhaustiva.

Deben ser mutuamente excluyentes.

Deben ser categorias significativas.

Las categorias deben plantearse de manera clara.

Las categorias deben ser replicables.

Las categorias se pueden diferenciar segun los sistemas de analisis posteriores,
pudiendo ser nominales, ordinales o tener un nivel de medicion de intervalos.

La naturaleza singular de los datos de investigacién (elaborados siempre, no

encontrados en estado puro) y de los procesos que guian su elaboracién, registro y

tratamiento posterior, se da en funcién de la previa fijacion de objetivos (fines) de

conocimiento y practica, y de la delimitacién de objetos de estudio adecuados a ellos,

significativos o representativos, y pertinentes para su refutabilidad.
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C) Seleccion de las unidades de analisis:

Las unidades de andlisis constituyen segmentos del contenido de los mensajes
que son caracterizados para ubicarlos dentro de las categorias. Nunca tienen caracter
absolutas, ya que surgen de la interaccion entre la realidad y su observador. Berelson

(1952) menciona 5 categorias importantes en la unidad de analisis:
c.1) Palabra: unidad de analisis mas simple
c.2) Tema: definido como una oracién, un enunciado con respecto a algo.

c.3) item: unidad de anélisis mas utilizada, como por ejemplo, un libro, un programa de

television, etc.
c.4) Personaje
c.5) Medidas de espacio-tiempo: unidades fisicas.

En este caso, las unidades de analisis se entenderdn en torno a las palabras,
temas e items que se puedan encontrar en los textos de los Focus Group, dado que ellos
seran el marco referencial.

Siguiendo a Aranguren (1994), Krippendorff (1990) distingue tres tipos de unidades

de andlisis: unidades de muestreo, unidades de registro y unidades de contexto.

Las unidades de muestreo son las porciones o unidades materiales que en su

conjunto conforman el universo o realidad observada.

Las unidades de registro pueden considerarse como aquellas partes de la unidad
de muestreo que son posible de analizar de forma aislada. Son el segmento especifico de
contenido que se caracteriza al situarlo en una categoria dada (Hostil 1969 Pag. 116), los
cuales pueden ser medidos, descritos, analizados e interpretados sistematizadamente, sin
destruir sus posibles relaciones con otras unidades de registro de una misma o distinta

unidad de muestreo. Pueden ser palabras, temas, caracteres, parrafos, conceptos, etc.

Finalmente, la unidad de contexto es la porcion de la unidad de muestreo que tiene
gue ser examinada para poder caracterizar una unidad de registro. La unidad de registro

puede ser igual o menor en extension que la unidad de contexto.
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En la presente sistematizaciébn, se consideran los Focus Group y sus
transcripciones como unidades de muestreo, entre los cuales se identificaran las palabras,
conceptos y tematicas que conformaran las unidades de registro a analizar cabalmente.
Estas unidades de registro podran ser de la misma extension que la unidad de contexto, o

menor, en el caso de encontrarse al interior de un parrafo.
D) Determinar las reglas de codificacion:

Al hablar sobre el tratamiento de material, se habla de codificacion. La codificacion
hace referencia a una transformacion mediante reglas precisas de los datos brutos que
proporciona el texto, de modo que se convierten en unidades que permiten una

descripcion precisa de las caracteristicas de su contenido (Hostil, 1969).
El sistema de recuento posee las siguientes reglas:

Presencia 0 ausencia de los elementos de un texto; frecuencia de aparicién de una
unidad de registro; frecuencia ponderada utilizada cuando se presupone que la aparicion
de uno o varios elementos tiene mas importancia que los demas; intensidad de la
codificacién guiandose, por ejemplo, por los tiempos verbales, los adverbios de modo, los
adjetivos calificativos, etc.; direccion, orden establecido segun la apariciébn temporal,
importancia o funcién de las unidades de registro y contingencia, definida como la
presencia simultanea en un momento dado de dos o mas unidades de registro en

diferentes niveles de cddigos o de contextos.

Para codificar los textos en los cuales se trabajara para obtener los resultados, se
consideraran algunas de las reglas del sistema de recuento. Estas emergen al momento
de leer los textos de manera individual y grupal (entre las Asesoras locales a cargo de la
Sistematizacién), y se agrupan en torno a la repeticién de ciertos temas, y la comparacién

posterior entre los resultados de los diferentes focus group.
E) Comprobar la fiabilidad del sistema de codificacién-categorizacion:

Los datos fiables son aquellos que permanecen constantes en todas las
variaciones del proceso analitico. Segun indica Kripperdorf (1990), los datos sobre
fiabilidad exigen que dos codificadores como minimo describan de forma independiente
un conjunto posiblemente amplio de unidades de registro en los términos de un lenguaje

comun, por ejemplo, un esquema de clasificacion de codigos y categorias. Si estos
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codificadores coinciden en la asignacién de unidades a las diferentes categorias se
garantiza la fiabilidad. En el caso de esta Sistematizacion, se consideré este criterio, que
si bien, podria tener un tinte de indole cuantitativa, es pertinente en la medida que al
repetirse las unidades de registro se forma una base mas fuerte de opiniones sobre el
objeto estudiado. En la contrastacién de la codificacién participaron cuatro Asesoras
Locales del Programa Telecentros.

F) Inferencias:

Se debe extraer inferencias contenidas explicita o implicitamente en el texto. Esta
etapa interpretativa, sera la que finalmente, en la Sistematizacion presente, conforme las
conclusiones finales obtenidas a partir de los resultados y den pie a las discusiones y
proyecciones futuras.

- Procedimiento a realizar para el analisis de contenido:

Se seguira el desarrollo en seis fases segun la técnica de analisis de contenido

propuesta por Coffey & Atkinson (2003):

1. Acercamiento: Implica la aproximacion a la muestra de estudio, en este caso, a los
usuarios, operadores, consejos vecinales y municipios que forman parte de los barrios en
donde se implementa el Programa Telecentros en la Quinta Region, los cuales de manera
voluntaria deciden asistir a los focus group y permitir la transcripciéon de sus comentarios

de manera textual para ser posteriormente analizados.

2. Establecimiento de las unidades de analisis: Una vez transcritos los Focus Group, cada
integrante del equipo sistematizador procede a la lectura individual de un nudmero
determinado de ellas, que puede variar entre cuatro o cinco transcripciones. Luego de
leidas, cada investigador segin sus propios criterios (otorgados principalmente por el
contacto directo con los participantes a través de la aplicacion de preguntas durante los
Focus Group) comienza a destacar aquellos aspectos considerados representativos de
cada texto, separdndolo por temas que pueden ser transversales al numero de relatos
que le toco leer, o en determinados casos, temas muy repetitivos durante un mismo Focus
Group. Para esta accion se busca apoyo en el software Atlas-ti, el cual permite destacar y

seleccionar aquellos péarrafos o palabras que aparecen como significativas.
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Finalizada la etapa individual de separacion por temas, el grupo de Asesoras Locales
(investigadoras a cargo de la sistematizacion) se reine, comenta y compara los temas
destacados por integrante, de manera de generar un orden entre los aspectos que son
homogéneos a todas las conversaciones transcritas y aquellas en que difieren. De este
andlisis, se desprenden las unidades que se analizaran en cada relato, agrupados en
categorias, que se describiran en la siguiente etapa.

Por lo tanto, en esta fase, se acuerdan las unidades de andlisis correspondiente, las
cuales estardn conformadas por aquellas palabras, temas, conceptos contenidos en
parrafos o en la totalidad de los textos, que presenten las cualidades de las categorias

descritas anteriormente.

3. Establecimiento de las unidades de contexto: Una unidad de contexto es un marco
interpretativo de la relevancia de las unidades de registro detectadas por el analisis. Una
vez releidas todas las transcripciones de Focus Group, de manera independiente se
identifican aquellas fracciones en los textos que cumplen con los requisitos para ser
considerados unidades de registro, dado que aluden a los temas principales discutidos en

el punto anterior, poseen elementos significativos o palabras claves.

4. Codificacion de los datos: Con el fin de organizar, manipular y recuperar los segmentos
mas significativos de los testimonios aportados por los participantes, se ordenaran cada
uno de estos segmentos textuales identificados, en una lista realizada por cada una de las
investigadoras, definiendo en ellos las caracteristicas que destacan a cada categoria de

otra, entregando una descripcion detallada de cada eleccion.

5. Categorizacion de los datos: Consistird en efectuar una clasificacion de las unidades de
registro de acuerdo con el criterio tematico, en este caso, la sistematizacion sobre las
acciones y funcionamiento de los Telecentros y las labores de los principales

involucrados.

6. Interpretacion y andlisis de datos: A partir de los resultados obtenidos a través del
ordenamiento de las categorias, se procede a interpretar y analizar los datos en funcion
del marco tedrico y metodoldgico que sostiene la Sistematizacion. Luego de esta etapa

interpretativa, se procede a la etapa de discusion, en que ademas se otorga la
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oportunidad para vincular los resultados con otros aspectos de los antecedentes y/o el
marco teorico.

Finalizada la descripcién de la metodologia, se da lugar a la descripcion de los resultados
y contexto de la Sistematizacion.
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VIl RESULTADOS

1° Momento: Breve descripcion de la practica

Sistematizacion de la practica: Programa Telecentros en la Quinta Region.

I. Actores: En el afio 2009, el Ministerio de Vivienda y Urbanismo a través del Programa
Quiero mi Barrio, decide implementar Telecentros en 16 barrios de la Region de
Valparaiso. Su administracion y en definitiva, la organizaciéon del trabajo y las actividades
realizadas en este entorno estarian a cargo de la Pontificia Universidad Catdlica de
Valparaiso (PUCV), Universidad que cumpli6 con los requisitos para adjudicarse la

licitacion en aquel afio.

La implementacion de los Telecentros pasa a manos de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL) del Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones,
quienes establecen objetivos y metas a cumplir por medio de la ejecucion del Programa.

En el afio 2013, durante el mes de junio, el convenio de trabajo nuevamente sufre
modificaciones, pasando a ser el Ministerio del Interior, especificamente la Subsecretaria
de Prevencion del Delito (SPD) el ente oficial del Gobierno a cargo de los lineamientos de
los Telecentros.

Cabe destacar que durante estos afios, alun cuando se han realizado cambios a nivel
central, los actores involucrados en el Programa contintan siendo los mismos: desde el
ambito administrativo, la PUCV continla a cargo de la ejecucion del Programa, a través
de la Coordinadora Zonal, las Asesoras Locales, ademas de las y los Operadores de cada
Telecentro; por otro lado, los actores barriales tales como los CVD o Consejo Vecinal de
Desarrollo y Juntas de Vecinos (JJVV), los Municipios, a través de entidades como la
Direccion de Desarrollo Comunitario (DIDECO) vy las y los usuarios de cada barrio.

A continuacién, cabe aclarar algunos aspectos sobre los actores mencionados, para dar
paso, en las siguientes etapas, a una descripcion mas acabada del contexto politico y

social en el cual se enmarca este programa.

- Coordinadora Zonal: La Coordinadora Zonal de Telecentros serd el cargo administrativo
de la Universidad ejecutante (PUCV) cuya funcién considera la gestion y administracion

de la totalidad de los Telecentros de la regién, a través del contacto directo con las
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Asesoras Locales y Operadores, por un lado, y SUBTEL, por otro lado. La Coordinadora
Zonal acudira a reuniones que especifiquen los lineamientos a seguir y las actividades
planificadas segun las estrategias mencionadas anteriormente; ademas considera la

gestion econdmica y técnica de los recursos entregados.

- Asesor Técnico: Desde la Universidad se realiza asesoramiento técnico a todos los
Telecentros, a través de visitas a los barrios, capacitaciones a los operadores y diadlogo
constante entre las distintas instancias de trabajo técnico (compafia de servicio de
internet, por ejemplo). El encargado técnico ademas debe velar por la correcta operacion
de cada Telecentro, durante todos los dias de su funcionamiento, por lo que se mantiene
en constante contacto con los Operadores, Asesoras locales y Coordinadora Zonal.

- Asesoras Locales: Las asesoras locales son profesionales que gestionan los
requerimientos del Ministerio, junto a los lineamientos Administrativos de la Universidad,
otorgando directrices a los Operadores de cada barrio. Su rol considera actividades de
coordinacion, supervision y monitoreo de las acciones implementadas en los Telecentros,
por lo que se debe velar por operar las estrategias asociadas a los modelos de
apropiacion social de tecnologias, de sustentabilidad y de soporte técnico (Manual del
Asesor, 2009)

Para el momento de la Sistematizacion se cuenta con dos Asesoras Locales, cada una a
cargo de cierta cantidad de Telecentros y Operadores en la Quinta Region. Las asesoras
deben trabajar en conjunto con los Consejos Vecinales de Desarrollo (CVD) de los barrios
en la elaboracién e implementacion del Plan de Desarrollo del Telecentro y en la

implementacion de todas las actividades requeridas por el Coordinador Zonal.
Las Asesoras dividen sus funciones en tres aspectos:

Funciones administrativas: Las asesoras coordinan el trabajo en Telecentros, estando
también en terreno con los Operados, observando y prestando ayuda frente a las
necesidades propias de cada barrio. Deben velar porque cada Telecentro se encuentre
operativo y con las estrategias de implementacion acorde. Se encuentra en contacto
directo ademas con la Coordinadora Zonal, con quien mantiene dialogo sobre las
acciones de cada barrio y los lineamientos desde la Coordinacion Nacional, entre otras

funciones.
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Responsabilidades técnicas: Las asesoras prestaran ayuda técnica a las y los operadores
en cuanto a software y hardware en caso que sea necesario. Estaran también disponibles
para capacitarlos en materias especificas y atender a sus necesidades tecnoldgicas

cuando sea necesario.

Responsabilidades sociales: Las asesoras locales, al estar en contacto con los barrios,
deberan estar atentas a responder las dudas que surjan por parte de ellos y los
Telecentros, procurando mantener una buena relacién con las organizaciones ligadas al
barrio. Ademas, debe estar pendiente de la divulgacion de sus actividades y el apoyo a
través de acciones del Telecentro; generar vinculos con instituciones publicas y privadas y
ademas mantener una relacion constante con los Operadores y los demas Asesores

locales.

- Operadores: El operador tiene a su cargo el funcionamiento del Telecentro. Son la figura
de contacto directo y diario con cada barrio, por tanto, es la figura de contacto entre los
usuarios y vecinos del Barrio con la tecnologia. El operador debe estar inserto en las
dinamicas del barrio, conocerlo y de esta forma acercarse a los usuarios para motivar su

participacion en él.

El operador debe contar con habilidades sociales que le permitan no sélo trabajar en el
interior del Telecentro, sino también ser un vinculo entre este, las personas y las
organizaciones circundantes. Al ser el foco, las personas del barrio, la tecnologia es una
herramienta mas para mejorar la calidad de vida de estas, por lo que debe ademas

manejar de manera basica algunos conceptos y condiciones de uso.

Responsabilidades administrativas y de gestion: El operador debe atender a todas las
personas que se acercan al Telecentro, mantenerlos informados sobre los horarios de
atencion y las actividades que alli se realizan; mantener actualizados los registros;
resolver problemas que se generen dentro del Telecentro; asistir a reuniones y en
definitiva responder y ejecutar de manera clara y oportuna las comunicaciones y
solicitudes que recibe desde la Coordinacién Nacional (SUBTEL), el Asesor Local y la

Coordinacién Zonal. (Manual del Operador, 2009)

Responsabilidades sociales: Entre otras, el Operador debe ser capaz de motivar a los

vecinos para participar de las actividades organizadas por los Telecentros, difundir los
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servicios de este y generar vinculos entre las organizaciones del barrio. El operador debe
ser capaz de leer los procesos del barrio y hacer un proceso de diagnéstico de
necesidades en él. Junto con ello, se busca el trabajo en red con los demas Operadores,
lo cual facilite el intercambio de experiencia y el apoyo entre pares. (Manual del Operador,
2009)

Junta de vecinos: La Junta de Vecinos, ademas del CVD, participa de reuniones
mensuales con las Asesoras Locales, contacto directo con Operadores y las demas
organizaciones. A través de la Junta de Vecinos se organizan y se priorizan las
necesidades del barrio, ademas de coordinar actividades en conjunto que logren motivar a

los vecinos para su participacion en el Telecentro.

Municipios: Los Municipios, a través de distintos departamentos ligados al Desarrollo
Social o Comunitario, se ligan al Programa Telecentros con el contacto directo con
Coordinadora Zonal, Asesoras Locales y Operadores. Desde el Municipio se busca
intencionar también el uso de los Telecentros y el aprovechamiento de esta instancia de
desarrollo barrial, de modo de acercar la organizacion comunal a las organizaciones
barriales, a través de la difusion de actividades, facilitacién para el acceso a la realizacién

de tramites y otras acciones.

Usuarios: Los vecinos del barrio, asi como cualquier persona que se acerque al
Telecentro, pueden ser usuarios de este. Los nifilos y nifias, jévenes y adultos tienen
posibilidades de acceder a las instalaciones tecnoldgicas y los talleres que ofrece el

emplazamiento del Telecentro.
[l. Resultados oficiales:

El Programa Telecentros se comienza a ejecutar durante el afio 2009, en 16 barrios
distribuidos en seis comunas de la Quinta Regién. Su objetivo fue planteado desde el
Ministerio de Vivienda y Urbanismo en un primer momento, y hacia referencia a la
dimensién de conectividad inserta en el Programa Quiero mi Barrio, el cual, a través de
distintos dispositivos se planteaba como objetivo “aportar al mejoramiento de la calidad de
vida de los habitantes de barrios, que presentan problemas de deterioro urbano y
vulnerabilidad social, a través de un proceso participativo de recuperacion de los espacios

publicos y los entornos urbanos de las familias”.
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El Programa conforma la Red Nacional de Telecentros desde el afio 2009 y hasta el
momento, aunque ha sufrido cambios, mantiene a los mismos actores involucrados desde
los inicios, sufriendo cambios s6lo a nivel central, con la administracién que varié desde el
MINVU a SUBTEL y posteriormente a SPD del Ministerio del Interior (aunque este altimo
cambio no queda registrado en la actual sistematizacion).

Si bien, los objetivos planteados desde el inicio no han sufrido mayores modificaciones, se
comprende desde la practica que aquellos objetivos descritos han cambiado notoriamente
durante los afios de ejecucion, abarcando una amplia gama de nuevas funciones y

labores propias de un Programa que se inserta en el contexto barrial.

En los lineamientos del Programa se cuenta con instrumentos y modelos que permiten
hacer el seguimiento y evaluacién del impacto de las acciones ligadas a Telecentros en
los barrios insertos, sin embargo, al momento de finalizar el Convenio inicial, muchas
acciones incluidas en los Modelos iniciales quedan sin implementar, lo que da cuenta de
una politica publica que se continta sin el correspondiente analisis y evaluacion prevista

desde su inicio.

Entre los logros del establecimiento de la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi
Barrio, se encuentra la inclusion de esta en la Red Telecentre.org, organismo
internacional que reune iniciativas de telecentros de todo el mundo. El afio 2010 Chile fue
sede del encuentro mundial de la red internacional, en donde se firmé la Declaracion de
Chile, en el cual se realzan entre otros puntos, la utilizacion de las TIC para potenciar el

desarrollo de las mujeres del mundo.

En el afio 2010 la Red de Telecentros del PQMB, recibe el reconocimiento tras ubicarse
entre las 18 mejores iniciativas mundiales de telecentros en los E-India Awards 2010, en

la categoria Innnovativa Grassroots Telecentre Initiative of the Year.

En el afio 2011, la Red recibe el premio al mejor blog de telecentros de Iberoamérica,

entregado por la Asociacion Comunidad de Redes de Telecentros de Espafia.
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2° Momento: Delimitacion de objeto y objetivo

Tras el andlisis de los datos encontrados en torno al Programa Telecentros, sus
lineamientos y la experiencia en la ejecucion de este programa durante los afios llevados
desde su implementacién, se establece dentro del Equipo sistematizador, un eje de
amplio espectro que cumpla con el objetivo de ser una guia para la sistematizacién y

posterior analisis de resultados obtenidos.

La delimitacién del Objeto es la practica llevada a cabo en los distintos Telecentros
ubicados dentro de la Quinta Regién, desde los profesionales y los usuarios involucrados

durante los afios de su implementacién, entre 2009 y 2013.

El objetivo es indagar y reconocer las experiencias generadas a partir de la creacion e
implementacién de los Telecentros en los distintos barrios, desde los diversos actores
involucrados, con el fin de obtener a partir de esta experiencia, las proyecciones que

conlleven a la mejora en la practica de inclusion digital y formacion comunitaria.

Se busca levantar las buenas practicas que emergen a partir de la implementacién del
proyecto a través de informes y focos grupales a los diversos actores participantes.

En consecuencia con el proceso de sistematizacién, la importancia esta dada también por
la posibilidad que entrega el método para identificar los aprendizajes que surgen a partir
de la implementacion del proyecto a través de focos grupales a los diversos actores

participantes.

Con ello ademas se busca descubrir los impactos de la ejecucién del proyecto en los
barrios donde es implementado, recoger expectativas y desafios presentes en los actores

participantes derivados de la implementacién del proyecto.

Finalmente, se intentara conseguir el andlisis critico y una mirada histérica sobre la
Politica Social implementada en los barrios considerados en el Programa, y establecer

bases concretas que permitan conformar estrategias de trabajo a futuro.

3° Momento: Reconstruccion de la historia y contexto del Programa de Telecentros.

El Programa de Telecentros, se contextualiza dentro de lineamientos politicos mas
extensos que otorgan el contexto a su creacion e implementacion durante el Gobierno de

Michelle Bachelet.
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Antes de revisar a fondo los objetivos del Programa Quiero mi Barrio y la creacion de la
Red Nacional de Telecentros, es necesario revisar el contexto histérico que enmarca las
politicas publicas relacionadas con la inclusién de medios digitales en su programacion,
que sin lugar a dudas marcan el camino anterior que logra desembocar en la creacién del

Programa a sistematizar.
Contexto Internacional;

El afio 2005 se realizdé la Cumbre sobre la Sociedad de la Informacién por Naciones
Unidas y la UIT (Unién Internacional de Telecomunicaciones) lo cual da como resultado la
firma del documento “Compromiso de Tunez” el cual releva la discusion del rol de las TIC
en los Estados y visualiza su potencialidad para el desarrollo humano, conformandose

como una guia para los diferentes gobiernos y sus agendas digitales.

En junio de 2011 se firma la Declaracién Conjunta sobre Libertad de Expresion e Internet,
por representantes de la ONU, la OSCE, OEA y la CADHP, en la cual se establecen
algunos lineamientos de base, entre los cuales se destacan:

- Deben fomentarse medidas educativas y de concienciacion destinadas a promover la
capacidad de todas las personas de efectuar un uso autbnomo, independiente y
responsable de Internet” (ONUE, OSCE, OEA, CADHP, 2011).

- Es obligacion del Estado promover el acceso universal a Internet para garantizar el
derecho a la libertad de expresiéon, ademas de fomentar el acceso a sectores mas
pobres y rurales.

- Los Estados deben facilitar el acceso de los excluidos incluyendo la creacion de
centros comunitarios de tecnologia de la informaciéon y la comunicacion (TIC),
llamados infocentros o telecentros. Esta funcion también puede ser cumplida por
escuelas abiertas a la comunidad y bibliotecas publicas, en donde se ofrezca acceso
y capacitacion a los usuarios, ya sea gratis 0 a muy bajo costo (Silva, E. 2012)

- El Estado tiene como labor generar conciencia de los usos adecuados de Internet y
los beneficios que se pueden extraer de su uso.

- El Estado debe focalizar sus esfuerzos en los sectores pobres, en grupos etareos de
nifas, nifos y ancianos y en sectores aislados, ademas de entregar acceso

equitativo a las personas con discapacidad.
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- Sobre el dltimo punto, se enfatiza en que se deben asegurar politicas de apropiacion

social de las TIC, promoviendo el uso con sentido por sobre el mero acceso a ellas.

En Agosto de 2011, la Asamblea General de las Naciones Unidas declara frente a la
“Promocién y proteccion del derecho a la libertad de opinién y de expresion” que los
Estados tienen “la obligacion positiva de promover y facilitar el disfrute del derecho a la
libertad de expresion y los medios necesarios para ejercer este derecho, lo que incluye a
Internet” (ONU en Silva, E., 2011, p.108). Esta obligacion de promocion y facilitacion se
puede vislumbrar en:

- Entregar conocimientos basicos para poder navegar.

- Entregar conocimientos que permitan a los ciudadanos fiscalizar e incidir en la

gestion publica.
- Se debe fortalecer la promocién dentro de las victimas de la pobreza y fortalecer su

rol.

Desde la ONU, se establece que: “El acceso a Internet permite a las personas
desfavorecidas, marginadas o victimas de discriminacion obtener informacién, hacer
valer sus derechos, y participar en el debate publico sobre los cambios sociales y
politicos. Ademas, Internet permite a las minorias y los pueblos indigenas expresar y
reproducir sus culturas, lenguas y tradiciones, preservar su patrimonio y hacer una
contribucién atil a los demas en un mundo verdaderamente multicultural. Sin embargo,
para que los usuarios puedan aprovechar plenamente las posibilidades de Internet, los

conocimientos basicos en TIC son esenciales (ONU, 2011).”

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) recomienda los siguientes principios
de accesibilidad a las TIC:

- Igualdad de acceso

- Equivalencia funcional

- Accesibilidad

- Asequibilidad

- Disefio para todos, sin discriminacion de raza, color, sexo, idioma, discapacidad,

origen econdémico o cualquier otra condicion (ONU, 2011).
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Contexto Nacional:

La Politica Publica ha considerado la inclusion de TIC en sus elementos programaticos
desde el Gobierno de Eduardo Frei (1994-2000). Dicho Gobierno se guia por el

Documento “Chile: Hacia la sociedad de la informacién”, realizado por la Comision

Presidencial Nuevas Techologias de Informacion y Comunicacién, creada en 1998. El

documento reline 61 propuestas para posicionar los temas digitales en la esfera publica.

Se apunta, entre otras, a:

Consolidar el Programa Enlaces y proyectarlo hacia una Segunda Fase que incluya a
todos los establecimientos educacionales de Chille, robusteciendo la formacion de
profesores y el desarrollo de contenidos.

Impulsar el Programa Nacional de Quioscos de Informacién y Telecentros
Comunitarios en Internet, de caracter multipropésito, para que el afio 2006 todas las
comunas dispongan de ellos.

Iniciar el desarrollo de una segunda fase de la Red Nacional de Informacion para una
salud publica de mayor calidad.

Consolidar una red nacional digital de capacitacion, para apoyar el desarrollo de una
fuerza de trabajo de calidad mundial (Gobierno de Chile, 1998, p. 111)

Durante el siguiente periodo, correspondiente al Gobierno de Ricardo Lagos (2000-

2006), el documento guia es la Agenda Digital (2004-2006), realizado por el Grupo de

Accion Digital (GAD) conformado por més de 50 instituciones. El documento retne 34

iniciativas, de las cuales se destacan a continuacion siete prioridades:

Consolidar la red nacional de Infocentros y cibercafés, lo cual implica conectar a
banda ancha los 1.300 Infocentros a la fecha, permitiendo que se conviertan en
puntos de acceso a centros de servicios, capacitacion, lugares de tramite, entre
otros. Para millones de chilenos.

Lograr que 900 mil hogares tengan conexiébn a Internet (duplicar la tasa de
conectividad a la red).

Lograr que al menos un millébn de personas realice cursos de formacion en
tecnologias digitales.

Masificar los tramites electronicos y extender el uso de las TIC en las comunas y en

todos los poderes del Estado.
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- Promover la conectividad y los usos avanzados de Internet para 150.000 empresas.

- Promover el surgimiento de una masa critica de empresas en TIC.

- Nuevos avances en la legislacion para la sociedad de la informacion y la economia
digital. (Silva, E. 2012)

Durante los dos primeros gobiernos descritos, los esfuerzos se enfocaron en lograr el
acceso universal a la tecnologia, implementando puntos de acceso a Internet en

Infocentros publicos y expandiendo las redes de telecomunicaciones.

El Infocentro publico tenia como objetivo acercar a la ciudadania a las TIC a través de
servicios publicos y alfabetizar a grupos prioritarios a través de la Campafa Nacional de
Alfabetizacion Digital.

Hacia finales del Gobierno de Ricardo Lagos, se cumplia con la meta de masificacion y

acceso, logrando 500.000 alfabetizados digitales en competencias basicas.

En el Gobierno de Michelle Bachelet (2006-2010), nuevamente un documento ofrece la
guia para el accionar de la politica publica durante el periodo. En este caso, el documento
es la Estrategia Digital (2006-2012).

En base al documento del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD)
del afio 2006, el cual establecia ciertos parametros que indicaban que el acceso a Internet
no aseguraba su buen uso, ni un uso con sentido, se establecen medidas que profundicen

en la manera en que Internet estaba llegando a las personas.

Segun datos y cifras estadisticas extraidas desde el Informe Nacional sobre Desarrollo
Humano de 2006 y la “Encuesta sobre Acceso, Uso y Usuarios de Internet Banda Ancha
en Chile” de SUBTEL en 2009, se confirma que la desigualdad social en Chile se replica
en la capacidad de conexibn de cada hogar, perteneciente a los quintiles
socioecondmicos mas bajos y mas altos de la sociedad chilena, considerando que
aquellos quintiles mas pobres contintan estando muy por debajo de la media frente a la
conexion y acceso a internet, lo cual propaga las brechas ya existentes. Michelle Bachelet
declara el afio 2006, durante el discurso de presentacion del Informe del PNUD que “Las
tecnologias no son un fin en si mismo, sino que son una herramienta que debe

incorporarse, pero a una perspectiva concreta de desarrollo (...) las tecnologias por si
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solas, no haran que las personas tengan mas influencia en la toma de decisiones o en el
control de las autoridades (...) No es imaginable que la tremenda revolucién tecnolégica
gue estamos viviendo marche aislada de procesos de cambios culturales o sociales que
son simultdneos. Y esto, a mi juicio, es muy importante en el contexto actual, en que
estamos viviendo un renacer de la ciudadania, con lo que algunos han llamado una

verdadera explosion de expectativas”. (Informe PNUD, 2006, p. 124)

Para ello, la Estrategia Digital abre el espacio de la Red de Telecentros del Programa
Quiero mi Barrio, el cual incorpora en su disefio la apropiacién social de las TIC, en cerca

de 200 barrios vulnerables de Chile.

En este gobierno, se mantiene la atencion sobre el acceso a conectividad y capacitacién
béasica, a lo que se suma el intento por integrar a la ciudadania al uso democratizador de
Internet, con el fin de lograr impacto y profundidad en su uso. Para ello, la Campafa
Nacional de Alfabetizacién Digital propuesta en el Gobierno anterior es reemplazada por
el Proyecto Telecentros de Quiero mi barrio, coordinado por el Comité Estratégico,
organizacion que reemplaza a la Coordinacion Nacional de Infocentros. Se busca
democratizar el uso de las tecnologias como una vision transversal de gobierno, a través
de la inclusién social cuyo componente seria la inclusién digital a través del mencionado
modelo de apropiacién social de las TIC. Con ello se intenta dar cierre a la brecha
tecnoldgica, un paso en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas a través del

uso de las TIC.

Durante el Gobierno de Sebastian Pifiera (2010-2014), se presenta el Documento: Plan
de Gobierno Electrénico (2011-2014), desarrollado por el Ministerio Secretaria General de
la Presidencia a través de Modernizacion y Gobierno Electrénico, conformado por ocho
profesionales. Se establece como ruta para el Gobierno:

“1.- Ofrecer a los ciudadanos un acceso sencillo, rapido y directo con el Estado.

2.- Diseflar un sistema de gobierno electrénico que se abra a la participacion, que
aprenda de sus ciudadanos, para fortalecer la democracia y la transparencia, promueva
una cultura de innovacion y utilice lo mejor de la revolucion tecnoldgica que vivimos.

3.- Impulsar la descentralizacion y brindar de manera eficiente a los ciudadanos

informacion, servicios y beneficios con estandares de clase mundial.”
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Se declara que se quiere un “Gobierno centrado en los ciudadanos. Un Chile en que los
ciudadanos cuenten con servicios de gobierno electronico personalizado y centrado en
sus necesidades. Un sistema de gobierno electronico que opere como plataforma hara
posible que cada dia mas ciudadanos puedan elegir la forma en que interactian con el
Estado a través de sus diferentes canales, accedan a informacion permanentemente
actualizada y a servicios publicos organizados en forma sencilla, cercana y consistente”
(MINSEGPRES, 2011, p.4)

Finalmente, entre sus lineamientos para la facilitacion del acceso de los ciudadanos a los
servicios electronicos del Estado se sefala:

- La implementacién de un sistema de identidad digital.

- La promocion de altos estandares para proteger el acceso y uso de datos personales.

- Avances en la politica de Gobierno Abierto que permita a los ciudadanos contribuir
libremente en el desarrollo de soluciones innovadoras a los problemas del Estado,
mediante plataformas participativas destinadas a acoger sus sugerencias y propuestas.

- El apoyo a los gobiernos locales mediante la creacién de una oferta de servicios
electrénicos especialmente destinada al mundo municipal en temas de acceso a
informacién puablica, pagos electrénicos de servicios municipales, e interoperabilidad entre

otros.

Red Nacional de Telecentros

Los datos recabados sobre la experiencia nacional, indican que durante los ultimos
afos, el Gobierno ha sido el principal actor en cuanto a la instalacién de Infocentros en la

comunidad.

En el afio 2000, el Presidente Ricardo Lagos, establece en su tradicional mensaje
presidencial del 21 de mayo, el compromiso de "...reformar las politicas de acceso a las
nuevas tecnologias de la informacioén para entrar de lleno al mundo global...". En este
marco, a partir del mismo afio se generaron algunas iniciativas para llevar a cabo este
compromiso, entre las cuales el Presidente dictd el Instructivo para el Desarrollo de la
Politica Nacional de Infocentros (N° 015 del 25 de Septiembre del 2001). Uno de estos
modelos de inclusién de las TIC es el Telecentro, definido como “un espacio fisico en
donde las personas de una comunidad pueden acceder a computadores conectados a
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internet. Este espacio permite que las personas accedan a la Sociedad Red o Sociedad
del Conocimiento, pues las TIC formulan un puente que vincula las necesidades
personales, familiares o comunitarias con el contenido o los vinculos de comunicacion que
internet ofrece.” (Silva, E., 2012, P. 117)

Para el afio 2003 existia en Chile 1.300 Infocentros distribuidos en 317 comunas: 368
bibliotecas publicas con acceso a Internet, 500 establecimientos de la Red Enlaces
Abierta a la Comunidad y el resto hacia microempresas, jévenes, adultos mayores y
comunidad (esto no considera la red de cibercafés, que presentan un fin comercial y no

comunitario).

Para el afio 2008, la politica de Infocentros se enmarcaba dentro de una estrategia amplia
de desarrollo de las TIC, que recibié el nombre de “Agenda Digital”, el cual establece un
Plan de accion — mencionado anteriormente — que genera la articulacion de las distintas
iniciativas que existian en el pais en materias de Infocentros. Para ello se cred la
Coordinacién Nacional de Infocentros cuya mision era intercambiar informacion y
aprendizajes, monitorear experiencias, optimizar recursos, generar alianzas, desarrollar
estudios de temas relacionados con la sustentabilidad, los contenidos y la gestiéon, entre

otros.

Durante el Gobierno de Michelle Bachelet, se inserta la Red de Telecentros del Programa
Quiero mi Barrio, en una politica publica de recuperacién de barrios que pretende avanzar
desde el acceso equitativo hacia la apropiacion social de las TIC, es decir, desde la
simple conectividad digital hacia el impacto real y medible de las TIC en el mejoramiento

de las condiciones sociales, econémicas, politicas y urbanisticas de los barrios.

Se define el nacimiento del Telecentro como “un artefacto del Estado innovador que
pareciera materializar aquello que entendemos como gobierno-cercano.” (Silva, E., 2012,
P. 106). El telecentro busca acercar a los barrios a los servicios del Estado, siendo

utilizado para denominar al “gobierno cercano”.

De manera mas concreta esta vez, se reconoce en las TIC la posibilidad que ofrece en
cuanto a servicios hacia los ciudadanos, referente a informacién, vinculacion con el

Estado y otras comunidades, gestion del conocimiento, y en definitiva la facilitacién para
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la organizacién de la ciudadania, haciendo uso de los espacios que el propio Estado
despliega. Asi mismo, la posibilidad de mantener una comunicacién de modo asincrénica
facilita el intercambio de informacién y la capacidad de coordinacién entre comunidades
lejanas que cuenten con algun objetivo en comun (Silva, E. 2012)

De esta manera, en el afio 2006, respondiendo al desafio presidencial de dotar de
servicios de conectividad digital a sectores vulnerables del pais, se disefia un modelo de
incorporacién de TIC para los barrios y poblaciones urbanas seleccionadas por el
programa Quiero Mi Barrio del MINVU. Para ello se destinan recursos del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones, autorizados por el Consejo de Desarrollo de

Telecomunicaciones (CDT).

Es a través del Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones que se han generado
proyectos para disminuir la brecha digital con la entrega de subsidios para ampliar la
oferta de servicios de conectividad en zonas rurales o aisladas y recursos para la

implementacion de teléfonos publicos rurales, escuelas rurales e Infocentros publicos.

Bajo el alero del Programa Quiero Mi Barrio, el concepto de barrio es comprendido no
s6lo como un conjunto de viviendas, infraestructura y servicio, sino que también es
comprendido como un lugar de encuentro y reunién, incorporando a los vecinos como

actores relevantes en el proceso de regeneracion del barrio.

A raiz de este objetivo, se genera el Consejo Vecinal de Desarrollo (CVD), una
organizacion que debe tomar decisiones sobre el destino de los recursos que el Estado

pone a disposicién del barrio.

El Programa Quiero mi Barrio define cinco ejes transversales para la intervencion en los
barrios, los cuales son: participacion social, medioambiente, identidad y patrimonio
cultural, seguridad ciudadana y conectividad digital. Este Gltimo componente es el que
motiva el convenio adscrito entre el MINVU y el Ministerio de Transportes y

Telecomunicaciones.

El afio 2007, el Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones suscribe un convenio de
colaboracion con el Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Desde dicho afio, el CDT realiza

llamados a concursos publicos para asignar proyectos subsidiables llamados “Instalacion
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y Operacion de la Red de Telecentros Comunitarios de Informacion y Comunicacion” y
“Conectividad para las Redes de Servicios y sus respectivos Barrios y Telecentros
Comunitarios de Informacion”. Los concursos publicos no tuvieron éxito, ya sea por falta
de interés de privados para la participacion, como también por falta de capacidad
operativa por parte de las empresas e instituciones interesadas.

El afio 2008, y segun la Ley N°20.314 el Ministerio de Hacienda aprueba el Presupuesto
del Sector Publico para el afio 2009, asignando $5.781.699.000 (cinco mil setecientos
ochenta y un millones seiscientos noventa y nueve mil pesos) a la contratacién con
entidades publicas y/o privadas, para la instalacion, operacion y administracion de los

Telecentros que componen el Programa Quiero mi Barrio.

SUBTEL acuerda con un grupo de instituciones de Educacién Superior, participantes del
Consejo de Rectores de las Universidades Chilenas, entre las cuales se encuentra la
Universidad de La Frontera, la Universidad Arturo Prat, la Pontificia Universidad Catolica
de Valparaiso y la Universidad de Los Lagos, la instalacion, operacién y administracion de
los Telecentros disefiados por su cartera, con el propdsito de contribuir al desarrollo y

éxito del Programa “Quiero mi Barrio” del MINVU.

Cabe agregar, que el objetivo programatico de la SUBTEL es definido como “la promocion
del acceso a los servicios de telecomunicaciones de calidad, contribuyendo a impulsar el
desarrollo econémico en los sectores vulnerables y marginados, desplegando las
acciones necesarias para la masificacion del acceso a las redes y servicios de
telecomunicaciones, como una forma de extender, en Chile, el uso y aplicacién de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC).” Dicho objetivo se comprende
bajo el alero del aumento en la accesibilidad hacia la tecnologia por parte de los
ciudadanos, aunque deja un espacio libre frente a la formacion de capacidades

necesarias para el buen uso de la tecnologia.

La creacion e implementacién de la Red Nacional de Telecentros responde a una

estrategia que abarca tres dimensiones:

Dimension politica: Marco de politica publica en el cual se aloja la Red Nacional de
Telecentros Quiero mi Barrio, el cual nace de la convergencia de la mision y vision de la

SUBTEL junto a las definiciones estratégicas del MINVU y su Programa de Recuperacion
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de Barrios. Se contempla la participacion de actores del Estado y del sector privado, asi

como la inclusién de municipios y gobiernos locales.

Dimension institucional: Referida a la l6gica de trabajo intersectorial que abarca a actores
provenientes de la esfera publica, privada y académica. Las perspectivas de ellos se

manifiesta en:

- La concrecién de una mirada compartida y sinérgica sobre el uso de las TIC entre
la SUBTEL y el MINVU, considerando las particularidades sociales, econdémicas y
culturales propias de cada batrrio.

- La provision de soluciones tecnolégicas pertinentes por parte de las empresas de

telecomunicaciones.

- Aporte tedrico-préactico de las Universidades que implementan los telecentros en
los respectivos barrios, con la participacion activa de los Consejos Vecinales de

Desarrollo y de la comunidad en general.

Dimension socio-tecnolégica: Marco de referencia que permite comprender al telecentro
como un espacio fisico de acceso efectivo a las tecnologias de informacién y
comunicacion y que sélo cobra sentido cuando esta al servicio de la igualdad y la equidad
social. Se reconoce en el uso de las TIC una oportunidad que fortalece las dinamicas
sociales que comprenden a la tecnologia como una herramienta y no como un fin en si

mismo.

Luego de los lineamientos indicados tras la negociacion de convenio durante el afio 2008,
el Programa de Telecentros se distribuye geograficamente a lo largo del pais en cinco

Redes de Telecentros Comunitarios de Informaciéon y Comunicacion:

Red Norte: Regién de Arica y Parinacota hasta Region de Coquimbo.
Red Norte Centro: Region de Valparaiso.

Red Centro: Region Metropolitana.

A w0 D PE

Red Sur: Regién del Libertador General Bernardo O’Higgins hasta Region de
Magallanes (excluyendo a las regiones de Los Lagos y Los Rios).

5. Red Sur-ULA: Region de Los Lagos y Los Rios.
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El Convenio firmado entre la PUCV y SUBTEL tiene como destinatarios a los barrios y
poblaciones seleccionadas por el Programa Quiero Mi Barrio del MINVU, de la Red Norte
Centro, quienes recibiran las nuevas Tecnhologias de la Informacion y Comunicacién (TIC)

para incorporarlas en su vida cotidiana.

La Sistematizacion actual da cuenta del trabajo realizado en los Telecentros de la Quinta
Region pertenecientes a la Red Norte Centro, conformada por 16 Telecentros, instalados,

operados y administrados por la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso desde el

ano 2009.

Comuna Barrio

Cartagena Caupolican

Concon Vista al mar

Limache Villa Queronque

Quilpué Eduardo Solis — Retiro
Quilpué Poblacion Argentina
Quilpué Villa Olimpica

San Antonio 21 de mayo — Cerro Alegre
San Antonio 30 de marzo, Barrancas
San Antonio Bruselas, Bellavista
Valparaiso Costa Brava Porvenir Bajo Playa Ancha
Valparaiso Trangque Seco

Valparaiso Placilla

Villa Alemana Dupré
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Villa Alemana Hijuelas grandes
Villa Alemana Rosenquist

Vina del mar Villa Arauco

El Objetivo planteado desde SUBTEL frente a este Programa, es generar un impacto
sustentable en la comunidad, es decir, que ésta se haga cargo de la instalacion,
operacion y administracion de la red. La gestién de la Universidad representa un punto
intermedio en una cadena cuyo final es la apropiacibn material y simbdlica de las
tecnologias, por lo que se persigue que la comunidad pueda hacerse cargo del Telecentro
en el largo plazo.

Para lograr tal desafio, la Red Nacional de Telecentros Quiero mi Barrio cuenta con los
siguientes modelos, cuya convergencia sienta las bases para asegurar las estrategias de
consecucion de los objetivos declarados.

¢ Modelo de Apropiaciéon Social de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion:
contiene los objetivos especificos orientadores que aseguren la apropiacion social
de las TIC por parte de la comunidad, levantando las consideraciones
conceptuales fundamentales para comprender esta iniciativa de inclusion digital, la
metodologia de trabajo comunitario en los telecentros de la Red y el plan de

accion con la descripcién de etapas y actividades a desarrollar durante el proyecto.

e Modelo de Sustentabilidad: entregard las directrices para trabajar la
implementacion de los telecentros de la Red bajo un eje de sustentabilidad social,
politica, tecnoldgica y econdémica. Este modelo define las estrategias de
implementacion que permitiran que los telecentros, como espacio para la
apropiacion social de las TIC, persistan en el tiempo una vez finalizado el

proyecto.

¢ Modelo de Operacion y Seguimiento: define las etapas, actividades y herramientas
para la implementaciéon del proyecto a nivel nacional, incorporando los objetivos
estratégicos de la Red Nacional de Telecentros y las directrices entregadas por el
Modelo de Apropiacion Social de las TIC y Modelo de Sustentabilidad, de manera
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que las acciones de gestion y operacion de los telecentros se produzcan en

coherencia con la vision y mision definidas en estos lineamientos estratégicos.
Proceso de Disefio

La PUCV y SUBTEL estuvieron a cargo de la primera etapa o proceso de Disefio. La
PUCYV define el equipo de profesionales responsables del Proyecto, asi como el modelo
de Soporte Técnico y la eleccion del integrante del Comité estratégico del Proyecto. Este
Comité estd integrada por representantes de SUBTEL, MINVU y cada una de las
Universidades participantes, siendo la Universidad de la Frontera la ejecutante de las

decisiones tomadas por el Comité.
Proceso de Implementacion

En esta etapa, la PUCV se compromete a entregar segun los parametros
correspondientes los informes de avance, estado y cumplimiento de los parametros
fijados por SUBTEL. Es decir, esta etapa sugiere acciones de instalacion, operacién y
administracién a cargo de todos los implicados.

La Red Nacional de Telecentros Quiero Mi Barrio tiene como misién mejorar la calidad de
vida de los habitantes de barrios vulnerables, promoviendo el acceso equitativo a las
tecnologias de informacion y comunicacion mediante la creacion y consolidacién de una

Red Nacional de Telecentros Quiero Mi Barrio bajo un eje de equidad social.
Los objetivos son:
e Consolidar el establecimiento de la Red Nacional de Telecentros Quiero Mi Barrio.

e Establecer una vinculacion efectiva entre la Red Nacional de Telecentros Quiero
mi Barrio y las orientaciones estratégicas del Programa de Recuperacion de

Barrios del Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

e Velar porque la Red Nacional de Telecentros Quiero mi Barrio se integre a las
dinamicas particulares de orden social, econémico y cultural propias de cada

barrio.

e Mejorar la calidad de vida de los habitantes de barrios vulnerables a través del uso
con sentido y apropiacion social de las tecnologias de informacién y comunicacion.
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Con el objetivo de monitorear las acciones, se realiza durante los meses de julio y enero

informes de evaluacion general del programa e informes de monitoreo y control.

El Proyecto de la “Red Nacional de Telecentros Quiero Mi Barrio” se constituye por el total
de telecentros que se implementaran en los barrios del Programa, cuyas unidades

reconocidas en esta red son:
e Operadores de Telecentros
e Usuarios: CVD, Servicios Publicos, Ciudadanos
e Telecentros (dispositivo tecnol6gico)

e Comité Estratégico: conformado por el Subsecretario de Telecomunicaciones, la
Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo y los Rectores de las Universidades
implementadoras. El rol del Comité es dictar las pautas estratégicas para guiar el
curso del proyecto, procurando que las acciones obedezcan a la mirada politica
del Gobierno.

e Coordinaciones Zonales

e Coordinacién Nacional de Telecentros, cuyas labores se extraen del convenio

mencionado:

a.- Velar porque los objetivos de politica publica, perseguidos inicialmente por el
“Programa Quiero mi Barrio”, del MINVU, sean incorporados adecuadamente en la

confeccién del Disefio Nacional del proyecto, definido por SUBTEL.

b.- Monitorear la correcta instalacion, operacion y administracion de los Telecentros en

cada una de las cinco Redes contempladas en el proyecto nacional.

c.- Evaluar semestralmente el proyecto nacional, en sus aspectos técnicos,
administrativos y financieros, integrando la informacién y observaciones entregadas por

las diversas instituciones y participantes en el mismo.

d.- Velar por la correcta aplicacion e interpretacion del presente convenio.
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Segun lineamientos encontrados en la descripcion de la Estrategia Nacional de
Telecentros, la importancia en la implementacion de esta Red se sitla en las siguientes

dimensiones:

Dimension Instrumental: se refiere a entender la Red como instrumento de vinculacion y
contacto. En esta dimensién la Red se despliega como un tejido de diversas unidades que
se vinculan entre si, en una dindmica que comprende cuatro niveles: informativo,
comunicacional, interactivo y transaccional. Lo anterior favorece el contacto bidireccional
entre unidades de la Red, teniendo como ejemplos de esta vinculacién, las subredes
Estado — Ciudadania (individuos, Consejos Vecinales de Desarrollo, organizaciones de la
sociedad civil y emprendedores) y Coordinacion Zonal — Consejos Vecinales de
Desarrollo.

Dimension Estratégica: se refiere a entender la Red como un fin en si mismo, en esta
dimensién, la Red opera como un entramado de unidades concertadas con propésitos
definidos, objetivos consensuados y metodologias acotadas para sus miembros, quienes
buscan, seleccionan, gestionan, transforman y comparten informacién relevante a través
del uso de los telecentros, incrementando su nivel de capital informacional' como una
expresion tangible del nivel de apropiacion de tecnologia de los miembros de la Red. Es
decir, la Red en si misma es una estrategia para incrementar y fortalecer la creacién de
otras redes a nivel micro y macro; un ejemplo de ello son: (a) colectivos artisticos que
postulan a fondos concursables, (b) organizaciones de consumidores que se unen para
realizar una denuncia, una red de emprendedores que apela a la RSE, (c) jefas de hogar
que realizan compras mayoristas alcanzando economias de escala, (d) implementacién
de trueque virtual entre vecinos de diferentes barrios y (e) las comunidades de practicas
que se estableceran entre los operadores de los telecentros, cuya apuesta es fortalecer
su quehacer como una sub-red al interior de la Red Nacional de Telecentros Quiero Mi

Barrio.

El Convenio firmado el afio 2009 cuya duracién es de 33 meses establece ademas la

figura de la Universidad como contratantes de Operadores y Asesores Locales, quienes

1 Capital Informacional se entenderia como un recurso disponible tanto a nivel personal como social, el cual se encuentra distribuido asimétricamente y abarca la capacidad financiera
para pagar la utilizacion de redes electronicas y servicios de informacion, la habilidad técnica para manejar la infraestructura de estas redes, la capacidad para buscar y evaluar

informacion, como también la motivacion activa para la aplicar la informacion y contenidos a situaciones sociales (CIISOC 2009)”
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asumiran las labores y obligaciones definidas en la estrategia de la operacion territorial de

cada uno de los Telecentros comprendidos en la Red Norte Centro.

Asi mismo, queda establecido que cada Telecentro debe llevar registros de las atenciones
otorgadas a las personas beneficiadas por el Programa Quiero Mi Barrio del MINVU,
debiendo realizar un “Reporte Consolidado Mensual de Actividades”. Otro aspecto
importante es la implementacion de la estrategia de apropiacion social de TIC, definidas
por SUBTEL, que permitan fortalecer las competencias socio-tecnolégicas de las

comunidades que constituyen los barrios en donde se ubican los Telecentros.

Establecidos todos los parametros descritos, el Programa Telecentros comienza a
implementarse desde el afio 2009, siendo la PUCV la Universidad encargada de la
Administracién y Ejecucion del Programa en la Quinta Region hasta el afio 2013,
momento en que finaliza el Convenio establecido con SUBTEL. Desde inicios de 2013, se
inicia un nuevo Convenio, en donde también resulta la PUCV como entidad ejecutra,
aunque esta vez la cartera del Programa se modifica y pasa al Ministerio del Interior,
especificamente a la Subsecretaria de Prevencién del Delito.

La Sistematizacion da cuenta de la experiencia llevada a cabo desde la firma del primer
convenio, en 2009 hasta el mes de mayo de 2013, ultimo mes bajo las condiciones
iniciales de SUBTEL.

4° Momento: Andlisis-Interpretacion y sintesis

Andlisis

EXPERIENCIA DE IMPLEMENTACION PROGRAMA TELECENTROS COMUNITARIOS
EN LA RED NORTE CENTRO DEL PAIS: REGION DE VALPARAISO.

El Programa Telecentros Comunitarios a nivel nacional se origina a partir de un acuerdo
multisectorial entre el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), y el Ministerio de Vivienda y Urbanismo
(MINVU), para disponer en barrios vulnerables del pais, de infraestructura fisica y
tecnolégica con el propésito de acercar y/o aumentar el acceso a las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) de las personas y disminuir la brecha digital; intentando

lograr un nivel de apropiacion social de las TIC en la gente; constituyéndose de esta
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forma en un proyecto con un fuerte componente de intervencion social, tal como se ha

descrito en los antecedentes previos a esta sistematizacion.

Si bien la intervencibn de mudltiples actores (Ministerio, Universidad, Municipio,
Operadores, CVD, JJVV y Usuarios) permite un trabajo multidisciplinario a través del cual
se pueden lograr variados beneficios, conlleva también a una serie acciones y
compromisos por parte de todos los actores involucrados, los cuales sin duda se han
modificado y distorsionados durante el tiempo de implementacion.

Este didlogo multidisciplinario trae consigo ademas una sucesion de métodos y
estrategias de articulacion, asi como la trayectoria en cuanto a la implementacién de los
planes y planificaciones dadas y la visualizacién de resultados concretos por parte de los

propios involucrados.

La sistematizacion, por tanto, presentada como un ejercicio urgente y necesario hacia los
actores principales definidos anteriormente, formula una serie de apreciaciones en torno a
diversos ejes emergentes en cada grupo focal realizado. Cada eje se constituyé de
manera transversal en los grupos entrevistados, por lo que se fortalece con comentarios
consistentes y reiterados, lo cual ofrece caracteristicas y descripciones enriquecedoras

para tal fin.

La articulacion de los discursos recabados en torno a las tematicas recogidas como mas
relevantes ofrecen a continuacion una mirada critica y constructiva hacia el quehacer de
los Telecentros y sus politicas de trabajo a lo largo de los tres afios de ejecucion, los
cuales se ordenan para términos didacticos en categorias que rednen tematicas similares

y asociadas bajo un mismo nivel de analisis.

La exposicién y descripcion de los resultados encontrados da paso posterior al analisis y
construccién de conclusiones en base a las tematicas conceptuales y tedricas ofrecidas
como marco y contexto de esta sistematizacion, lo cual contrastara hipétesis y supuestos
de base frente al que hacer de los telecentros y la percepcidn sobre esta tematica desde

los actores involucrados en su cotidianidad.
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RESULTADOS:
1.- CATEGORIA: EXPECTATIVAS INICIALES.

Desde la gestacion inicial del Proyecto Telecentros pasaron meses hasta su ejecucion.
Tal como se describe anteriormente, se licita el Proyecto sin obtener buenos frutos
durante tres ocasiones, hasta ser adjudicada a la Universidad de la Frontera como
organismo central y con ello, a una serie de Universidades a lo largo del pais. Durante
este tiempo, el trabajo en cada barrio estaba siendo realizado por el programa de MINVU
“Quiero mi barrio”. La generacién de este proyecto en conjunto con las diversas carteras,
las universidades y las propias organizaciones barriales y comunales sin duda generé un
intercambio de informacién que muchas veces dio lugar a confusiones, contradicciones en

los datos y por supuesto, la concepcidon de expectativas iniciales.

La primera categoria alude a las expectativas generadas en los diversos actores que
conformaban parte del Proyecto inicial. Muchas de estas expectativas estaban alejadas

de la realidad, otras, fueron resueltas y superadas por el Programa.

Dentro de esta categoria, uno de los primeros elementos que surgen es la desinformacion
en las personas integrantes de los barrios, ante lo que involucraba el Telecentro.
Aspectos mencionados en las entrevistas realizadas se relacionan con las dificultades de
coordinacion y comunicacion existentes entre las distintas organizaciones para el trabajo.
A modo de ejemplo, uno de los aspectos mas criticos en el inicio de la implementacion fue
la expectativa de las personas en torno al acceso gratuito a través de Wi-Fi, ya que se
habia prometido conectividad gratuita en una cierta cantidad de metros alrededor del
Telecentro. Ligado a esto, se menciona el acceso a planes de internet con tarifa reducida.
Sin embargo, el largo tiempo transcurrido entre la ejecucion de las obras, la instalacién del
Telecentro y su puesta en operacion, hicieron que estas promesas se diluyeran. Debido a
estas razones, el equipo implementador de la PUCV se encontré6 con una molestia
importante por parte de los dirigentes y vecinos en los barrios, los cuales habian perdido
cierta confianza en el proyecto, antes de comenzar. Asi mismo, el malestar estuvo
presente en los Municipios, quienes también habian difundido dicha promesa en los

barrios generando gran expectativa entre la gente.
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“Se vendié un producto que nos llevé varios dolores de cabeza, donde hablabamos este
tema de poner wi-fi, después que iban a haber algunas franquicias, que iban a haber
promociones, a través de algunas empresas y eso nos dejo complicados en el territorio y
la verdad de las cosas como municipio nos ha costado mucho volver al territorio con este
tema. Porque cada vez que volvemos al territorio con este tema, sale el tema del wi-fi que
nos prometieron, que primero era un kildmetro alrededor y después de achic6 a 500

metros y después quedamos en nada.” (Municipio San Antonio).

“Tremenda expectacion y yo le dije a Manuel vamos al tiro con el cuento espectacular le
dije, y yo fui uno de los promotores cierto que en todas las reuniones del barrio, yo decia

Don Omar diga lo de la internet” (Municipio San Antonio).

Esta situacién se releva ya que fue un problema significativo en el primer momento de

entrada a los barrios y perdur6 durante tiempo de su ejecucion.

Los entrevistados advierten que durante el proyecto ha existido una cercania con la
Universidad implementadora y en algunos casos con los Consejos Vecinales de
Desarrollo, pero ven muy lejana la presencia y participacion de Municipios y contrapartes
Gubernamentales. No obstante, sefialan que a pesar de las dificultades en el trabajo
inicial entre instituciones, éste ha ido en aumento paulatino a través de la implementacion
del proyecto, tanto cuantitativamente como cualitativamente. En el presente, se ha
establecido una relacién entre los Telecentros y organizaciones comunitarias, con
Municipios y otros sectores Estatales, a través de la cual se han generado beneficios

mutuos.

Las expectativas iniciales fueron acompafadas en muchos casos por temores iniciales
por parte de los actores barriales involucrados. La desinformacion existente llevaba a la
generacion de diversas hipétesis en los barrios. Se pensaba, por ejemplo, en posibles
restricciones de uso del espacio, ya sean restricciones hacia las organizaciones

comunitarias o por rangos de edad.

“(...) La Junta de Vecinos se los va a tomar y no va a prestar los computadores a nadie

porgue en la Junta de Vecinos hay computadores que los dejo la constructora y ahi estan.
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Estan cerrados con llave, hay personas que en la casa tenian uno entonces yo pensé eso
que se iba a hacer eso, aqui el CVD se lo va a tomar y no va a ser para la comunidad.”
(CVD Villa Arauco)

“Yo pensé que era para los puros adultos.” (Usuarios Nifios Telecentro Villa Arauco)

“Que era para mayores de 12 afios” (Usuarios Nifios Telecentro Villa Arauco)

Otros temores presentes en el inicio del Proyecto, se derivaron de la posibilidad de robos
en los telecentros, de bajas 0 escasas asistencias a esta instancia o poca utilidad del

nuevo espacio comunitario:

“Acostumbrarse al proyecto. Al principio era la interrupcion del contenedor dentro del
sector (...), o iba a ser motivo de robo, o va a llegar mucha gente de afuera, me
molestaba la vista, para qué me va a servir.” (Comisién Telecentro El Retiro, Poblacion

Argentina y Villa Olimpica)

“Que iba a llegar pura gente de cerca no mas, no de ofras partes.” (Usuarios Joévenes

Telecentro Hijuelas Grandes)

En relacion a los servicios, las expectativas iniciales de los diferentes actores se
relacionaban con usos del Telecentros en torno al aprendizaje sobre caracteristicas y
funcionamientos de un computador, para conectarse gratuitamente a internet, sacar

fotocopias, realizar talleres y capacitar de manera general:
“Poder sacar fotocopias gratis” (Comision Telecentro Dupre, Rosenquist e Hijuelas

Grandes)

“Aprender a usar un computador‘(Comisién Telecentro Dupre, Rosenquist e Hijuelas

Grandes)

“Las expectativas que tenia eran llegar al Telecentro y tener muchos talleres para

capacitar a mucha gente” (Operadores Telecentros Vifia del Mar, Valparaiso, Concén)

“Tener acceso a internet gratuito” (Municipio San Antonio)
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Si bien, al inicio del proyecto existieron multiples temores, resistencias y/o inquietudes por
parte de los distintos sectores participantes, es importante sefialar que, segun el discurso
recabado en los grupos focales, las expectativas y temores iniciales fueron ampliamente
superadas, es decir, los Telecentros hoy en dia cumplen un rol muy superior a lo que las

personas temieron e imaginaron en un principio:

“Fue mucho mas” (Comision Telecentro El Retiro, Poblacion Argentina y Villa Olimpica)

“Ha superado las expectativas” (Comision Telecentro El Retiro, Poblacion Argentina y Villa

Olimpica)

“De hecho fue como todo muy simple el Telecentro comenzé a funcionar solo. No
requiere tanta supervigilancia ni tanta presencia nuestra entonces si ocurre eso, estamos

funcionando solos, es que esta funcionando bien.” (Municipio Quilpué)

Desde una arista mas administrativa, el proceso de firma de convenios de funcionamiento,
entre la Universidad y su contraparte en los Municipios, se vio enlentecido en el inicio,
pues estos Ultimos y los CVD debian asumir responsabilidades en torno a la
administracién de los Telecentros, por ejemplo, la mantencion de infraestructura, la
administracién de los terrenos en que se emplazaban los Telecentros, por parte de
terceros (Universidad), situaciones no exentas de conflicto, pues en algunos casos los
terrenos eran municipales, en otros conformaban areas verdes, en otros eran bienes
nacionales de uso publico y en otros casos eran de privados. Algunos Municipios duefios
de terrenos, decidieron ceder la administracion de los Telecentros por muchos afios a los
Consejos Vecinales respectivos y otorgar un permiso precario de ocupacion para que la
PUCYV pudiera administrar los Telecentros. Esta situacion fue compleja en un inicio, pues
desde los lineamientos programaticos ministeriales, se habia instruido que soélo los
Municipios firmaran como contrapartes los convenios. Por otro lado, a la fecha se
desconocia el nivel de consolidacion con el que contaban dichas organizaciones
comunitarias para hacerse cargo de tal responsabilidad, por tanto, las expectativas

iniciales a nivel administrativo se cefifan de temores e incertidumbres.
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“Con el tiempo se establecié un trabajo conjunto no sélo con dirigentes y vecinos de los
barrios sino también se establecié un trabajo estrecho con Municipios, ya no para resolver
temas netamente administrativos sino para acordar en conjunto planes de trabajo que
permitieran beneficiar a los vecinos por ejemplo acercando a los Municipios a los barrios
a través de operativos, informaciones, tramites, etc. Este Ultimo aspecto ha sido muy bien

valorado por todos los actores del proyecto.” (Coordinadora zonal, PUCV)

Contrastando ademas el &mbito de la operacién del proyecto, el equipo implementador de
la PUCV no pudo acceder a los modelos de gestion y de sustentabilidad del proyecto, ya
gue no fueron entregados por la contraparte estatal. Cabe sefalar que el afio 2010, junto
al nuevo gobierno de Sebastian Pifiera, cambia el equipo a cargo del Programa en
SUBTEL, entregando directrices nuevas para la operacién. Si bien algunos cambios
facilitaron la entrada en operacién del proyecto, otros enlentecieron y/o impidieron la
ejecucion de procesos que se tenian disefiados con anterioridad, como por ejemplo, la
aplicacion de modelo de apropiacion social y las mediciones del capital informacional en

los barrios, entre otros.

Finalmente, las expectativas iniciales en torno al trabajo en los barrios fueron superadas,
a vista del Equipo implementador, en términos de la intervencién social realizada en los

barrios.

“Gracias al trabajo permanente con los dirigentes, vecinos y operadores se fue logrando
con el tiempo un compromiso y apropiacion por parte de ellos con el proyecto, lo que ha
facilitado la implementacion en cada uno de los barrios. Parte del compromiso de los
vecinos con el proyecto se evidencia con la conformacion y trabajo permanente de una
Comision del Telecentro, especialmente formada para trabajar en beneficio de éste;
incluso alguno de ellos se ha conformado con personalidad juridica.” (Coordinadora

Regional Telecentros)

De este modo se da cuenta de las expectativas iniciales de buena parte de los
involucrados en el Programa, las cuales estuvieron marcadas por un primer momento de
desinformacion y especulacion en los distintos actores, y luego un periodo de satisfaccion

con los resultados obtenidos.
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2.- CATEGORIA: USO DE LOS TELECENTROS.

Cuando se plantea la presencia de los Telecentros en cada barrio como una oportunidad
de inclusion digital hacia la comunidad, no se tiene como referencia exacta hasta qué
punto y cdmo se desarrollaria tal inclusion. A través del paso del tiempo, se ha podido
dilucidar en la practica cuéles son los puntos de encuentro entre la tecnologia y los

usuarios, sus motivaciones y los usos diversos que han podido darle.

En general, hay coincidencias en los entrevistados respecto de cuéles son los tipos de

uso que habitualmente realizan las personas que acuden a los Telecentros.

Uno de los usos mas frecuentes en los Telecentros es la realizacién de actividades
escolares, lo que ha contribuido de manera importante a fortalecer el ambito educativo en

los barrios, principalmente la realizacién de tareas y/o trabajos:

“Chicos van a hacer sus tareas” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo,

Bruselas y Caupolican)

“Eso es muy bueno porque viene mucho nifio a hacer tareas, es muy util” (Usuarios

Adultos Telecentro 30 de Marzo)

“Aca hay bastante universitario. Hay bastante si.”, “Haciendo sus marcos teoricos”

(Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Si. La gran mayoria va a hacer tareas, entonces nosotros nos sentimos contentos,
satisfechos con todo el trabajo que estamos haciendo” (Comisién Telecentro Dupré,

Rosenquist e Hijuelas Grandes)

Dentro de este contexto, es importante destacar que no so6lo acuden Estudiantes
(Preescolares, estudiantes de E. Bésica y E. Media y universitarios), sino que también

asisten padres y abuelos interesados en apoyar el proceso educativo de los nifios y nifias.

“He visto apoderados que estan sacando las tareas de los nifios” (Comision Telecentro
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Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Van a hacerles las tareas a los nietos” (Comisién Telecentro Cerro Alegre, 30 de Marzo y
Bruselas)

“Yo vengo aqui y les saco las tareas a mis nietos, tiene 4 afios y va al jardin... Y cualquier

cosa, un recorte, lo sacamos aqui y listo” (Usuarios Adultos Telecentro 30 de Marzo)

Uno de los equipamientos que los usuarios utilizan frecuentemente, y al cual le han
sacado gran provecho, es la impresora con la que cuenta el Telecentro, tanto para
imprimir como para fotocopiar. Ha sido un elemento importante para el apoyo de las
tareas escolares, pero también ha sido de gran ayuda para los usuarios y dirigentes de
organizaciones sociales a quienes su uso les ha permitido imprimir y fotocopiar
documentos para algunos trabajos y obtener documentacion para presentacion de

proyectos y/o entrega de ellos en diversas instituciones.

“Lo mas es que vienen a imprimir’ (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion

Argentina, Villa olimpica, Dupré, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Para obtener una fotocopia” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Venir a sacar fotocopias cuando postulamos a proyectos” (Comision Telecentro Dupré,

Rosenquist e Hijuelas Grandes)

Para los nifios y las nifias, el Telecentro también se ha convertido en un espacio
importante para la realizaciobn de actividades ludicas. Los usuarios en edad escolar
utilizan este lugar también con el propdsito de divertirse, jugar y comunicarse con otros:
“Escucho musica, videos” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Subir fotos. Subir a Youtube. A hacer logos.” (Usuarios Nifios Telecentro Villa Arauco)

“Pucha tia es que estoy jugando” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina,
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Villa olimpica, Dupré, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Hacer tareas y a jugar” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y

Caupolican)

“Usar correo electronico” (Usuarios Telecentro Caupolican)

Otro de los usos que ha ido en aumento en los Telecentros, ha sido la obtenciéon de
certificados por internet y/o realizacion de tramites, lo que les ha permitido a los usuarios
optimizar sus tiempos y costos en la medida que no requieren acercarse al centro de la
ciudad, sino que pueden adquirirlo desde el mismo barrio en que habitan. Incluso los
usuarios también obtienen informacion de ofertas laborales y ayuda para obtener la

documentacién que se requiere para la postulacion a los mismos.

“Se pueden sacar los certificados” (Comision Telecentro Dupre, Rosenquist e Hijuelas

Grandes)

“Son muchos los certificados que se pueden sacar aqui gratis.” (Usuarios Adulto Mayor

Telecentro El Retiro)

“A los vecinos se les facilita el tema de los certificados, la ficha de proteccion social”

(Comision Telecentro Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Ahi esta los servicios que presta a la comunidad, tanto en trabajo y avisos de trabajo
como le decia, sacar documentacion...” (Comision Telecentro El Retiro, Poblacion

Argentina y Villa Olimpica)

Finalmente, es importante sefialar que los Telecentros han sido utilizados por una gran

cantidad de usuarios para capacitarse, siendo este espacio muy valorado por ellos.

“También aca se hacen hartos cursos de capacitacion y lo que se busca con ellos es que
siempre aprendan tecnologia y puedan hacer sus trdmites y sus cosas solos, como decia

Leonardo” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,
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Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Lo mas que se desataca aqui en el Telecentro son las clases que Claudia nos hace a
nosoftros.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“En la mafiana es todo lo que es capacitacion, entonces ahi hay un rol educativo.”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,
Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Nifios hacen las tareas, los adultos mayores se han capacitado” (Comisiéon Telecentro

Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

Cuando se pregunta por qué los usuarios asisten a los Telecentros, son multiples los
motivos que afloran, los cuales van desde razones practicas hasta razones de tipo
emocional. Inicialmente, una de las creencias preponderantes por parte del Equipo
Ejecutor era que los Telecentros serian utilizados principalmente para acceder
gratuitamente a un computador y/o a conexion a Internet, motivo que fue confirmado por

los discursos de los usuarios.

“Porque hay personas que en su casa no tienen internet ni computador” (Usuarios

Jévenes Telecentro Hijuelas Grandes)

“Porque no tienen computador” “Hay muchos nifios que vienen de las Aldeas S.O.S., yo
no creo que les tengan computador a los nifios” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El
Retiro)

“No todos tienen acceso a un computador” (Comision Telecentro Cerro Alegre, 30 de

Marzo y Bruselas)

“Aquellos que no tienen el dinero para ir a un ciber o a aquellos que no tienen dinero para

tener internet en sus casas” (Municipio Cartagena)

Sin embargo, la motivacion para asistir a los Telecentros no se agota con la posibilidad de

acceder gratuitamente a Internet. Muchos usuarios, principalmente aquellos en edad

88



escolar, acuden al Telecentro en busca de apoyo para la realizacién de sus actividades,
ya sea porque sus familias no disponen de tiempo para ayudarlos y/o porque no poseen el
conocimiento requerido para brindarles el apoyo. Los usuarios encontrarian en los

Telecentros un apoyo escolar y emocional.

“Muchos padres a lo mejor se manejan, pero trabajan, (...) entonces es por eso que la
operadora es tan importante, porque el chiquillo puede meterse al Google, que se yo, pero
cuando le salen 30 cosas distintas, no es capaz de seleccionar y la mama en la casa y el

papa tampoco” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Ellos vienen con distintas tareas y nosotros le ayudamos a buscar la informacion a
seleccionar lo que les sirve” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo,
Bruselas y Caupolican)

“Pero es que igual el Leo lo dijo, los mismos nifios que van al Telecentro me dicen “tia me
ayuda, mi mama no sabe” y ellos son los que me piden que les ayude a hacer las tareas y
por eso prefieren venir al Telecentro porque en la casa los papas no estan, estan
trabajando o la mama no sabe” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacién Argentina,

Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

Como se puede advertir en las citas anteriores, los operadores cumplen un rol que va
mucho mas alla de sus funciones administrativas y operativas, pues se han convertido en
un apoyo tanto para nifios y nifias como para adultos; brindan una ayuda que traspasa el
tema tecnolégico, ya que no solo se ayuda o se ensefia a usar un computador y/o acceder
a internet, sino también se brindan orientaciones pedagdgicas para que los estudiantes
puedan realizar sus trabajos y tareas de buena manera. Esto se convierte en un gran

motivo de asistencia a los Telecentros por parte de sus usuarios.
Por otro lado, los Telecentros se han convertido en un punto de encuentro para el barrio,

en donde nifios, niflas, jévenes y adultos encuentran un lugar de esparcimiento, para

compartir y socializar con otros y otras.
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“...Pero igual es un punto de encuentro y de distraccion para ellos después de haber
estado todo el dia en el colegio, como que aprenden y van alla y juegan y conversan
(Operadores Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

“Yo prefiero estar aqui leseando con todos” (Usuarios JOvenes Telecentro Hijuelas

Grandes)

“La mayoria si. Pero prefieren estar ahi y me meten conversa que le gusta la ayuda como
para ordenar sus trabajos“ (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacién Argentina, Villa
olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

Existe otro motivo de uso de los Telecentros que es preponderante, el cual demuestra que
éstos se han convertido en un espacio comunitario de relevancia para los barrios y que el
proyecto ha logrado instalarse como una iniciativa de gran aporte social. Se aprecia en las
entrevistas realizadas que los Telecentros acogen y “refugian” a los nifios y nifias usuarias
de éstos. Diversos operadores relatan que los nifios y nifias acuden porgque se sienten
acompafados, o porque prefieren estar ahi que permanecer solos en sus hogares, incluso
aludiendo a que los padres les aconsejan quedarse en el Telecentro hasta que llegue
alguien al hogar. Se encuentran la situacién en donde muchas veces las madres y padres
envian a los niflos y nifias al Telecentro cuando deben hacer algin tramite personal,
evitando que éstos se queden solos en sus casas. Esta situacion evidencia ademas la

confianza que se ha ganado este espacio comunitario.

“A mi me pasa mucho con un nifio porque su mama trabaja entonces ahi hay varios que
van a hacer tareas o nada de eso, pero te dicen, es que mi mama no esta. (...) tia me
puedo guedar aqui después si es que no hay otra persona para entrar, porque como la
mama no esta en la casa se quedan ahi, incluso las mamas los pasan a buscar al
Telecentro, entonces, (...) la mama esta tranquila porque estd en el Telecentro”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,

Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Hay nifios que buscan el Telecentro como refugio, como para salir de la casa, te cuentan

sus problemas. Tengo que venir para aca porque no quiero estar en mi casa por esto,
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entonces uno termina siendo un apoyo constante” (Operadores Telecentros Villa Arauco,

Vista al Mar y Costa Brava)

“En la Jornada Escolar Extendida, en que no opera la escuela, entonces el Telecentro es

un apoyo” (Municipio San Antonio)

“Pero aca en este barrio se ve mucho que los nifios si tienen tecnologia, si tienen
computador y si tienen impresora en la casa, pero igual se vienen para aca porque se
sienten solos” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblaciéon Argentina, Villa olimpica,

Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Y para las familias también porque saben que sus hijos estan en el Telecentro y las
mamas estan felices porque parece hasta guarderia” (Comisiéon Telecentro El Retiro,

Poblacion Argentina y Villa Olimpica)

Los tipos de uso y los motivos de uso del Telecentro se conforman como una categoria
gue emerge de manera clara en los distintos grupos entrevistados y da cuenta en parte de

la funcion que esta cumpliendo el Telecentro en cada barrio.

3.- CATEGORIA: ROL DE LOS TELECENTROS.

En esta categoria, complementaria a la anterior, se agrupan los comentarios relativos al

rol que han cumplido los Telecentros durante su implementacion.

En el inicio del proyecto se esperaba que los Telecentros contribuyeran a disminuir la
brecha digital y a aumentar el acceso a las tecnologias de informacién y comunicacién de
los vecinos de barrios vulnerables. Con el tiempo, los Telecentros dieron respuesta no
s6lo a lo esperado, sino que ademas han cumplido un rol educativo con los usuarios,
comprendido este rol como uno que trasciende lo netamente escolar y se convierte en
valdrico, conductual y actitudinal muchas veces, complementado con un rol social en la
medida que este espacio comunitario ha permitido mejorar la calidad de vida de los

habitantes del barrio.

El Telecentro ha sido reconocido con distintos roles, uno de ellos es reconocerlo como
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centro de informacion y difusion de noticias y datos en los barrios:

‘Aparte de ser centro de difusion entonces como que de cierta manera va tomando
diferentes roles” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacién Argentina, Villa olimpica,

Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Y ese es el fin del Telecentro: tener informacion, que se encarguen de invitar a las
organizaciones a que entreguen la informacion en el Telecentro, que todas las
organizaciones, centros culturales, clubes deportivos hagan llegar su informacién ahi,
para procesarla y mandarla a través de la red o en los boletines” (Comisién Telecentro

Placilla, Tranque Seco y Costa Brava)

“Nosotros en la poblacion tratamos de que el Telecentro sea un punto de difusion que
toda la gente que necesite de algun tramite, necesite enterarse de algo, con el boletin se
cumple bastante porque yo trato de poner informacién, no sé€, de los bonos, de la bolsa
nacional de empleo, en el Facebook estamos publicando los empleos...” (Operadores
Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas

Grandes y Villa Queronque)

También sefialan que a través de los Telecentros los usuarios logran realizar tramites
tanto en linea como presenciales, ya sea tramites ligados al barrio como también tramites
personales, por tanto, se asigna al Telecentro un Rol facilitador para la realizaciéon de

tramites.

“En el caso del Telecentro de nosotros se trata de integrar de que el Telecentro sea un
centro de formacion, de tramite, tanto como curriculum como registro civil” (Operadores
Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa Olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas

Grandes y Villa Queronque)

“Somos centro de distribucion del Municipio” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion

Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Es con la Junta de Vecinos en el tema de la digitalizacion de los certificados de
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residencia. Entonces ya pasan por el Telecentro y asi conocen ademas el Telecentro (...)
A ellos les gusta la idea de que pase por el Telecentro el tema de los certificados de
residencia porque practicamente se han ocupado muchisimo para eso” (Operadores

Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

Tal como se ha sefialado anteriormente, los Telecentros cumplen un rol preponderante en
el tema educativo, tanto de estudiantes escolares como de adultos, incluso en uno de
ellos se realizan actividades educativas con personas que presentan cierto nivel de

discapacidad:

“Habla con los traductores, estd aprendiendo con el traductor y tiene amigos de otros
paises entonces ocupa el traductor con sordomudos de otro pais. Entonces esta

aprendiendo con el traductor otros idiomas” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Tengo un grupo de discapacitados y les estoy ensefiando a leer” (Operadores

Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Les ensené el afno pasado a dos sefioras a leer y escribir’ (Operadores Telecentros

Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Estos nifios usuarios antes iban solamente a jugar o a chatear, entonces ella lo que
ahora esta logrando con ellos es ensefiarles a estudiar.” (Comision Telecentro El Retiro,

Poblacién Argentina y Villa Olimpica)

Finalmente, los resultados indican que es imposible asignar un solo rol a los Telecentros,
ya que brindan acceso a la tecnologia, apoyo en quehaceres escolares por parte de los
operadores, capacitacion gratuita, ayuda a los usuarios en la realizacién de tramites y
presentacion de proyectos, asi como también generan un punto de encuentro que permite
gue los nifios y nifias elijan este espacio para estar muchas veces antes que la calle o

incluso su hogar.
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4.- CATEGORIA: BUENAS PRACTICAS DE LOS TELECENTROS.

En la siguiente categoria se describen las buenas practicas que se han desarrollado en
los Telecentros, en relacién a su operacion y puesta en ejecucion. Las buenas practicas
se comprenden en el sentido en que se han desarrollado una amplia serie de acciones
que no necesariamente estaban pre definidas en los lineamientos del Proyecto
Telecentros, pero sin embargo, han sido un aporte necesario para su mantenimiento en el
tiempo. Entre ellas se puede encontrar la formacion y funcionamiento de las Comisiones a
cargo de los Telecentros, la realizacién de actividades de autofinanciamiento y el uso de
los fondos recaudados con ellas, las estrategias implementadas para aportar al
cumplimiento de los objetivos del proyecto, las actividades de formacién o capacitacion -
que van mas alla de lo regular que se imparte en los Telecentros-, asi como también,
acciones relacionadas con la seguridad del Telecentro, o bien con su orden, aseo y
ornamentacion, el establecimiento de redes de trabajo con organizaciones e instituciones,

tanto del barrio como externas y el uso de diversos mecanismos de difusion.

Tal como se ha explicado anteriormente, en cada Telecentro se cuenta con una Comision,
la cual en sus principios estuvo formada por los Consejos Vecinales de Desarrollo (CVD)
en el marco del Programa Recuperaciéon de Barrios del MINVU, sin embargo, al correr del
tiempo se fueron incorporando dirigentes de otras organizaciones del barrio, como Juntas
de vecinos (JJVV), Club de Adulto Mayor, Centro de Madres, Club Deportivo, grupos de
distinta indole (cultural, juvenil, ecoldgicos, etc.) e incluso vecinos que no eran dirigentes

de ningun tipo.

“La comision del Telecentro la conforman el grupo del adulto mayor, de baile entretenido,

la junta de vecinos y el centro de madres” (Operadores Interior)

Estas comisiones y grupos de participantes han desempefiado la funcién de apoyar el
funcionamiento del Telecentro, en cuanto a velar por su correcta operacién, elaborar en
conjunto con el operador y asesora local el reglamento del mismo, acordar los distintos
servicios a otorgar, apoyar la difusion de las actividades de formacion, colaborar con las

certificaciones de cursos impartidos en el Telecentro, entre otras acciones.

“Yo converso con la operadora porque le digo que ha pasado que, cuénteme que ha

sucedido, ¢han habido problemas? o sea en ese aspecto uno como que se preocupa.
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Igual si pasa algo me llama al tiro a mi y yo le aviso al tiro a ella o cualquier cosa” (CVD

San Antonio)

“El CVD esta ayudando al telecentro, a las certificaciones y nos preocupamos de que si
all4 la operadora pide el dia, un dia para certificacién, nosotras le facilitamos el salén y
todo, y siempre estamos pendientes. Y asi también de otras cosas, por ejemplo un nifio
cuando tuvo un problema y que era una persona que siempre estaba alli en el telecentro y
tuvo un accidente entonces también el CVD le ayudé y se han hecho campafas
solidarias”. (CVD San Antonio)

Junto con ello, las comisiones planifican y desarrollan en beneficio del Telecentro
actividades de recaudacién de fondos, campafias solidarias para vecinos que estan
pasando por problemas, financiamiento y reparaciones de infraestructura, compras de
equipamiento, etc. También en las ocasiones en que ha habido robo de equipamiento,
esta comision se ha organizado de manera tal que ha logrado reponer algunos equipos,

mediante la realizacion de campafias de donacion.

‘Realizamos actividades, donde todos los meses haciamos platos unicos, y logramos
juntar una buena cantidad de dinero como en ese tiempo la finalidad era para poder hacer

tramites y también para comprar una fotocopiadora” (CVD Villa Arauco)

“El compromiso del CVD y de la junta de vecinos es 100% con este telecentro y ustedes

lo saben. Se cambian los computadores, como prioridad el techo y siempre estamos ahi
(CVD San Antonio)

“Esa campanfia fue que la hicimos entre todos los vecinos y nos cooperaron, la Alicia Maria
con una pantalla, el Circulo Baquedano también dos pantallas, la sefiorita Carolina

también trajo una pantalla” (CVD Villa Alemana)

Los entrevistados mencionan que su participacion en dicha comisién ha aumentado y que
cada vez se hacen mas acciones por el Telecentro y para los vecinos a través de él. Un
aspecto importante a destacar es que por parte de las comisiones se sefiala que las
reuniones mensuales sostenidas con los operadores y asesoras locales, ademas de las

capacitaciones que han recibido, les han servido para crecer como dirigentes.

“Las capacitaciones que llegaron con el programa, las asesoras hacen esas reuniones

mensuales, mejoran esa capacidad de desarrollo y de ir haciendo que el CVD tenga otra
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vision para poder mejorar, porque a veces uno se queda chiquitito, requiere de personas
que son externas o que estan en una vida mas rapida o en un riel mas rapido que uno”
(CVD Quilpué)

Ademads, las entrevistas demostraron que las y los dirigentes que componen las
comisiones, poseen una buena relacion con el operador y su asesora local, y entre otras
cosas, les gustaria poder hacer mas actividades por el Telecentro, como por ejemplo,
conformarse con personalidad juridica para postular, entre otras acciones de

mejoramiento.

“Hacer este proyecto de circulo de amigos que sacara su personalidad juridica como

organizacion comunitaria” (Operadores Interior)

“En esa oportunidad nosotros sacamos la personalidad juridica fue un momento bien

bonito porque es un logro” (CVD Villa Arauco)

Asi mismo, los entrevistados destacan el apoyo que el Telecentro les ha dado a las
organizaciones circundantes, relacionadas principalmente con acciones de informacion,
difusion, elaboracion e impresion de documentos, disefio de proyectos, postulacion a

fondos concursables, entre otras.

“La operadora me recoge la lista de los juguetes, me recoge un curso de cueca, la gente
que esta interesada, aqui esta la lista de las personas que estan interesadas, entonces es

un apoyo hacia la junta de vecinos como ofra organizacion” (CVD Quilpué)

Luego de esta descripcion general de la buena practica que constituye la creacion de la
Comisién de los Telecentros, cabe revisar algunas otras embleméticas practicas
desarrolladas, tanto por esta comision como por los operadores, en favor del 6ptimo

funcionamiento de los Telecentros beneficiando a sus usuarios.

Algunas de estas buenas préacticas se relacionan con las actividades de financiamiento
gue realizan las Comisiones para poder recaudar fondos que cubran las necesidades de
los Telecentros, que no encuentren respuesta en la Universidad o el Municipio. Para ello
se efectlian actividades como rifas, bingos, lotas, platos Unicos, completadas, entre otras,
en donde se solicitan donaciones a vecinos, negocios y autoridades comunales, para
obtener los premios y/o los materiales que permitan realizar dichas actividades. Las

organizaciones comunitarias colaboran otorgando el espacio para poder realizar las
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ventas de comestibles en sus sedes y hacer uso de su cocina, por ejemplo, asi como la

difusién de las mismas.

“Todos los afios se realiza un bingo que es pro fondos telecentro y ahi mas o menos con
las personas que capacitamos, ellos cooperan, el barrio entero se involucra, se hace
participe de eso, entonces ahi se van juntando los fondos para el ario (...) Nosotros en el
telecentro tenemos una cajita que es donacion voluntaria. Es que hay mucha gente que
s6lo va a sacar certificados. No va a ocupar internet porque tiene internet en sus casas.
Van de repente con los pendrives con el trabajo hecho desde su casa porque tienen
internet entonces van a imprimir, entonces hacen la donacién voluntaria” (Operadores

Interior)

“Nosotros tenemos una rifa que estamos efectuando para juntar fondos (...) También se

hizo una completada” (CVD Interior)

Adicionalmente se han realizado campafias de donacion de equipamiento para
Telecentro, cuando éste presenta una necesidad, realizando solicitud a organizaciones,
vecinos e instituciones, campafias que han permitido la recaudacion de monitores,

estufas, ventiladores, sillas, entre otros elementos.

“Hicimos como una campafa en conjunto y empezamos a recaudar como monitores

antiguos para poder funcionar y hasta mi familia ahi cooperando con monitor

(Operadores Interior)

Con los fondos recaudados en las actividades de financiamiento, se han efectuados
compras de diversos implementos para el Telecentro, principalmente audifonos,
hervidores, ventiladores, estufa, cortinas, limpiapiés, balde para trapear, materiales para

decorar el Telecentro o para efectuar talleres de manualidades con los usuarios, etc.

“Con eso nosotros hemos podido comprar los halégenos que se usaron en los telecentros,

las mallas que le pusieron a las puertas, el ventilador” (CVD Villa Alemana)

“En si la participacion ha sido buena hasta el momento porque se han logrado hartas

cosas y asi empezamos de cero y ya hay una fotocopiadora” (CVD Villa Arauco)

Otra buena practica se constituye en la motivacion hacia los vecinos, a participar en

actividades de aseo, orden y ornamentacién del Telecentro. Para ello, las estrategias
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implementadas incluyen en algunos casos la compensacion de estos trabajos voluntarios

a través del otorgamiento de mayor cantidad de minutos para el uso de los computadores.

“Los nifios... cada uno trajo una plantita de su casa Yy afuera del telecentro ellos mismos
las fueron plantando y todos los dias van al telecentro y pasan con un baldecito y las van
regando, ellos mismos. Todos los dias. Son super cuidadosos. Cada uno tiene su

plantita especifica” (Operadores Interior)

“La patrulla ecolégica, los nifios desmalezaron, limpiaron el sector de los telecentros a sus
alrededores, igual como el operador también participd, participaron varias personas

desmalezando el telecentro” (CVD Villa Arauco)

“Los nifios para todas las festividades ellos van a decorar el telecentro, estan haciendo
jardines alrededor del telecentro, y a su vez los nifios estan siempre viendo qué cosa mas

realizar por su telecentro” (CVD Quilpué)

Las buenas practicas se generan también al momento de trabajar colaborativamente entre
la Comisién del Telecentro y los Operadores, quienes han ideado estrategias de
seguridad a fin de cuidar el Telecentro, a sus usuarios y el equipamiento, ya que por estar
ubicados en barrios vulnerables, la experiencia ha sefialado que no se puede contar con
sistemas de seguridad tradicionales, como podria ser el llamado a Carabineros, puesto
que histéricamente no se tendrian buenos resultados con esto. Se considera que el
equipamiento de los Telecentros es una constante fuente de recursos para quienes
delinquen. Ademas algunos telecentros ya han sufrido robos, por lo que se ha hecho
imprescindible en los barrios estas campafias de seguridad, que se han configurado de

distinto modo en cada uno de ellos.

“Cuando pasa eso uno llama al otro y el otro asi, en una oportunidad lo hicimos y salimos
todos, entonces unos de aca, otros de aca y otros de aca (...) definitivamente buscar
instancias en que todos participen, porque no se puede tener un carabinero en cada
manzana. Si hay un proceso no van a venir, les va a sonar todas las alarmas y depende
de la participacion ciudadana (...) Bueno aca yo veo que los vecinos ponte tu pasan por el

telecentro, alguien pasa a comprar y entra y ¢cémo esta todo Claudia? y sigue” (CVD

Quilpué)
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“En San Antonio cuando fue robado la primera vez. Intenté ser robado la sequnda vez y
el mévil de ADT no se movié desde ahi y la operadora con el presidente del CVD se
quedaron ahi hasta que ADT fue y repuso porque estaba cortado el cable y se quedaron
ahi hasta que repusieron el equipo de ADT y ahi, y hemos puesto chapa y gracias a eso
es que hemos tenido bastantes resultados o sea positivos en ese sentido” (CVD San

Antonio)

“Se han cambiado guardias por las cosas que han pasado pero la municipalidad ahi esta
presente. Estd presente y no ha dejado abandonado el telecentro y que no digan que no

hay guardias ni de noche, ni de dia. Yo he visto guardias siempre” (CVD Villa Arauco)

Por otro lado, en lo que respecta a diversificar las estrategias de implementacion, se
observa que los operadores han implementado estrategias de intercambio de ayuda con
los vecinos, de distinto tipo, pues se les solicita determinada accién, como podria ser la
donacion de premios para rifas, la limpieza del terreno y/o del Telecentro, la atraccion de
nuevos usuarios hacia el Telecentro, entre otros, a cambio del ofrecimiento de ventajas de
uso en el Telecentro, como podria ser la mayor cantidad de minutos de uso o la impresién
de un numero mayor de hojas al pre establecido. Lo mismo ocurre cuando acontecen
fechas especiales, tales como Navidad o Fiestas Patrias, en donde se solicita la donacion
de material para el decorado del Telecentro, entre otros aspectos, a cambio de los

beneficios mencionados.

“Recurri a que la gente que donaba cosas para la rifa yo le daba mas tiempo y asi como
también hay que comprar mas nimeros yo también les doy mas tiempo, entonces por el
tiempo igual la gente colabora harto (...) la gente va a imprimir o va a sacar certificados
gue dice cuanto les cobro y yo les digo que nosotros no cobramos sino que solamente

pedimos algun alimento” (Operadores Interior)

“Llegb Halloween, compro una cartulina salmén, negra y todo lo demas, ya chiquillos,
busquen imagenes sobre dibujos de Halloween. Ya ok entonces se ponen todos a
buscarlas y empezamos a recortarlas y empezamos a pegar con brocha y empezamos a
decorar entonces todo octubre estd Halloween. Me entiendes. Todo el mes de
septiembre hacemos los copihues entonces cuando ya los vas haciendo participes les
gusta porque lo tratas como persona grande y ahi ellos automaticamente se vuelven

como tu amigo” (Operadores Interior)
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Las estrategias de implementacién en los Telecentros incluyen normativas de uso y
comportamiento al interior de ellos. Los operadores, comisiones y usuarios han logrado
consensos para establecer lineamientos y reglamentos al interior de cada uno de ellos, lo
cual ha servido de base y apoyo para los operadores y su manejo grupal.

“Cuidar las sillas, no pegar los chicles, no estarse riendo, no hablar con malas palabras,

que la operadora logre tener un control sobre ese grupo humano” (CVD Quilpué)

“Les digo una cosa a la vez, les digo la otra y listo, les corto la internet, le cierro la sesion
y les cambio la clave. Y los castigo una semana. Entonces de ahi van donde la Carolina,
y quieren que les dé mas tiempo y les sale la clave y dice que esta castigado hasta tanto.

Entonces la Carolina tampoco les da tiempo” (Operadores Interior)

En cuanto a las buenas practicas relacionadas con el ambito educativo, los operadores
favorecen diversas situaciones de enriquecimiento para la experiencia educativa de los
nifios, desde capacitaciones hacia los apoderados a la elaboracién de guias de trabajo y

difusién de informacién importante sobre educacion.

“Puse que la informacion para estudiar para la PSU, de becas y todo eso lo hice como
fondo de pantalla, entonces en la pantalla de inicio cuando el usuario abre su sesion
puede ver esa informacion. O sea tia tengo que hacer una tarea y yo le digo en el inicio

de la pantalla hay lugares donde puedes buscar informacién” (Operadores Villa Arauco)

“Nosotros damos media hora y ese es un acuerdo del CVD, entonces 30 minutos porque
van a jugar. Pero cuando el nifio va a hacer tareas igual nosotros qué le incentivamos,
tienen todo el tiempo disponible para estar toda la tarde pero haciendo tareas estan toda

la tarde. O sea es tiempo ilimitado para las tareas” (CVD San Antonio)

Continuando con el tema educativo los operadores han logrado detectar necesidades en
los vecinos que no han estado cubiertas por la oferta programatica de cursos impartidos
por los Telecentros, ante lo cual en reuniones con Asesora local y Comision de
Telecentro, han ideado la creacion de una oferta acorde con las necesidades y
requerimientos especificos de cada barrio, surgiendo talleres como: Talleres de busqueda
de empleo, para nifios preescolares, para emprendedores, de uso de camara digital, de
Redes Sociales, etc. Y junto con ello, la elaboracion de estrategias metodoldgicas que

permitan asegurar el cumplimiento de sus objetivos.
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“Es que hay después un cursito mas avanzado porque a mi lo que me interesaba era
manejar estas cosas, el top market y eso. Ahi mas avanzado (...) Aparte de que le
ensefian a usted cémo poner las fotografias, si quiere vender algo por internet, todas esas
cosas que el adulto mayor muchas veces le cuesta, entonces tiene acceso. Deben
arrendar o cualquier cosa va adquiriendo conocimientos para hacerlo a través del

]

computador (...) hacian clases de inglés” (Usuario Adulto Mayor El Retiro)

“Primera clase con los nifios del jardin y estaban muy motivados y estaban bien
entusiasmados (...) me gusté mucho ese lado del taller que hicimos de elaboracion de
proyectos porque siempre esta como la idea y las ganas de hacer proyectos y no se sabe
como hacerlos. En cambio ahora gracias al telecentro se va a poder, porque estamos
capacitadas, las tenemos a ustedes que estan apoyandonos. De hecho ahora quiero tirar
un proyecto para taller de mosaico (Operadores San Antonio)

“Tienes el famoso escritorio remoto que uno puede estar viendo lo que hace y tu eres el
tutor del otro usuario. Por ejemplo, los nifios no sabian aplicar el logo. Entonces se hace
asi de esta forma, fijate en la pantalla, de tal forma tu creas un logo y asi. Y los nifios van
entendiendo mas rapido, igual que las sefioras, por ejemplo las sefioras que yo tengo en
el taller que son de edad, les cuesta un poquito, les cuesta un poquito mas y haga esto,
haga esto y haga esto y van entendiendo mejor (...) ahora estoy haciendo las
planificaciones de un taller, por eso vengo con esos tres talleres que estoy haciendo
ahora que es el de alfabetizacién digital, de mecanografia y el de manipulacion de

imagenes multimedia” (Operadores Villa Arauco)

Los entrevistados destacan como buena practica del Proyecto, el hecho que los
operadores sean vecinos del mismo barrio, puesto que esto genera un sentido de

pertenencia al barrio y al lugar de trabajo, por lo que los vecinos sienten mas confianza.

“Hay un cuidado y un carifio més alla de un trabajo. Hay un compromiso con el territorio y
una proximidad con él barrio, con los vecinos y con el consejo, por lo tanto se va
facilitando el quehacer en la ejecucion y también las relaciones son mucho mas durables
en el tiempo. Y eso permite que hayan grados de confianza en la implementacion de
acciones que van desarrollando los operadores del telecentro y va también posibilitando
gue la comunidad se vaya incorporando paulatinamente en la ejecucién” (Municipio San

Antonio)
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“Ese vinculo afectivo que formamos en algin momento se convierte en un tema de
empoderamiento del telecentro. Es como que lo grato de la atencion que hay o del apoyo
que hay con el joven por ejemplo o sea te hablan en una conversacion profunda o sea con

consejo y todo, ese joven vuelve y vuelve y vuelve y no se va” (Operadores San Antonio)

Otra buena practica destacada, es que actores como el operador y la Comision del
Telecentro, se esfuerzan por establecer redes de apoyo tanto con organizaciones
comunitarias del barrio, como son las Juntas de Vecinos, Consejos Vecinales de
Desarrollo, Club de Adulto Mayor, Centro de Madres, etc; Instituciones del mismo, como
Consultorios, Colegios, Jardines, Carabineros, Bomberos, asi como con organismos
relacionadas con beneficios otorgados por el Gobierno para los vecinos, como los
Municipios, PRODEMU, INJUV, SENCE, CONAF entre otras; a fin de dar informacion
actualizada a los vecinos de los distintos servicios y programas, como también de realizar
un trabajo en conjunto en los barrios. Esta buena practica se materializa ademas con la
visita, por parte del Operador y los actores barriales, a estas organizaciones o
instituciones, ya sea en reuniones, a traveés de la difusion del boletin del Telecentro,
afiches y/ volantes y/o manteniendo el contacto a través de correo electrénico o teléfono.

“No tienen computadores los nifios porque es un colegio nuevo, y fui alla a hablar con la
Directora, difundir la posibilidad de que los nifios vengan a hacer un curso o si cualquier

tarea que quisieran hacer estabamos dispuestos para eso” (Usuarios Caupolican)

“Tenemos buena comunicacion con el consultorio de Pompeya. Entonces ellos siempre
me mandan los correos para los dias que tienen censo, cuando hay algun dia en que
solamente atienden en la mafiana o que no hay farmacia y ahi yo lo aprovecho de
publicar. Pongo un aviso afuera y lo publico en el Facebook. La OMIL todos los viernes
me manda los correos con los trabajos asi que también hay buena comunicacion con

ellos” (Operadores Interior)

“Se han hecho gestiones con el plan cuadrante todos los telecentros... nosotros hicimos
una carta desde la Universidad y los operadores acudieron a Carabineros, dieron a

conocer la iniciativa y le pidieron el refuerzo del Plan Cuadrante” (CVD Quilpué)

“El club de rayuela, la tercera edad, o sea nosotros trabajamos de esa forma haciendo la
difusion para que ellos puedan acercarse al telecentro y sentirlo suyo igual ellos colaboran

bastante acd cuando hay que hacer el jardin, que eso lo considero parte de las buenas
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practicas, vienen a ayudar a limpiar los vidrios a hermosear el telecentro” (Operadores

San Antonio)

La alianza establecida con Municipios merece especial mencion, pues estos forman parte
del convenio firmado con las universidades. Entre sus funciones principales hacia el
Telecentro se encuentra brindar ayuda en reparaciones, pero en varios casos, se ha
realizado un trabajo en conjunto que permite que el beneficio para los vecinos sea mayor,
en especial a lo que respecta a la difusion de sus actividades. El tipo de contacto entre
Telecentros y Municipios varia en cada uno de ellos, sin embargo, se encuentran casos
exitosos de alianza, en que algunos Municipios han incluido el Proyecto como parte de

algunos de sus departamentos, facilitando la comunicacion e informacién reciproca.

“El municipio ha dado respuesta con el requerimiento que tiene que ver con mantencioén y
reparacion de los Telecentros (...) No exento de dificultades nosotros lo tenemos que
incorporar a un programa de trabajo del departamento de operaciones. Que si bien esta
destinado principalmente a hacer obras de mantencién en bienes nacionales de uso
publico, pero eventualmente también hacemos obras de reparacion en infraestructura

municipal” (Municipio Villa Alemana)

“Tengo mucho contacto con OMIL Concén, de la municipalidad una de las dependencias
de la municipalidad, entonces ellos generalmente por Facebook me etiquetan mucho sus
ofertas de trabajo para que yo comparta la informacion igual con la gente del sector”

(Operadores Villa Arauco)

Yoy una vez al municipio, recojo la informacién, me llevo los folletos y toda la informacién

que puedo encontrar, la llevo a mi telecentro” (Operadores San Antonio)

“El telecentro ha estado buscando también vinculacién con el municipio y con otras areas
con vivienda estuvieron trabajando, sobre todo la operadora del telecentro de Cerro
Alegre con un comité que estuvieron trabajando y siguen trabajando con ese tema. La del
30 de marzo, la operadora con el colegio también en un tema de trabajo con los nifios,
entonces hay un trabajo que se viene desarrollando no tan solo con lo que es el area
social, sino que en otras areas también del municipio, con salud y con educacion (...) en
terreno nos hemos vinculado, va todo el municipio y se instala alrededor del telecentro”

(Municipio de San Antonio)
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“El municipio incorporé el telecentro como una de las funciones y organizaciones de la
oficina de relaciones comunitarias, por lo tanto nosotros nos relacionamos
constantemente con ellos, los estamos llamando de hecho si esta todo bien en lo personal
como en lo laboralmente hablando de Gabriela que es la funcionaria que esta a cargo ahi
y hemos incluso... en algunos pequefios problemas que ellos han tenido como la
preparacion de alguno de sus vidrios que creo que fue a raiz de eso, nosotros hicimos
toda la gestion y se mejor6 (...) En Concon fue uno que se robaron todos los equipos,
pero a la media hora estaban todos de vuelta, porque ahi municipio, o sea el vecino llamé
a la operadora, la operadora al municipio, el municipio a PDI, PDI a Carabineros y en

media hora estan los equipos encontrados.” (Municipio de Concon)

“Yo creo que una buena practica es la reunion que asistimos que se hacen de
coordinacion entre todos los telecentros, los tres. Y eso complementado con que la
experiencia que pueda tener uno respecto a las cosas positivas, cosas que resultaron
bien y también lo que no result6 bien es intercambiarse entre uno y otro, eso es bastante

potente” (Municipio de Quilpué).

El trabajo en red no es solo entre organismos comunitarios, sino también entre los
mismos operadores quienes estdn en constante comunicaciéon mediante el correo
electrénico, el chat del mismo, las redes sociales. El contacto establecido permite
responder dudas y apoyar las acciones realizadas en cada Telecentro, junto con

comunicar diversas teméaticas relacionadas con el uso de la tecnologia en los Telecentros.

‘En ese grupo quinta region en Facebook subimos informacion o por ejemplo,
encontramos material que puede ser importante, lo subimos y lo compartimos con los
demas o si tenemos algun problema saber, por ejemplo sabemos que Ivan se maneja en
informatica, entonces Ivan nos va a ayudar en el tutorial. Ya Ivan te puedes hacer esto,

entonces hay como una red de apoyo” (Operadores San Antonio-Cartagena)

Otra de las buenas practicas mencionadas por los entrevistados, son las relacionadas con
la difusion que se efectla en los Telecentros de distintas maneras. Existe un boletin
mensual que se elabora en conjunto entre operador, asesora local y Comision del
Telecentro, donde se publican los servicios, cursos y datos del Telecentro, también
informacion de las actividades del barrio de las distintas organizaciones e instituciones

comunitarias, del Municipio, de beneficios de Gobierno, avisos economicos de los
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vecinos, efemérides y otros temas varios segun la realidad de cada barrio; éste boletin se
entrega gratuitamente a los usuarios del Telecentro, a los dirigentes, al municipio, a los
negocios y colegios, con la ayuda de la Comisién del Telecentro. Junto con ello se difunde
informacion importante para los vecinos mediante afiches pegados en el Telecentro como
en negocios o postes de alumbrado publico, con volantes pequefios que se entregan a los
vecinos con ayuda de la Comision y también a través de las redes sociales.

“Es algo super llamativo porque no hay nada parecido en el barrio y no hay informacién de
nada. La gente ni siquiera sabe dénde esta la junta de vecinos, de donde se saca el

papel de residencia” (Operadores Villa Arauco)

“En realidad eso de los boletines a nosotros nos ha resultado harto con el telecentro en
comunicar las actividades que se hacen en Placilla y sobre todo la problematica cuando
hay problemas de salud o cualquier tema se comunica ahi y la gente se informa. Ahora lo
importante de todo esto, no es solamente informar. Toda la informacion tiene que tener
algun objetivo y el nuestro es que realmente se puedan resolver los problemas” (CVD
Valparaiso).

“Voy a pegar afiches alla y muchos nifios de alla no tenian idea que existia el telecentro y

a través de los afiches empezaron a venir” (Operadores Villa Arauco)

“A mi me pasé con el bono marzo. También uno compartioé la informacion en las redes
sociales mas el cartel venga al telecentro para ver si es beneficiado con el bono marzo y

mucha gente fue a preguntar” (Operadores Villa Arauco)

“Nosotros les enviamos via mail las actividades y ella nos hace difusion ahi en el
telecentro y personas que van llegando en las actividades lo que nos sirve mucho porque
llega adulto mayor, niflos y hacen la convocatoria para algunas actividades

especificamente mas culturales que realizamos” (Municipio de Cartagena)

"Llegaba con el tremendo folleto para poner en el negocio, para poner en la pared, para
poner en pizarra, la bolsa de trabajo, lo tanto como comunidad necesitamos (...) ella
difunde o da tanto programa artistico, cultural, de deportes, la cicletada o un evento, el
mismo asuntos de los proyectos que estan de los fondos concursables y todo (...) hizo

unos volantes chiquititos y ellos se entregaban en los colectivos también” (CVD Quilpué).
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“He ido dos veces a las juntas de vecinos que tenemos en la Caupolican 3, aca he
difundido a viva voz cada vez que ha habido reunién levanto la mano y digo lo que esta
pasando haciendo aqui como pueden participar o cuales son los beneficios” (Usuarios

Cartagena)

Por ultimo se destaca como buena practica la realizacion de obras de beneficencia en

alianza con otras instituciones como con COANIQUEM, Sanatorio Maritimo, ASPADE.

“Nosotros ayudamos al Sanatorio Maritimo recolectamos ropa y lo que intentamos es que

los nifios tomen conciencia de eso” (Operadores Interior)

“Que se trabajoé con los damnificados. Porque acéa se hicieron las matrices de las fichas
para la gente que se quemd para los damnificados y aparte de eso se buscé por
intermedio de internet también los arriendos, las viviendas. Para la postulacién se buscé

toda la informacién por ahi. Y no fue necesario ir al municipio. EIl municipio estaba ahi
(CVD Valparaiso)

Las buenas practicas estan presentes transversalmente en el accionar de los Telecentros
y son destacadas por todos los actores relacionados con el Proyecto, dando pie a una
amplia variedad de acciones bajo este contexto que complementan e impulsan el buen

aprovechamiento de este espacio en cada barrio.
5.- CATEGORIA: IMPACTOS DEL PROYECTO.

En esta categoria se relinen aquellas opiniones de los diversos actores participantes de
los grupos focales, en relaciéon a los impactos observados a partir de la implementacion
del proyecto Telecentros. Para efectos de este analisis cualitativo, el impacto se
comprende en primera instancia como un beneficio a los grupos objetivos del proyecto,
siendo estos: Vecinos, Comision Telecentro y Operadores de cada barrio, y también
Municipios asociados al proyecto. Posteriormente, se describen los posibles impactos o

efectos negativos que pudieran vincularse a la implementacion de los Telecentros.

Los usuarios son quienes manifiestan ser los principales beneficiados, valorando el
acercamiento a las Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon (TIC) en sectores
vulnerables, lo que ha traido consigo diversos beneficios sociales y educativos que se han

ido incrementando en los barrios donde se insertan los Telecentros.
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En el dmbito educativo destacan el impacto de los cursos de capacitacion y talleres
implementados por los operadores de cada Telecentro, tales como Alfabetizacion Digital,
Redes Sociales, Elaboracion de Proyectos, entre otros. Estos son destinados a diversos
grupos etarios.

“Lo que mas se destaca aqui en el telecentro son las clases que Claudia nos hace a
nosotros. Sobre todo a los adultos mayores. Clases basicas, sencillas, facil de entender y
eso es muy destacable que a nosotros nos hace falta tener la tecnologia que tienen

todos.” (Usuarios Adulto Mayor El Retiro)

“A mi me sirvi6 mucho como persona y todo. Aqui llegué cero, no sabia nada y aprendi
todo. Lo mismo que (...) se siente bien y todo. Yo vengo aqui y les saco las tareas a mis
nietos, tiene 4 afios y va al jardin aca en... Y cualquier cosa, un recorte, lo sacamos aqui

y listo” (Usuarios Adultos Telecentro 30 de Marzo)

“Bueno, en forma personal nos ha beneficiado a los que hemos hecho el curso de partida
porque yo sinceramente no tenia la mas minima idea, no sabia ni siquiera prenderlo. En
la casa habia uno pero ni siquiera sabia prenderlo.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El
Retiro)

“El otro beneficio es que nosotros como directiva nos estamos capacitando, igual estamos

sacando provecho de eso” (Comision Telecentro Villa Arauco)

Los nifios, nifias y jovenes reciben apoyo por parte del operador para realizar tareas
escolares y reforzamiento escolar en diversas materias. En el Telecentro cuentan con las

herramientas tecnolégicas y materiales necesarios para ello.

“Tienen todo gratis, que es lo otro. Tareas escolares, alla va harto nifio, ellos saben que
tienen un lugar donde hacer sus tareas y que no van a tener que tener dinero para

hacerlo.” (Operadores Telecentros San Antonio, Cartagena)

“Ese es el beneficio que nosotros tenemos, porque nosotros trabajamos para eso, para
gue siga funcionando y tengamos telecentro. Yo a mi hija no le tengo computador en la
casa porque no puedo, entonces si ella necesita algo va a ir y va a tener su informacion o
puede pasar una tarea al pendrive que le exigen en el colegio, entonces ella tiene su
herramienta y yo por eso también estoy ahi apoyando porque mi hija lo necesita.”

(Comision Telecentro Villa Arauco)
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“Y de repente hay nifios que tienen que disertar y tienen que sacar mucha informacion y
sacar imagenes, igual ir al centro, pagar la hora de internet, sacar las impresiones. Eso
sale caro entonces también nos ha ayudado en eso como barrio.” (Comision Telecentro

Villa Alemana)

“Y también a nosotras que somos mamas nos ha servido para sacar las impresiones de
las tareas de los nifios, porque pucha que piden tareas de repente.” (Comision

Telecentros Dupre, Rosenquist e Hijuelas Grandes)

“Porque por lo menos yo tengo varios sectores, hay uno en que las familias son de muy
escasos recursos, de poco conocimiento, entonces ellos saben que si vienen al
Telecentro va a estar la operadora y les va a ensefiar, o les va a explicar una tarea. O
vienen con sus hijos y me dicen: no entiendo esto que mandé la profesora ¢ usted me lo
puede explicar?” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblaciéon Argentina, Villa olimpica,

Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

Junto con el apoyo que reciben los nifios, nifias y jovenes para elaborar sus tareas
escolares, el Telecentro se ha tornado para ellos en un lugar de encuentro con sus pares,
donde son acogidos fraternalmente, por lo que su impacto a nivel social se destaca en el

discurso.

“En el sector hay muchos nifios y antes pasaban en la calle, tirando piedras haciendo
cualquier cosa. Ahora se vienen corriendo después del colegio, y ocupan los
computadores, juegan, se portan muy bien, hacen sus tareas, las mamas incluso se han
acercado y han dicho pucha gracias porque el nifio cumple con las tareas, él sabe.
Entonces yo les digo, chicos si tienen tarea hagan primero la tarea y después juegan y si
quieren mas tiempo yo les doy mas tiempo en el computador.” (Operadores Telecentros

Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Aqui faltaba un espacio para estos nifios, quedaban botados, y tienen un lugar donde

llegar, donde los acogen, donde hacen sus tareas, donde ella es una guia para los nifios.

(Comision Telecentro El Retiro, Poblacion Argentina y Villa Olimpica)

“Entonces yo rescato eso de que los nifios estan aprendiendo a estudiar y estan
aprendiendo a usar el computador para qué lo que es y antes iban a puro chatear y a

jugar y para ir a buscar tareas las mismas mamas, eso es lo que yo veo de beneficios que
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ha traido.” (Comisién Telecentro El Retiro, Poblacién Argentina y Villa Olimpica)

“Entonces yo creo que ese es un punto stper importante de los telecentros porque los
nifios actualmente estan solos en sus casas. Los papas estan trabajando (...). Lo que
pasa es que llegan a un lugar donde pueden hacer una tarea incluso en conjunto con
otros nifios, donde se sienten que estan apoyados y si les falta algo el operador les va a
facilitar esa ayuda (...). Los nifios estan solos y sienten que en el telecentro estan
compartiendo y estan practicamente como en su casa.” (Operadores Telecentros El
Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa
Queronque)

“En cierta manera se sienten poco apoyados por la familia, porque la familia de por si
pertenecen a un mundo que no conocen sobre la tecnologia y ellos llegan aca y se les
brinda la informacién necesaria en ese aspecto, pero acé en este barrio se ve mucho que
los nifios si tienen tecnologia, si tienen computador y si tienen impresora en la casa, pero
igual se vienen para aca porque se sienten solos.” (Operadores Telecentros El Retiro,
Poblacién Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa
Queronque)

“Habian nifios parados por ahi sin hacer nada. Ahora los nifios en vez de irse a sus
casas, usted viene a las cuatro o cuatro y media y esta lleno de nifios.” (Usuarios

Telecentro Caupolican)

Y no sélo es un lugar de encuentro para nifios, nifias y jovenes, sino también los adultos y
adultos mayores manifiestan sentirse acogidos en este espacio comunitario, y haber

fortalecido el vinculo entre sus vecinos de distintas generaciones.

“Los nifios cuando estan ahi, estan esperando su turno. Igual eso nos ha ido generando
vinculos, y yo como dirigente no tenia mucho vinculo con los jévenes, porque soy media
mala para hablar con los jovenes, yo siempre lo he reconocido y esto nos crea un vinculo

con los chiquillos.” (Comision Telecentro Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Saben hay algo re importante, que ya los vecinos venimos aqui y ya no nos saludamos
Hola cémo esta. Ahora nos saludamos de otra manera.” (Usuarios Adulto Mayor

Telecentro El Retiro)
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“Porque somos vecinos mas conocidos. Nos conocemos y eso es importante en un
barrio, que los vecinos se conozcan para que se cuiden entre ellos, yo ahora soy el
presidente del Centro del Adulto Mayor aqui, asi que ahi es igual. Aqui nos conocemos
todas sus debilidades y sus falencias, sus enfermedades, cdmo podemos ayudarnos y
para eso estamos, ve. Entonces esto ha sido como un empujoncito para que nos

podamos conocer mejor.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Se visualiza, aparte del acceso, como un punto de encuentro que igual puede ser como
multiple porque es un punto de encuentro en el medio tecnoldgico que es la internet,
punto de encuentro de reunion con otras personas y eso también ha permitido facilitar la

comunicacion desde las organizaciones.”(Municipio Quilpué)

“Esto era como del barrio y luego nos dimos cuenta que venia gente de otros sectores y

eso es beneficioso para uno porque tu logras un enlace con los otros dirigentes.

(Comisién Telecentro Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas).

Estar conectados al mundo digital, ha implicado importantes experiencias para los
usuarios. Adultos y adultos mayores han sido alfabetizados digitalmente, y han podido
experimentar los impactos y beneficios de las TIC en el ambito personal para poder
comunicarse con sus familiares y amigos, encontrar empleo, o vender a través de

Internet.

“Y estoy eternamente agradecido porque compafieros de curso que no nos vemos hace
40 afios ahora nos vemos, en Estados Unidos, en Noruega, en Espafa, en Brasil, en
Francia, en Irlanda tengo una sobrina que también anda por alla, pero eso es

espectacular.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Aparte de que le ensefian a usted como poner las fotografias, si quiere vender algo por
internet, todas esas cosas que el adulto mayor muchas veces le cuesta, entonces tiene
acceso. Para arrendar o cualquier cosa, va adquiriendo conocimientos para hacerlo a

través del computador.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro”)

“El tema es no irte encerrando y te sirve para mantener la mente (...) y ser bastante
independiente, (...) y si fisicamente le es complicado trasladarse teniendo esta
herramienta te puedes trasladar a cualquier parte del planeta.” (Usuarios Adulto Mayor

Telecentro El Retiro)
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“Nosotros nos comunicamos con nuestra hija en Argentina. Anoche no mas estuvimos

conversando.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Una vez a la semana publico ofertas de trabajo y un caballero vino agradecido porque
qued6é en un trabajo. Quedd en un trabajo y se va a Calama ahora.” (Operadores

Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

Otro de los beneficios asociados, es la variedad de tramites a las que pueden acceder los
vecinos y vecinas de los barrios que cuentan con Telecentros Comunitarios. En general,
valoran no tener que ir a una oficina de la Municipalidad, oficina de Gobierno, o ir al
Registro Civil para solicitar un documento, que ahora pueden obtener a través de Internet

e imprimirlo de forma gratuita en los Telecentros.

“Por ejemplo antes uno tenia que bajar al Registro Civil a sacar el papel de nacimiento, el
de matrimonio, defuncion, y ahora no, en un ratito se lo entregan y sin costo que es lo

principal.” (Comisiéon Telecentro Villa Arauco)

“Le pidieron hoy dia a una amiga que por favor entrara a la internet porque no sabia
donde tenia que votar. Con el rut de ella también le salié todo” (Usuarios Adulto Mayor

Telecentro El Retiro)

‘A mi me pasé con el bono marzo. También uno compartié la informacién en las redes
sociales mas el cartel: Venga al telecentro para ver si es beneficiado con el bono marzo, y
mucha gente fue a preguntar” (Operadores Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa

Brava)

“Son muchos los certificados que se pueden sacar aqui gratis.”(Usuarios Adulto Mayor

Telecentro El Retiro)

“Entregar los certificados de nacimiento y otros mas que se pueden entregar, la gente le
dice a diario a uno, que ellos tienen que tener una plata para ir en busca del certificado
que seria el pasaje, mas un cobro que les hacen por el certificado. Entonces ellos lo
sacan en el Telecentro sin ningun costo.” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion

Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

Las organizaciones sociales de los barrios donde se encuentran ubicados los telecentros,

se han visto favorecidas en diversos aspectos, indicando especial impacto en el apoyo
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que entrega el operador(a) para la realizacién de tramites, elaboracion y envios de cartas
y documentos por correo electronico, entre otros. A través del Telecentro llegan
informaciones de diversos departamentos municipales, entidades de Gobierno e
instituciones no gubernamentales. Los dirigentes acceden con mayor facilidad a
informaciones de diversa indole, de interés para su comunidad. Igualmente, en el
Telecentro cuentan con equipamiento tecnoldgico, impresiones y fotocopias, que facilitan

en muchos casos su labor social y gestiones administrativas.

“Ella me recoge la lista de los juguetes, me recoge un curso de cueca, la gente que esta
inferesada (...), entonces es un apoyo hacia la Junta de Vecinos y a cualquier otra
organizacion, entonces ella es mi apoyo en sus horarios de trabajo, de lo que yo no puedo

hacer.” (Comision Telecentro El Retiro, Poblacién Argentina y Villa Olimpica)

“Facilita también la llegada para los dirigentes, porgue yo Ultimamente veo el puro correo,
entonces ya, la Margarita me dice hay que mandarle un correo al Alcalde o hay que
mandarle un correo a “la Luz”, antes no porque ibamos mas al municipio, en persona.
Claro que igual ahora hay que ir, pero a mi se me ha facilitado ese tema de la llegada al

municipio.” (Comisiéon Telecentro Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas).

“Acuden mucho al telecentro a imprimir, a sacar fotocopias, a compartir la informacién, a

hacer cartas.” (Operadores Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

“Y a la vez donde todas las entidades, las organizaciones sociales de todos tuvieran
derecho a ir a sacar 20 fotocopias en el mes, a sacar alguna informacién, hacer cartas, lo
que sea como institucion, ya sea la Junta de Vecinos, el Club Deportivo, Centro de

madres” (Comision Telecentro Villa Arauco)

“Tiene una vida util y buena para la comunidad, si aqui no es un negocio, aqui no se esta

vendiendo nada. Es a la comunidad.” (Usuarios Telecentro Caupolican)

Grupos de dirigentes también han sido capacitados para la elaboracién de proyectos y
postulacién a fondos concursables, con integracion de las TIC. A raiz de ello, se han visto
resultados positivos en el corto plazo. A través del Telecentro acceden a informacién de
diversas convocatorias para postulacion de proyectos, muchos de los cuales son

postulados a través de Internet, con el apoyo de los operadores.
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“También pueden sacar los formularios para la postulaciéon de proyectos, ahora todo esta
formulado para postular a través de linea, por lo tanto las organizaciones, los dirigentes y
la comunidad ya no tienen que estar bajando al centro de Valparaiso, perdiendo tiempo y
plata en locomocién sino que lo tiene a las puertas de su casa, puede tener accesibilidad
para poder concursar y participar de todos los beneficios que da el Estado.” (Comision
Telecentro Placilla, Tranque Seco y Costa Brava)

“En si la participacion ha sido buena hasta el momento porque se han logrado hartas
cosas y asi empezamos de cero y ya hay una fotocopiadora y estd en manos el otro
proyecto, que ayer nos dijeron que viene con implementacion para el telecentro también

para un data.” (Comision Telecentro Villa Arauco)

“Incluso los llevaron hasta Santiago (...) por ejemplo fueron a la Quinta Vergara,
estuvieron en el Reloj de Flores y a la vez también estuvieron en la Universidad (...).
Quedaron muy contentos y después les regalaron su gorrito de la patrulla ecoldgica y
todas esas cosas, entonces fue muy bonito para ellos (...) los usuarios del telecentro.”
(Comision Telecentro Villa Arauco)

Por otra parte, los operadores y operadoras también han manifestado sentirse
beneficiarios del proyecto en diversos aspectos, principalmente relacionados con la
experiencia de trabajo social que estan realizando, la retribucién afectiva por parte de los
usuarios, y también en cuanto a las habilidades sociales que han ido adquiriendo

naturalmente durante su permanencia a cargo de los Telecentros.

“Ahora estoy estudiando trabajo social, no por nada y eso ha sido por el Telecentro, de
alguna manera me movi6 de tal forma que vi que es realmente lo que me gusta, que era
como lo que yo queria hacer.” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina,

Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Se potencio el lider social que llevaba en mi.” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30

de Marzo, Bruselas y Caupolican)

‘A mi me ayudb para sacar mas personalidad, porque yo soy super timida entonces
donde va cada gente diferente todos los dias, ahi sacé un poquito mas de personalidad.”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,

Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)
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“Me trae un inmenso chocolate y quedé asi como jOh, gracias! Y estuve stper enferma 'y
los nifiitos me traian dulces de menta y es un carifio, asi como que tu te sorprendes que
te ven y tu los ves a ellos que son parte del barrio, pero tl no sientes que te van a llegar
como a querer, me traen los “sietes”, es super rico al final, no me imaginé que era tanto
(...) y empiezas a tenerle carifio” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina,

Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Uno todos los dias esta practicando tener mayor paciencia con las personas, pero
también uno se vuelve educadora, psicéloga y empieza como a ver diferentes las cosas.”
(Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,

Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

Los representantes de las Municipalidades asociadas al proyecto Telecentros
Comunitarios, en algunos casos Directores de Desarrollo Comunitario o Secretarios
Comunales de Planificacion, también manifiestan sentirse beneficiados, principalmente
porque cuentan con un apoyo institucional para cubrir las necesidades tecnoldgicas de
estas comunidades de escasos recursos en sus comunas, lo que implica desarrollo social
en estos sectores. Igualmente, se ha facilitado una comunicacion mas fluida con los

dirigentes y vecinos de estos barrios.

“El rol del municipio es procurar que la comunidad se desarrolle en su conjunto, lo que
implica el desarrollo humano, social y territorial. Entonces desde esa mirada, es que
indudablemente el municipio se ha beneficiado porque hemos acercado el mundo global a
través de la tecnologia hacia la poblacién, hacia nuestra comunidad, entonces le hemos
entregado a través de esta accion, un grado de desarrollo social importante.” (Municipio

San Antonio)

“Tener este servicio significa poder dar respuesta a la comunidad, situado en una
necesidad que esta instalada en todos los sectores que escogimos, porque no todos
tienen la facilidad de contar con estos equipos, y segundo, teniendo clara consideracion
que hay esta demanda, es un servicio que la municipalidad la verdad no lo puede

entregar.” (Municipio Villa Alemana)

“Para nosotros ha sido muy valioso eso, lo que decia al comienzo. El rol de la

comunicacion, nos permite a nosotros llegar con mas facilidad a los distintos sectores, en

114



este caso para ese sector es clave el telecentro, entonces nos facilita la comunicacion y

llegar a mas gente.” (Municipio Concén)

Finalmente, no se puede ignorar algunos impactos negativos descritos por los
entrevistados, quienes identifican aspectos que tuvieron algunas consecuencias

inesperadas en sus contextos.

Al analizar la presencia de posibles efectos negativos originados desde la implementacién
del proyecto, se revisan las entrevistas principalmente en contraste con las expectativas
iniciales que habia en la comunidad frente a esta propuesta. Los resultados indican que
ademas de los beneficios e impactos percibidos por los usuarios, comisiones, operadores
y municipios, se identifican algunos impactos negativos relacionados principalmente con
un grado importante de desconfianza hacia el proyecto, por parte de un grupo de
usuarios, debido a la sensacién de engafio producto de promesas incumplidas por las
autoridades del momento (se sugiere revisar la categoria n°1 referente a las expectativas

iniciales)

“Y también una cosa que dijeron que iba a haber una antena que iba a convidar a un
kilbmetro, iba a convidar internet, jnunca jamas! (...) aunque dijeron que era un kilbmetro
de diametro o algo asi, iba a haber alrededor del telecentro internet y nunca hubo, claro,
esa es la parte negativa porque nunca se cumplio, fue engafio” (Comisién Telecentro Villa

Arauco)

“Se vendié un producto que nos llevé varios dolores de cabeza, donde hablabamos este
tema de poner Wi Fi, después que iban a haber algunas franquicias, que iban a haber
promociones, a través de algunas empresas y eso nos dejé complicados en el territorio y
la verdad de las cosas como municipio nos ha costado mucho volver al territorio con este
tema. Porque cada vez que volvemos al territorio con este tema, sale el tema del Wi Fi
que nos prometieron, que primero era un kilbmetro alrededor y después de achicd a 500

metros y después quedamos en nada.” (Municipio San Antonio)

“Porque en el fondo el MINVU dejé un coletazo con el tema del Wi Fi, coletazos con el
tema de la infraestructura y ahi hubo mucho tiempo que se perdi6 en temas de
infraestructura que se solicitaba que arreglaran y fue un tema mas o menos largo.”

(Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)
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“Entonces toda la incertidumbre de los primeros seis meses u ocho meses ¢0 fue un
ano?, porque las cosas se demoran hasta un afo, eso fue como lo negativo que tuvo del
impacto que fue instalar el contenedor.” (Comision Telecentro El Retiro, Poblacion

Argentina y Villa Olimpica)

La categoria de impactos se conforma de esta manera, por una gran variedad de
impactos descritos como positivos para la comunidad y también el reconocimiento de
algunos efectos o impactos negativos ligados sobretodo al inicio del Programa, lo que
entrega una vision integral sobre las percepciones de los actores involucrados en su

funcionamiento.
6.- CATEGORIA: DESAFIOS DEL PROYECTO.

El proyecto de Telecentros ha cumplido diversas etapas desde su implementacién hasta
el momento, sumando objetivos y acciones que complementan los definidos desde su

origen.

Como todo proyecto, susceptible de mejoras, necesita de su revision con los distintos
actores involucrados para visualizar aquellos aspectos exitosos, y por sobretodo, las

posibilidades de superacion que ofrece hacia el futuro.

Este Ultimo aspecto sera analizado a continuacion, tras las reflexiones realizadas en
conjunto con un grupo de Operadores, integrantes de las diversas Comisiones de
Telecentro, Municipios y los propios usuarios frente a los desafios que se proyectan para

cada Telecentro.

Los desafios visualizados pueden ser clasificados, sélo con fines demostrativos, en dos

grandes grupos: Desafios de gestion y de infraestructura.

En el ambito de la gestion, mdltiples desafios surgieron desde los distintos actores
involucrados. Una de las sugerencias de mayor peso, es decir, mayormente comentada,
hace referencia a la necesidad del fortalecimiento del trabajo en red en torno a los
Telecentros. Este ambito engloba aristas relacionadas principalmente con la coordinacion
entre las instituciones municipales y sus distintos departamentos, junto a los grupos de
vecinos y los propios operadores de cada Telecentro. Si bien, se reconoce que en

algunas comunas la comunicacion y coordinacion entre los distintos estamentos ha
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funcionado dentro de un marco establecido para ello, se piensa en un futuro
fortalecimiento de las redes en pro de potenciar la labor de los Telecentros para los

usuarios y sus entornos.

“La idea es que trabajemos en conjunto con la junta de vecinos, el CVD, la capilla, hay
otro que es el Club Deportivo y no sé, el Centro de Damas, que trabajemos todos juntos
porque asi vamos a estar mucho mejor de lo que estamos en este momento. Entonces yo
asi como silenciosamente los he ido como reuniendo cada vez mas” (Operadores
Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas
Grandes y Villa Queronque)

“Habian grupos para aca, habian grupos para alla. Y la idea es que todos trabajemos en

conjunto.” (Comision Telecentros Dupre, Rosenquist e Hijuelas Grandes)

“Una es que nosotros lo miremos distinto y nos involucremos o también es bueno para
ellos invitarlos a conocer, integrarse, participar en nuestros grupos municipales. Claro
porque el conocer todas las otras actividades que se desarrollan no solo en sus barrios,
sino que en la comuna completa, ellos pueden entregarnos informacién a nosotros, servir
como agentes informativos de la gestion organizacional respecto de las organizaciones

comunitarias que hace el municipio” (Municipio Villa Alemana)

“Lo que hacemos entre la Universidad y el operador. Hay un trabajo en conjunto, hay
una informacion clara, fluida, y con eso se crece. Pero yo creo que mucho mas se
creceria si el ente gubernamental tuviera la misma relacion.” (Operadores Telecentros

Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Hay que establecer un trabajo en conjunto con los operadores y hacer una planificacion.
Esto lo vamos a dedicar el préximo afio en que lleguemos semestralmente y en esa
planificacion, nosotros como municipio hacer nuestro aporte. A lo mejor puede haber un
disefiador de paginas web que le podamos aportar nosotros y generar la pagina del barrio
indistintamente a la existencia de este boletin. A lo mejor poder imprimir mas hojas e
incorporar otros articulos a lo mejor dentro de este boletin. Yo creo que pasa por
establecer este trabajo y la planificacion a mediano y a largo plazo en el tema de difusion.
Sacar el telecentro a la calle. Para que confien hacia la comunidad. Es un elemento
visibilizarlos mas todavia y ese trabajo tenemos que establecerlo en conjunto” (Municipio

San Antonio)
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Un desafio de gestion pendiente esté relacionado con la definicion y delimitacion de las
acciones vinculadas a los diversos roles de los actores presentes en el proyecto de
Telecentros. Se presume, por parte de los entrevistados, que luego de una acabada
demarcacion de las funciones y alcances de cada rol, los actores podran aclarar aspectos
que permitan un contacto mas fluido con los demas miembros y logrardn conformar
identidad en sus labores. A esto se suma la necesidad de remarcar la identidad del
Telecentro como organizacion, diferenciando su trabajo del que se pueda realizar en una

entidad comercial como es un ciber-café, por ejemplo.

“Definir bien los roles de cada organizacion, (...) y mas del operador.” (Operadores
Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas
Grandes y Villa Queronque)

“Yo creo que es importante de repente renovar los compromisos sobretodo cuando las

cosas estan por tanto tiempo como que actiaan por inercia.” (Municipio Villa Alemana)

“Colaborar con esa persona, con ese nuevo operador y que el también colabore con
nosotros, porgue nosotros no podemos pensar que lo sabemos todo, porque no es asi.
Todos los dias vamos a ir aprendiendo algo nuevo a través de las capacitaciones, a
través de las experiencias de mis colegas.” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de

Marzo, Bruselas y Caupolican)

Relacionado con lo anterior, refiriéndose a la identidad y delimitacién de funciones de los
Telecentros, se hace necesaria ademas una nueva instancia de difusion entre los vecinos
y las distintas organizaciones comunales. Esta area, ligada al trabajo multisectorial y de
redes mencionado anteriormente, se perfila como un tema potente y susceptible de
cambio, el cual atafie a una responsabilidad conjunta entre la diversidad de los

entrevistados.

“Yo creo que principalmente hay que darlos a conocer mas. Porque aunque uno no lo
crea, hay mucha gente que no lo sabe (...) y son gente del barrio que no tenia idea que

existia un telecentro”, (Comision Telecentros Dupre, Rosenquist e Hijuelas Grandes)

“Porque si bien como tu lo planteas en la consulta original a lo mejor a nosotros nos falta
poner un monitor o un coordinador respecto de esto, a lo mejor cada uno de los

telecentros tener un coordinador municipal. Nosotros también descansamos en las
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organizaciones comunitarias y a lo mejor lo que hay que fortalecer es la comunicacion
entre la Universidad y nosotros y nosotros tener una persona coordinada que coordine
pensando en sacarle un mayor provecho a esto porque si ustedes tienen capacitaciones
gratuitas y la comunidad no ha sabido acogerla estamos fallando por parte del municipio
que a lo mejor hay un tema de convocatoria, de difusién, de sociabilizacion, de saber
involucrar a las personas haciéndoles entender que esto es un beneficio. Entonces
quedandonos con estos dos actores, yo creo que lo que hay que fortalecer es la

comunicacion y el trabajo conjunto de ambos” (Municipio Villa Alemana)

“Difusion, no solo de nuestras actividades sino que difusion de lo que es el telecentro,
ampliarlo a mas personas en la comuna, porque pueden llegar personas de localidades
cercanas que no pueden cancelar una hora de internet, pero van a saber que pueden
llegar alla y... me entiendes, que no quede solo reservado a las personas que viven en el
sector Caupolicén, sino que a lo mejor alguien que viva en Bellavista o0 que esté como en

las calles cercanas puede acercarse” (Municipio Cartagena)

“...Celular inteligente, porque ahora todos los cabros chicos tienen mas que uno y se
manejan mas en tecnologia como un modo de difusion de las actividades del municipio,
desde la DIDECO por ejemplo, y de esto mismo, pero acercarlo un poco mas quizas
articulado en una red de difusién y quizas de alguna forma medir el impacto que ha tenido
estas incorporaciones dentro del aumento o disminucion por ejemplo, de la utilizacién del

telecentro comunitario.” (Municipio San Antonio)

Frente a la necesidad de aumentar el impacto de los Telecentros en cada uno de sus
barrios, se visualiza como desafio de gestion la diversificacion de servicios que este
ofrece, considerando mayores instancias ligadas a informaciones de indole municipal,
tramites vinculados al registro civil y capacitaciones o talleres para los distintos miembros
de la comunidad. El desafio ligado a las areas de servicio y gestion es un aspecto global

identificado tras las entrevistas realizadas.

“Mira yo me quedo fundamentalmente con que a estos centros hay que darles el rol de

centros de informacion.” (Municipio Villa Alemana)

“Sobretodo que las cajas de compensaciéon mandaron informacion que de alguna manera
podria haber sido difundida a los adultos mayores, los beneficios...” (Usuarios Adulto

Mayor Telecentro El Retiro)
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“Tener mas informacién completa en relacién a proyectos, fondos que pueden postular,
algun tramite, tener algun nexo con Municipalidad, supongamos por ejemplo, dar un
certificado de la municipalidad o algun certificado que necesiten de algo gubernamental,
pienso yo. Porque nosotros igual tenemos limitaciones.” (Operadores Telecentros Cerro

Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Yo creo que como en todas las instituciones dentro de la municipalidad les toca evitar las
colas eternas para ir a pedir un papel, para inscribirte, para la ficha CASEN y todo ese tipo
de cosas que se pudiese hacer on-line (...) y el municipio le dé el valor y respeto al
telecentro no s6lo como un foco de informacién sino que a través del telecentro poder
hacer esos tramites que ustedes dicen, que se pueden inscribir ahi en algunas cosas para
no hacer cola” (Comision Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina y Villa Olimpica)

“Por ejemplo que las personas puedan sacar su papel de antecedentes, papel de

residencia” (Operadores Telecentros Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

“...Entregar como mas informacion municipal y mas informacion de cosas que le puedan
servir a la gente, lo del subsidio, ya que muchas veces el tema de los desplazamientos es
un poco complejo. ...que sea como un punto mas fino de informacién, en ese sentido

como que se puede dar un poco mas” (Municipio Quilpué)

Junto a los servicios ya sefialados, también se mencionan algunas acciones de indole
comunitaria que los barrios esperarian de los Telecentros, en algunos casos, fundiendo su
labor a otras organizaciones municipales con miras a mejorar aspectos transversales
detectados como necesidades en estos contextos, como son, el apoyo escolar que se
pueda brindar a través del espacio de Telecentros, servicios de apoyo y asesoria
comunitaria y capacitaciones diversas, no sélo ligadas al uso de la tecnologia

computacional.

“Es que todo Rodelillo tiene 4 kilometros de largo y tiene mas de 18 juntas de vecinos y
clubes deportivos, entonces es grande, es tan grande como Placilla y habitantes somos
como 25 mil habitantes y hay muchas poblaciones (...). Entonces la comunicacién no es
buena. (...) El telecentro es el medio mas eficaz (...), es el eje de la informacién. Se
podria tener también aqui, no es cierto tener, una radio digital donde se informe a la
gente. El diario digital también es interesante.” (Comisién Telecentros Placilla, Tranque

Seco y Costa Brava)
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“Telecentros tienen que convertirse en un dominio, no tan solo en una bajada de tareas,
también tiene que tener orientacién pedagdgica, si, porque es simple bajar una tarea,
pero hay mucha informacion en la web, que muchas veces los nifios bajan mal.”

(Municipio San Antonio)

“Incorporar la mirada de los padres, aprender estas nuevas tecnologias, pero a su vez
que sean un motor de desarrollo familiar en el sentido de que pueden hablar de un mismo

idioma y también pueden generar cierto tipo de control parental” (Municipio San Antonio)

“Con otros profesionales. Por ejemplo tenemos los nifios que tienen problemas en
inglés, los nifios que tienen problemas en mateméaticas, me gustaria mucho ver como
funcionamos y tenemos contacto para ver como llegamos a ese tipo de beneficios para la
poblaciéon. O sea a través del telecentro, pero para la comunidad toda.” (CVD Villa

Arauco)

“Y le dije ;Sabes Sebastian, por qué no le bajas este juego que tiene que estar todavia el
Abrapalabra? Yo lo tenia en CD y me dijo que lo iba a conseguir y después se fue, pero
€s0s proyectos quedaron en camino. A eso voy. Que de repente se le puede
implementar a los nifios, porque como dicen en matematicas les cuesta, y hay otros

nifitos que no saben leer, pero esos son entretenidos y didacticos.” (CVD Villa Alemana)

En cuanto a los desafios vinculados con la gestién, un ultimo punto que aparece relevante
y reiterado en mas de una ocasién es el relacionado con la mantencién del trabajo
realizado en los Telecentros durante el tiempo, es decir, se solicita la continuidad de su

presencia en los distintos barrios.
“Que perdure en el tiempo” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Que se mantengan, ojala se mantenga el financiamiento, se mantenga esta opcién de
pertenecer al lugar, ya lo tomaron como algo habitual. Es del sector, y erradicarlo y

sacarlo creo que seria un grave error.” (Municipio Concon)

“Esperamos que en el tiempo esto siga, que no nos dejen abandonados 0 sea que no
haya ningin ministerio como dice usted, si no que el ministerio dé la estabilidad, sino que
ustedes sigan, porque nosotros las organizaciones jamas podriamos como organizacién

hacernos cargo de este barco, y menos en este barrio” (CVD Villa Arauco)
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Tal como se mencionaba al inicio, otro &mbito de desafios se relaciona con la
infraestructura de los Telecentros. Segun los entrevistados, habria algunos aspectos en
comun que son susceptibles de mejora para potenciar la labor de Telecentros. Uno de
ellos es la ampliacion del espacio destinado para los Telecentros, y junto con ello, la
diversificacion de los espacios dentro de su estructura, dando lugar a salas de reuniones
o lugares diferenciados de servicio a la comunidad.

“Yo ;qué cambiaria?, es el espacio fisico mas grande.” (Municipio Villa Alemana)

“Yo pienso que deberia haber sido mas amplio el local, porque hay terreno como para
haberlo hecho” (CVD Villa Arauco)

“Lo principal es tener una sala para reunirse, porque nosotros mismos tenemos que venir
aca a la junta de vecinos, aca al club deportivo, porque arriba es muy chico el espacio”
(CVD Villa Arauco)

“Requeriria ampliar el espacio fisico para incorporar mas equipos, (...) Un telecentro de
dos pisos.” (Municipio San Antonio)

“Que en futuro se amplie” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Yo creo que cuando sea mas grande, yo creo que lo van a expandir y van a haber mas
computadores para que sea mejor y tenga mas comodidades” (Usuarios Nifios

Telecentro Villa Arauco)

Otro aspecto a complementar seria el mejoramiento y aumento de equipos tecnoldgicos
con los que se cuenta (computadores y otros objetos tecnoldgicos), pues se alude a la
necesaria renovacion de estos durante el paso del tiempo y a la contextualizacién de ellos

en un ambiente tecnoldgico velozmente cambiante.

“Falta mas implementacion porque realmente se hace chico, muchas veces (...) Si,
porque muchas veces tenemos una cantidad de computadores que no alcanza a la
cantidad de usuarios que estaba en ese momento” (Comision Telecentros El Retiro,

Poblacion Argentina y Villa Olimpica)

“Que los computadores sigan mejorando porque obviamente van quedando obsoletos,

que sigamos mejorando la infraestructura” (Municipio Cartagena)
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“Fotocopiadora. Eso si que también no tenia y hace harta falta” (Comision Telecentros

Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Para pedir un data, para implementar el telecentro y sillas y mesas porque, por ejemplo,
los nifios de la tarde vienen y no tenemos mesa como para que los nifios pongan un té o
un café ahi o un jugo, porque en los computadores no se pueden correr riesgos de que a

alguien se les esparrame o que vaya a echar a perder un computador” (CVD Villa Arauco)

“Como sequir actualizando los computadores. Cada dia el computador va quedando
obsoleto, entonces se necesita mas modernos y aparte de que hay tantas clases de

software distintos” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

Con la exposicion de los desafios que los actores del Programa consideran para el futuro
de cada Telecentro, se sienta una base importante para el didlogo sobre las acciones y
los lineamientos que debiese considerar cada Telecentro para el mejoramiento de su

practica.
7.- CATEGORIA: PARTICIPACION DE LOS ACTORES DEL PROYECTO.

El Proyecto de Telecentros involucra a diversos actores que abarcan desde las
instituciones de gobierno hasta las organizaciones comunitarias propias de cada barrio.

Cada uno de ellos se relaciona de distinta manera con el Telecentro.

En este contexto resulta interesante revisar cual es la visidon que cada actor tiene respecto

del perfil y el rol que cumplen cada uno de ellos en el Proyecto.

En cuanto a los usuarios, se puede extraer que entre cada uno de los 16 Telecentros de
la Quinta Regién se pueden encontrar algunas sutiles diferencias en cuanto al perfil de los
usuarios que acceden a ellos, tanto a nivel etareo, como en aspectos de nivel socio-

educativo por ejemplo.

En relacion al nivel educativo de los usuarios y/o edad de los mismos, es importante
sefalar que los asistentes son nifios y niflas desde edad preescolar hasta universitaria, y
adultos interesados en capacitarse y/o realizar tramites. No hay edades especificas para
asistir a cada Telecentro, es un publico muy variado y los servicios que se ofrecen van de
acuerdo a las necesidades de cada uno de ellos. No obstante, pareciera ser que existe

una pequefia tendencia a un uso mas frecuente de usuarios en edad escolar.
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“El nifio de 12 afos entra, se limpia los pies, te saluda, te pregunta puedo ocupar un
computador, ocupenlo” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacién Argentina, Villa

olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Nosotros tenemos muchos nifios que son estudiantes universitarios vienen aca por
ejemplo yo tengo un nifio que es programador y viene aca a programar por ejemplo yo le
tengo que prestar un computador especialmente para €l que estd con Net Wins y con
proyecto Mono que son para programacion. Viene a programar y necesita por lo menos
una hora, una hora y media para entender los ejercicios bien. (Operadores Telecentros
Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava).

“Vienen de todas las etapas escolares” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de

Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Yan mas las mamas que pueden estar desocupadas, van algunas mamas que estan
desocupadas y pueden estar ahi porque los nifios estan en el colegio. En la tarde ya

llegan todos los nifios”(Comision Telecentro Dupre, Rosenquist e Hijuelas Grandes)

“Los nifios, son los que mas los usan” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

El rol del/a operador/a es sin duda, uno de los mas mencionados y comentados en todas
las entrevistas. Se define como un perfil de mdltiples funciones, pues constantemente se
apunta a distintas acciones relacionadas con su figura, las cuales se han desarrollado

junto al proyecto, a través de la experiencia y el aprendizaje.

Uno de los roles mas destacados por los diversos actores, en torno a las y los operadores
de cada Telecentro, es su rol educativo. El y la operador/a aparece como una figura que
entrega constante apoyo educativo a la diversidad de usuarios que visitan el Telecentro.
Si bien, dentro de sus funciones pre-definidas se encuentra la capacitacion a través de
talleres para los usuarios, los Operadores estarian complementando esta labor ofreciendo
en muchos casos apoyo escolar a los usuarios nifias, nifios y jovenes, y sus familias.
Comun es relacionar a las y los operadores con una guia para los estudios y las tareas de

los escolares, encontrando reconocimiento entre los demas actores.
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“Comparierismo, se apoyan entre ellos y de ahi imprimen y llenan las hojas y yo las reviso
y si estd media mala digo: “miren, esta imagen no puede ir ahi, esto lo puede ir corriendo”
y si no sabe, le doy copiar y pegar, arreglando el asunto de lo que es la informacion para
gue quede simplemente en un trabajo o en la informacion, porque hay muchos que sacan
solamente informacion para transcribirlo en sus casas. No es un trabajo con portada, con
indice y lo demés y bien a mi me ha funcionado espectacular” (Operadores Telecentros El
Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa

Queronque)

“Lo mas que se desataca aqui en el telecentro son las clases que Claudia nos hace a
nosotros. Sobretodo a los adultos mayores. Clases basicas, sencillas, facil de entender y
eso es muy destacable que a nosotros nos hace falta tener la tecnologia que tienen

todos.” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Ademas del plus que tiene este telecentro que la operadora es profesional. Entonces
saben que ella va a reforzar lo que la profesora les estd ensefiando en clases. Entonces
el cambio no va a ser brusco. Entonces pueden decir la Anita es docente.” (Usuarios

Adultos Telecentro 30 de Marzo)

“O simplemente te busca como educador o si es que te necesitara para un tema que
aprender y llegan aca, o sea y te dicen oye necesito aprender Excel porque tengo que
realizar un trabajo y ahi pasas a ser educador. Entonces de cierta manera vas
aumentando, va aumentando a medida del tiempo, siempre va a ir aumentando pienso yo”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,

Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Me tocé unos nifios que pucha, andaban en la calle y el papa o la mama no estaban
presentes. Entonces le decia yo, venga traiga su cuaderno y yo lo ayudo a hacer la

tarea.” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“La nifia tiene muy buena voluntad para ensefiarnos, entonces si no entienden va persona
por persona ensefidndoles a que tenemos mas capacidad, otras con menos capacidad,
entonces ella nos otorga todas esas facilidades, para aprender. Ayuda lo que esta

haciendo ella” (Usuarios Adultos Telecentro 30 de Marzo)
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Se destaca también entre las y los Operadores, el rol de mediacion entre las distintas
organizaciones, como por ejemplo, las juntas de vecinos y los deméas pobladores del
sector, entre las comisiones de vecinos y la municipalidad, entre otros vinculos. Las y los
operadores serian un enlace directo que facilita el didlogo de todos los actores,
entregando fluidez a varios procesos y compartiendo informacién valorada por los

distintos estamentos.

“Claro y yo les entrego mayor informacion y lo que no manejo le mando un correo al
presidente, el presidente me responde y se arreglan todos los asuntos ahi. O sea, lo he
tomado como un puente entre la junta de vecinos y los vecinos. Todos se dirigen a mi”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,
Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Coordinador, gestor, facilitador de informacion” (Operadores Telecentros El Retiro,
Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa

Queronque)

“Los roles van incrementando, porque en cierta manera la poblacién misma ya no te ve
tan solo como el operador del telecentro, ya te empieza a ver como un nexo entre, por
ejemplo, la municipalidad y el telecentro. No sé, tu pasas a entregarles informacion.”
(Operadores Telecentros EI Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre,

Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

”

“Consejera, nexo o también el nexo con la municipalidad muchas veces de informacion

(Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Ella siempre esta apoyandonos a nosotros como dirigentes sociales.” (Comision

Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

Finalmente, se destaca el rol del/a Operador/a, definido en el marco de la Educacién
Social. Se relaciona su figura con la orientacion entregada en términos valdricos,
educativos y muchas veces emocional, a los usuarios de los Telecentros. La y el
Operador es un miembro activo que participa de su rol entregando consejos, segun su
experiencia, cuando los usuarios lo solicitan. Esta arista del rol es constantemente

mencionada por los distintos actores en cada Telecentro.
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“Lo que intentamos es que los nifios tomen conciencia de eso. O sea, la idea es que no

sélo uno coloque un cartel y que diga se recolecta ropa o que diga en el boletin mensual,
sino que ellos sientan que realmente hay una necesidad en la sociedad, que no todas las
personas estdn como ellos, que estan calientitos llegando a la casa, entonces ellos van
creando en si conciencia y se sienten agradecidos de lo que tienen.” (Operadores
Telecentros El Retiro, Poblacion Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas
Grandes y Villa Queronque)

“Uno se vuelve Educadora, Psicdloga” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblacion

Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Como facilitador para las personas. Es como un apoyo, porque aqui lamentablemente
uno tiene que ser amigo, psicélogo, tiene que ser profesor, incluso hay que ser papa de
repente de los nifios por los problemas” (Operadores Telecentros Villa Arauco, Vista al

Mar y Costa Brava)

“Educadora popular y creo que eso es lo que yo hago en mi barrio. Soy una educadora

popular sin formalidades: educo, oriento y presto todo mi conocimiento a los demas.

(Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Uno de los nifios es la mama, la tia, la abuela, es todo para ellos. Hay mucha gente,
como dice la Ely, que llega con problemas y uno tiene la vocecita amiga que los va a
acoger, que los va a escuchar, que tal vez les dé un buen consejo y si no eres capaz de
dar un buen consejo uno escucha no mas. Pero uno cumple como todas las funciones en

este trabajo” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

En otro ambito, se destaca también el Rol del Consejo Vecinal de Desarrollo (CVD) en los
Telecentros, al cual se refieren los mismos integrantes de los consejos y también el resto
de la comunidad. Algunas acciones destacadas dentro de su rol se relacionan a la
supervision que ellos realizan sobre las labores del Telecentro, actuando no s6lo como un
ente fiscalizador, sino también como un grupo de apoyo y acompafiamiento en las
distintas acciones a los operadores en beneficio de los usuarios y un mejor desarrollo del

Telecentro en el barrio.

“Yo creo que de acompafiamiento no mas. No es mucho lo que nosotras podamos hacer

a no ser que el operador nos solicite “oye necesito tal cosa, se me echo a perder esta
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otra, etc.” O sea, de estar ahi para solucionar algunos problemas. Pero meterse en el
funcionamiento o en las cosas... yo vengo en realidad bastante poco para aca, asi que yo
vez que paso estd lleno de nifios, hay orden, hay olor a limpio, esta funcionando todo, no

hay peleas afuera” (Comision Telecentro Dupré, Rosenquist e Hijuelas Grandes)

“Es que hay que ayudar, ayudar, ayudar y cooperar en lo que se pueda. Si es necesario,

si se quiebra un vidrio lo ponemos” (Usuarios Adulto Mayor Telecentro El Retiro)

“Cuando tiene algiun problema ella, ella al tiro nos consulta a nosotros. Ella todo lo
consulta, entonces por eso yo les digo, es como supervisién porque ella a veces un dia se
sentia mal ella y yo fui para alld y le dije tia Ely como esta asi. Me decia si, me siento tan
mal y yo justo la iba a llamar y me voy. Entonces ella siempre antes de cualquier cosa

nos consulta a nosotros.” (Comisiéon Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Principal cuidado digamos, salvaguardar, proteger, cuidar el telecentro porque es
nuestro, es de nuestra comunidad a la cual pertenecemos y dirigimos un poco también.”

(Comisién Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

En relacion al rol del CVD, también se le reconoce ser un nexo entre la comunidad y el
Telecentro, actuando como ente difusor de actividades, convocando a acciones que

permiten el trabajo en conjunto de los distintos actores barriales.

“He ido dos veces a las juntas de vecinos que tenemos en la Caupolican 3, aca he
difundido a viva voz cada vez que ha habido reunién levanto la mano y digo lo que esta
pasando, haciendo aqui, como pueden participar o cuales son los beneficios... lo bueno
es que se han beneficiado los nifios porque viene bastante nifio, pero los mismos

dirigentes no tienen gran interés.” (Usuarios Telecentro Caupolican)

“Y participamos harto nosotros y cuando ella tiene que hablar sola con la operadora habla
y generalmente estamos nosotras presentes, invitamos a otros vecinos también.”

(Comision Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo y Bruselas)

“Informar a la gente para que se vaya enterando... Es que eso es cierto, si no estamos
“anda, es gratuito, hay talleres” (Comisién Telecentros Placilla, Tranque Seco y Costa

Brava)
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Importante también es la vision que se obtiene sobre el Rol de los distintos Municipios
involucrados en el proyecto de Telecentros. De los Municipios entrevistados en la ocasion,

se puede extraer una vision sobre dos tipos de funciones de mayor relevancia.

La primera funcién destacada por el Municipio se relaciona con la capacidad de dar
respuesta en cuanto a la reparacion y mantencion de la infraestructura en donde estan

emplazados los Telecentros.

“Entiendo que el municipio ha dado respuesta con el requerimiento que tiene que ver con

mantencién y reparacion” (Municipio Villa Alemana)

“Bueno, entiendo también que ahi eso se repard, me decian que también tenian un
problema en el techo y que se les respondi6 a ese requerimiento y es como te digo, yo
por lo menos que tengo gente de los tres sectores, es que es un aporte a la comunidad

indiscutible” (Municipio Villa Alemana)

”

“Tuvimos que hacer algunas reparaciones o mantenciones antes de que fuera entregado

(Municipio San Antonio)

La segunda funcion de los Municipios, en un nivel mas amplio de acciones, se refiere a la
gestion que estos pueden hacer a través de los Telecentros con el objetivo de llevar
mayores beneficios a los usuarios y los barrios en donde se ubican. Los Municipios
reconocen un involucramiento en el proyecto que se visibiliza a través del apoyo de
iniciativas en ambos sentidos y el curso de informacion a través de los canales del

Telecentro.

“Fundamentalmente yo creo que es facilitar un poco la coordinacion. La coordinacion de
estar atentos como a los requerimientos y a las necesidades que puedan surgir y en
poder tener muy presente la idea de que esto debe continuar y funcionar. Si en algun
minuto no puede funcionar en la forma de como se estd haciendo hoy dia, ver o
establecer en conjunto con la municipalidad una forma de gestion futura que permita

mantener esto activo” (Municipio Quilpué)

“Principalmente gracias al programa surgen todas estas cosas de conversacion, de
negociacion, e intercambiar informaciones, sin el programa, sin el telecentro en particular,

seria mas dificil para nosotros. O sea la bolsa de empleo por mas que diga que tengo mil
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personas en mi mail, igual es insuficiente. Hay como mil personas en Facebook que las

pueden ver automaticamente, pero no es suficiente” (Municipio Villa Alemana)

“Lo que pasa es que es esto, lo que se ha ido dando fuera de infraestructura, en general
el tema de apoyo, de contacto, de uso también reciproco donde nosotros ayudamos y
ellos entregan o difunden la informaciéon. Ese es como el principal uso” (Municipio

Concon)

“Desde ese punto de vista nuestra participacion ha sido tangencial. Con una nueva
mirada. Si pensamos que este proyecto se reformula o se mantiene y se mejora sin duda
que concentrar un trabajo mas involucrado por parte del personal municipal y ocupar
estos telecentros para actividades mas alla del sélo beneficio de la comunidad sino que
con intencionalidad de generar centros de informacion o difundir a través de ellos la
participacién de la comunidad con las actividades municipales, tiene una mirada distinta

donde nosotros podemos involucrarnos mucho mas en ello.” (Municipio Villa Alemana)

Lo anterior da cuenta del trabajo en red llevado a cabo entre los Telecentros y los
Municipios, el cual ha ido en aumento durante el tiempo de implementacion del Proyecto.
Las acciones y funciones se han diversificado en base a la experiencia de cada

Telecentro emplazado en los distintos barrios de cada comuna.

El trabajo en red, por tanto, es un tema relevado en bastantes ocasiones por los distintos
actores involucrados. Se realiza un balance critico sobre las acciones llevadas a cabo
entre los Telecentros, la Universidad, el Municipio y el Gobierno, a través del tiempo. Se
destaca en un primer periodo, dificultades en la coordinacion, la comunicacion y el trabajo
en conjunto entre los distintos actores, enfatizando en el rol de los diversos Ministerios
involucrados, sin embargo, se manifiesta luego un cambio, descrito con una valoracion
mayormente positiva hacia el trabajo posterior, enfatizando en un trabajo intencionado por
parte de la Universidad el cual recoge la experiencia llevada a cabo hasta el momento,
tras la implementacién en terreno de los Telecentros, y realiza acciones que beneficien los
procesos ligados al Telecentro. El trabajo en red descrito a través de los relatos, deja
pendiente multiples desafios para todos los sectores, pero da cuenta de una evolucion en
la coordinacibn y comunicacién, al menos, entre tres actores mayoritariamente:

Universidad ejecutora, Telecentro y Municipio.
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“Pero es que la red nunca funcioné bien o sea ni siquiera creo que vimos a las personas

de SUBTEL en las capacitaciones que se hicieron a comienzo” (Operadores Telecentros
El Retiro, Poblacién Argentina, Villa olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa
Queronque)

“Con la SUBTEL nunca hemos tenido un contacto mas directo con el barrio y con
SUBTEL entonces siempre las informaciones no llegaron tan claras se fueron
descolgando de alguna manera y nos descontrolamos un poco.” (Comisién Telecentros El

Retiro, Poblacién Argentina y Villa Olimpica)

“(sobre municipio) Nadie esta enterado de lo que es el telecentro. Ellos no le entregan
esa informacién a sus empleados a nadie, entonces es como ¢,qué es eso del telecentro?
y se supone gue ya lleva este proyecto en Cartagena tres afios. Ellos ya deberian estar
informados. Y eso me molesta porque ellos no tienen la cercania con nosotros que
prestamos un servicio a la comunidad y yo les he mandado carta diciendo que podriamos
hacer un nexo, entregarles la informacion y cuando me la envian siempre es tardia. Un
dia antes, dos dias antes de cuando va a ocurrir el evento. Entonces eso me impide a mi
entregarles la informacion correcta a la comunidad.” (Operadores Telecentros Cerro

Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Y de ahi lo que estan diciendo los vecinos, o sea (...) con MINVU y las otras
organizaciones donde hay otros entes involucrados en el tema. Nos dejaron afuera a
nosotros. Cuando nosotros debiéramos haber estado desde un comienzo decidiendo
como va a ser, como se va a desarrollar, como se va desarrollando y después
proyectandolo en el futuro del telecentro. Ahora claro ahi cuando se terminé el contrato y
se acabaron las lucas del programa el municipio se lava las manos, el MINVU se da
media vuelta y los arreglos los hacen ustedes” (Comision Telecentros Placilla, Tranque

Seco y Costa Brava)

“O sea si no es con el CVD, es con la junta de vecinos o sino, es con el municipio, pero
no los tres en conjunto... ” (Operadores Telecentros El Retiro, Poblaciéon Argentina, Villa

olimpica, Dupre, Rosenquist, Hijuelas Grandes y Villa Queronque)

“Lo positivo sin duda es la generacion del proyecto y la instalacion de la infraestructura,

pero en la misma linea yo te diria que después de eso se ve como una lejania respecto de
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mantener el proyecto en funcionamiento, estando exclusivamente la relacion entre el

municipio y la Universidad.” (Municipio Villa Alemana)

“La Universidad claro. Tenemos el apoyo suyo siempre con las asesoras y en lo técnico
que eso es vital para que funcione, pero de los otros actores no” (Operadores Telecentros

Villa Arauco, Vista al Mar y Costa Brava)

“Uno ve lejano que SUBTEL o las instituciones del gobierno que deberian estar mas
integradas con los barrios no estan y se desligan asi muy facilmente y eso no habla bien
del gobierno, no habla del estado, ni de un pais que quiere construir’ (Operadores

Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

“Me encanta que la Universidad Catdlica administre el telecentro, encuentro que son
sUper responsables, como super preocupados, estan siempre atentos y dan informacion,
capacitarnos en ese sentido super bien. Pero no sé, como que yo siento que fuera parte
de ellos, no de SUBTEL como que se me olvida que soy parte de SUBTEL y de otras
instituciones como que no estan.” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo,

Bruselas y Caupolican)

Tal como se mencionaba anteriormente, se destacan algunas acciones y ejemplos de

trabajo en red coordinado, el cual ha conllevado beneficios en los barrios.

“Se han cambiado guardias por las cosas que han pasado, pero la municipalidad ahi esta
presente. Esta presente y no ha dejado abandonado el telecentro y que no digan que no
hay guardias ni de noche, ni de dia. Yo he visto guardias todo... siempre” (CVD Villa

Arauco)

“Al menos con la seguridad si. Yo recuerdo que con don Juan y Marcos Vignolo se fue al
municipio a hablar exclusivamente el tema de los guardias porque era un tema
preocupante para nosotros porque eso no podria quedar sin guardia porque nos iban a

cortar (...) y ahi quedé el guardia permanente. Asi que es bueno.” (CVD Villa Arauco)

“Es super bueno el modelo. Porque trabajan como todos bien. Todos cumplieron con lo
prometido en realidad y hasta ahora hemos trabajado bien en esas funciones”

(Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)
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“Lo oportuno que ustedes nos entregan los materiales siempre y constantemente,
tenemos las herramientas con qué poder ayudar a la gente, entonces eso también es una
buena practica” (Operadores Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y

Caupolican)

“Y lo positivo que yo destaco y siempre alabo y destaco lo que uno va aprendiendo a
través de las personas que nos van asesorando, yo destaco en la Universidad a la
Marcela que ella siempre ha estado con nosotros, Makarena, entonces que ellas nos han
ido guiando y hayamos llegado hasta donde estamos hoy dia. Como que a nosotros se
nos acosa y ellas nos van abriendo los ojos. Esa es la parte humana, donde destaco esa
ayuda y ese acompafiamiento que es muy esencial para todos nosotros los telecentros,
para ver cOmo nosotros tenemos que actuar y ver con nuestros vecinos, nuestro barrio y
lo que es la internet, eso” (Comisién Telecentros El Retiro, Poblacién Argentina y Villa

Olimpica)

Finalmente, cabe destacar las expectativas de trabajo que quedan pendientes para el
futuro, fundamentalmente desde los Municipios y las y los Operadores/as de Telecentros.
El desafio principal se configura en torno a lograr una mayor comunicacion entre los
diversos actores, de manera de trabajar coordinadamente hacia el beneficio de los
usuarios de los Telecentros.

“Porque si bien como tu lo planteas en la consulta original a lo mejor a nosotros nos falta
poner un monitor o un coordinador respecto de esto, a lo mejor cada uno de los
telecentros deberia tener un coordinador municipal. Nosotros también descansamos en
las organizaciones comunitarias y a lo mejor lo que hay que fortalecer es la comunicacion
entre la universidad y nosotros y nosotros tener una persona que coordine pensando en
sacarle un mayor provecho a esto, porque si ustedes tienen capacitaciones gratuitas y la
comunidad no ha sabido acogerla estamos fallando por parte del municipio, que a lo mejor
hay un tema de convocatoria de difusién, de sociabilizacion, de saber involucrar a las
personas haciéndoles entender que esto es un beneficio. Entonces quedandonos con
estos dos actores, yo creo que lo que hay que fortalecer es la comunicacién y el trabajo

conjunto de ambos” (Municipio Villa Alemana)

“En el tema municipal siempre es escaso el personal para esto y colocar una oficina para

gue esté en contacto no es menor. Pero yo creo que deberia haber una vinculacion mas
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directa con el sector y el telecentro y el municipio o sea el triAngulo que permita mantener
una informacién y acciones compartidas porque en este momento el municipio esta
apoyando, la junta de vecinos por otro lado, entonces a lo mejor falta esa” (Municipio

Concon)

“Prevencion del Delito. Ojala que en ese ministerio quieran conocernos o acercarse un
poco mas a nuestra gestion o a la labor que nos desempefiamos nosotros como
operadores, en no sentirnos tan ajenos a ellos porque igual uno se siente huérfano en ese
sentido. Nosotros, los mamas y papas que tenemos aca es la Universidad, quien nos
administra, pero mas alla nosotros no tenemos el vinculo directo” (Operadores

Telecentros Cerro Alegre, 30 de Marzo, Bruselas y Caupolican)

La categoria descrita da cuenta de las multiples percepciones que se obtienen a través de
los roles y perfiles de los principales involucrados, desde sus propias experiencias como
de la vision sobre sus acciones vista por los demas involucrados, lo cual constituye un
avance para delimitar perfiles, segun fuese descrito ademas en la categoria de desafios
de este programa. Las descripciones entregadas son elocuentes en cuanto a la reflexion y
los desafios propuestos en este ambito.
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VIII CONCLUSIONES

Luego de expuestos los resultados de la sistematizacion y el analisis de contenido llevado
a cabo sobre la informacion recabada tras la realizacibn de los focus group y la
recopilacion de material, se procede a extraer, en un proceso de analisis y asociacion,
aguellos elementos que proponen conocimiento susceptible de ser compartido entre los
integrantes del Equipo implementador, tal como se explicé en un principio, como también,
con los demas actores del Programa y los sujetos interesados en conocer buena parte de

lo que ha sido la ejecucién del Programa Telecentros desde el afio 2009 al afio 2013.

Se comenzara con una lectura lineal de los resultados, pues cabe contrastarlos con parte
de los conceptos tedricos revisados, y por sobretodo, con la experiencia de quienes
realizan el ejercicio de sistematizacion frente a las impresiones que arroja esta mirada a la

realidad.

Uno de los primeros aspectos a revision, son los resultados pertenecientes a la primera
categoria arrojada, referente a las “Expectativas iniciales”. En este apartado, los usuarios
y en general, los actores involucrados realizan el primer andlisis critico sobre las acciones

llevadas a cabo durante la ejecucion del Programa Telecentros.

Desde las entrevistas con el Equipo implementador de la Universidad, se extraen las
criticas relacionadas, en una primera instancia, con la instalacién de los Telecentros en
cuanto a inmuebles y equipamientos tecnol6gicos, momento en el cual se provoca un
quiebre de expectativas, pues anteriormente, se habia establecido un acuerdo con
SUBTEL, el cual implicaba que se entregarian los inmuebles listos para operar - “llave en
mano” — condicibn que no se realiz6, dado que por un lado, los inmuebles tenian
deficiencias en aspectos de infraestructura y equipamiento, pues al momento de recibir
los inmuebles, éstos aun no contaban con el equipamiento tecnoldgico, por lo que
ademas la Universidad tuvo que hacerse cargo de recepcionar dicho equipamiento,
situacion que ocurrié paulatinamente y varios meses después de la entrada en vigencia

del convenio. En los casos mas criticos hasta un afio y medio después.

Un segundo aspecto se relaciona con las expectativas iniciales ligadas al trabajo
multisectorial que se llevaria a cabo. El primer reto al cual se sometié el Proyecto

Telecentros, fue resolver en forma definitiva, y en conjunto con MINVU y SUBTEL, qué
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Telecentros serian finalmente implementados, ya que del listado original de 22 telecentros
establecidos por convenio, quedaron 16 realmente disponibles. Los 6 restantes fueron
eliminados del listado y la futura implementacion, por no cumplir con las condiciones

necesarias de infraestructura para la entrada en operacion.

Con los 16 Telecentros definitivos se implementd un proceso de entrega — recepcion, en
el cual participaba el equipo implementador de la PUCV como representante de SUBTEL
y receptor de inmueble y el MINVU y Municipio y/o Consejo Vecinal de Desarrollo
respectivo como el equipo a cargo de la entrega del inmueble. Los tres actores en
conjunto fueron los responsables de dejar constancia de las condiciones en las cuales se
entregaba — recibia el inmueble. Este proceso no estuvo exento de dificultades, ya que se
debié consensuar y flexibilizar diversos criterios con el propdsito de que el inmueble fuera
aprobado para la instalacibn del equipamiento y posterior puesta en marcha.
Posteriormente, el equipo implementador sostuvo reuniones con Municipios y Consejos
Vecinales de Desarrollo para firmar convenios de administracion que permitieran la

administraciéon del recinto e inmueble a la PUCV.

Desde los demas involucrados en el Programa, la critica se dirige hacia el organismo
central y la lenta ejecucion inicial del Programa, mientras ya se realizaban acciones de
difusién y conversacion con los protagonistas del Programa. Cabe recordar que este se
presentaba como un complemento, tal vez una continuidad, de lo que se estaba
realizando (desde el afio 2006) con el Programa Quiero Mi Barrio del Ministerio de
Vivienda y Urbanismo. Es decir, se parte desde la base en que ya existe un trabajo en los
barrios y un contacto inicial que conllevaba ciertos patrones de accién pre-establecidos,

aungue tal vez no explicitados, frente a las distintas instancias.

Tal como se menciona anteriormente, la lenta ejecucion se relaciona ademas con la ardua
actividad de coordinacion que debia existir entre la Universidad ejecutante, los barrios, el
Municipio y el Ministerio. Todos los tramites y acuerdos, debian ser programados en
conjunto, por lo que los convenios de trabajo tardaron mas de lo presupuestado sin una
gestion que hubiese logrado prever esta situacion. Las falencias en la ejecucion de un

trabajo en red, mancomunado, logran visualizarse como un primer elemento relevante.
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La ansiedad de los momentos iniciales, junto a la diversidad de los actores involucrados,
permitid que la informacion se traspasara de un ente a otro de manera tergiversada
muchas veces, con situaciones lamentables, como el fuerte rumor que se expandi6
respecto a la posibilidad de dar conexion Wi-fi a la totalidad del barrio involucrado. El
manejo de informacion, en esta etapa, era una accion crucial que le valié al Programa en
un inicio, serias dificultades al momento de relacionarse en los barrios, pues durante el
tiempo previo a su ejecucion, se manejaron motivaciones y expectativas en los barrios
que pronto, al no ser satisfechas, fueron transformadas en rechazo, resistencia e

incredulidad frente al Programa.

Cabe destacar entonces el trabajo realizado por la Universidad ejecutante para
transformarse en la que hasta el momento, segun los resultados recabados, es la
organizacion que mayor confianza y contacto mantiene con los barrios seleccionados. Por
tanto, se comienza en un terreno inestable, para luego dar paso firme hacia la estabilidad
y el trabajo en conjunto con cada batrrio.

Parte de estas estrategias, segun relatos del Equipo ejecutor, se relacionan con la
transparencia y claridad en la informacion que se difunde, la seleccién de los momentos y
los modos adecuados para relacionarse con cada actor del programa, lo cual formul6 una
relacion respetuosa y de apoyo mutuo entre los usuarios y los ejecutores. Este nuevo

manejo del trabajo en red permite un avance considerable en la ejecucion del programa.

Para efectos practicos, y continuando con la revisién del material obtenido segun las
categorias de andlisis ofrecidas, se analizan los resultados para la categoria de Rol del

Telecentro y Participacion de los Actores.

Al analizar los roles de cada uno de los actores, sobresale notoriamente el rol del
Operador del Telecentro, quien cumpliria funciones en muchos casos anexas a las

solicitadas en su perfil institucional.

Los operadores se han transformado en actores sociales dentro de su barrio, muchas
veces tomando el rol de “educadores populares”, apoyos o guias educativos y hasta
consejeria sobre temas emocionales o psicolégicos. Esto, en complemento de acciones
de guia para el uso de los computadores y equipos tecnoldgicos y la mediacion que
cumplen entre el barrio y otras instancias, como los municipios. Es decir, la redefinicién y

limitacion del rol del operador es un asunto pendiente, en cuanto abarca multiples ejes de
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acciones no explicitadas en sus contratos, tal como fuese sefialado previamente en los
antecedentes. Una de las acciones proyectadas por el Equipo, debiese basarse

fundamentalmente en este resultado, para mantener claridad organizacional.

Por otro lado, la critica desde los entrevistados recae en el rol del gobierno y muchas
veces de los municipios, en donde se presume que aun no existe claridad sobre los
alcances de sus acciones, lo cual conlleva a constantes criticas sobre la despreocupacion
y la marginacion de algunos de ellos sobre el Programa Telecentros, en relacion a otros

programas de indole comunal.

En definitiva, al momento de reflexionar sobre la participacion de cada uno de los actores
involucrados en los Telecentros, caben muchas criticas hacia las labores cumplidas hasta
el momento por las instituciones relacionadas, pero se destacan también los avances y
logros acaecidos durante el dltimo tiempo, instancias generadas principalmente desde la
Universidad luego de recibir las retroalimentaciones constantes por parte de los barrios
involucrados. La gestiéon de la Universidad ejecutora es destacada entre los Operadores,
los usuarios y los municipios, como un eje articulador entre estas instancias en busqueda
del acercamiento de todas las partes en beneficio de cada barrio. Cabe resaltar el
aprendizaje que se ha generado a través del tiempo y las acciones implementadas que
hablan particularmente de acciones de intervencion en red acordes a las realidades

particulares de cada contexto barrial.

Esto quiere decir, que el conocimiento sobre el barrio, la adaptacion a este y sus
dinamicas particulares, ha sido un eje fundamental de trabajo para la Universidad. Los
lineamientos homogéneos y categorizantes entregados desde SUBTEL como guia inicial
para la ejecucion del programa, solo concedian un amplio espectro de potenciales
acciones sin dar una solucion acorde, muchas veces, a las necesidades propias del barrio
y su contexto local, comunal y regional. Saber diagnosticarlas y considerarlas para el
trabajo, junto a re-modelar el tipo de intervencion han sido factores claves para el
asentamiento del Programa en los barrios de la Quinta Region. Por lo tanto, una clave
importante es la lectura que realiza el ente ejecutor, la PUCV, al momento de optar por un
modelo de apropiacion social real y apostar a la labor de un equipo de profesionales
interdisciplinarios, con experiencia de trabajo en las ciencias sociales y en la apropiacion
tecnolégica de manera complementaria, llevando el Programa mas alla de sus objetivos

iniciales, comprendiendo que el acceso a la tecnologia y la apropiacion de esta tiene lugar
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s6lo después de un diagndstico y acercamiento acorde a las necesidades particulares de
cada barrio, con el trabajo necesario y en muchos casos, imprescindible, de distintos
actores sociales circundantes, siendo la organizacion barrial en sus distintas instancias
(CVD, comisiones, JJVV) y los operadores, actores fundamentales a considerar para el
trabajo que se buscaba realizar.

Asi como el rol del operador es sujeto de revision, reflexion y necesariamente
reformulacion, otros aspectos que parecen ser generales y aceptados, son en realidad
analizados por los distintos actores de manera periddica, otorgando renovacién constante

y dinamismo al Programa.

En consecuencia, el rol del Telecentro, en similitud con el rol del operador, es reconocido
desde distintos aspectos por los usuarios, el municipio y los mismos operadores, los
cuales sobrepasan nuevamente aquellos considerados como objetivos en el inicio de su

operacion.

Como se puede revisar en los resultados arrojados por las categorias ligadas al uso del
Telecentro y el Rol que cumplen, existe un poderoso consenso en identificarlo como un
lugar que presenta el espacio necesario para que estudiantes realicen sus labores
escolares y universitarias. Por tanto, se adscribe un rol educativo que va mas alla del
acceso a equipos tecnoldgicos e internet, pues se complementa con el rol del operador

que seria en muchos casos una guia importante para el cumplimiento de esta funcion.

El siguiente uso se enmarca en el espacio que otorga para la entrega de certificados de
distinta indole, ofertas laborales y la facilitacion de tramites, siendo esta instancia una
oportunidad de acercamiento de los usuarios del barrio y las organizaciones aledafas al
Telecentro. Lo mismo sucede con las capacitaciones o talleres realizados en el
Telecentro. Tal como se puede recordar, la oportunidad de acceder a este tipo de
posibilidades se comprendia como un objetivo inicial del Telecentro, ain cuando la
especificidad de estas no estaba dada. Nuevamente, la experiencia y el trabajo en red
permiten que se entregue una oferta adecuada a cada barrio, logrando importantes
alianzas con organizaciones y municipios en algunos casos o simplemente, realizando las

gestiones los propios operadores.

Desde los actores entrevistados y la experiencia acumulada hasta el momento de la

sistematizacién, surge un abanico de motivos por los cuales el Telecentro es
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persistentemente utilizado por la comunidad en la cual se inserta. Motivos como la
gratuidad, la facilidad en el acceso y la posibilidad de realizar distintas actividades como
las mencionadas anteriormente son un grupo de caracteristicas que se consideraron en
su disefio. Sin embargo, surgen otras motivaciones propias del trabajo comunitario
realizado, ligando al Telecentro con un punto de encuentro entre vecinos y vecinas, de
distintas edades, asi como también un lugar en donde algunos usuarios encuentran apoyo

escolar y muchas veces, apoyo emocional que no han podido obtener en otros espacios.

Enfatizando en el punto del trabajo comunitario y las practicas asociadas, se puede
analizar, a partir de la Categoria de Buenas Practicas, una serie de acciones que han
surgido a través de los afios de ejecucion del Programa y que no estaban consideradas ni
proyectadas en los objetivos del Programa, aunque implicitamente pudieron haberse
incluido, de modo general, en el Modelo de Apropiacion Social. Cada Telecentro,
enfrentdndose a escenarios y contextos distintos, ha buscado estrategias para lograr su
perduracion en el tiempo, lo cual se ha materializado en el trabajo colaborativo que
muchos de ellos mantienen con organizaciones vecinales y comunales, el cual se traduce
en reuniones periodicas y organizacion de actividades con apoyo de todas las instancias.
No son pocos los ejemplos en que se han organizado campafias, se ha generado
personalidad juridica y se han creado Comisiones de Telecentro, dentro de los mismos
grupos barriales. Asi mismo, los operadores consensuan con los usuarios nuevas
estrategias de implementacion de sus acciones, considerando en algunos casos el

intercambio de minutos para la conexién con algunas labores de ayuda al Telecentro.

Desde los propios involucrados surgen las l6gicas proyecciones luego del analisis de la
trayectoria del Telecentro. En el &mbito de la gestidon, se obtiene claridad sobre los puntos
mencionados anteriormente, demostrando argumentos de mayor peso, reflejado en una
reiteracion mas notoria de temas similares, entre operadores, usuarios, CVD y municipios.
Estos puntos son: el necesario fortalecimiento del trabajo en red, la definicion y
delimitacion de los roles involucrados en el programa y la diversificacion de su accionar en

el &mbito comunitario.

Todas las proyecciones dan cuenta de un fuerte nivel de apropiacion del Telecentro por
parte de la comunidad y los operadores que en ellos trabajan. Asi mismo, estas tres

grandes proyecciones se interrelacionan en la medida en que el desarrollo de cada una
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de ellas beneficia a los siguientes ambitos, por tanto, debiese ser una linea de trabajo y

fortalecimiento en conjunto, mas que un objetivo de trabajo con ambitos independientes.

Las proyecciones reafirman ademas el fuerte impetu comunitario del Programa, en
contraste con algunas pretensiones que lo situaban mayormente ubicado en el ambito de
la diversificacion de acceso a la tecnologia, desde los lineamientos politicos iniciales. Si
bien, en el inicio de la ejecucién del Programa se ofrece el MASTIC o Modelo de
Apropiacién Social, la experiencia dicta que durante el desarrollo y el proceso llevado a
cabo, no queda claro como evoluciona este modelo, que parece un tanto estatico para los
ojos de los involucrados. Por ejemplo, una de las proyecciones mencionadas, el
fortalecimiento del trabajo en red, tematica que se menciona luego en otras descripciones,
es destacada en primer lugar de importancia entre los entrevistados. Esto demuestra que
el desafio mas grande a nivel de gestion se relaciona con la articulacion entre las
diferentes instancias, como son la Subsecretaria de Prevencion del delito (actualmente),
la Universidad ejecutora, los Municipios y los usuarios y operadores. El trabajo en red se
solicita desde las bases y muestra una necesidad de accién que en su momento no fue
diagnosticada con tal relevancia desde las organizaciones convocantes. La participacion
de los vecinos y vecinas en un Telecentro va mas alla de un uso pasivo de la tecnologia a
través de computadores e internet. Los usuarios ven en el Telecentro una posibilidad de
encuentro con su comunidad, un puente comunicativo entre su lugar de pertenencia y
otros programas municipales y estatales. En constraste, la participacion ciudadana que
sugeria MASTIC se definia exclusivamente en relacién al “propésito de lograr Planes de
Desarrollo del Telecentro (PDT) que aporte al desarrollo de las comunidades,
organizaciones y vecinos a través del uso y apropiacion de las TIC. La generacién de los
PDT se genera tras sucesivos talleres y a través de la co-participacion de los actores
vinculados al Telecentro, siendo la co-produccién el enfoque transversal en las areas

metodoldgicas y las actividades asociadas.” (MASTIC, 2009)

La comunidad del barrio y los actores del Programa favorecen con sus practicas un
dinamismo que sera constante desde la puesta en practica del Programa hasta el
momento de realizada la Sistematizacion. Los barrios y los Telecentros se comportan
como entes heterogéneos, que evolucionan considerando los distintos contextos en cada
uno de ellos y las competencias adquiridas por sus integrantes. La riqueza de este

proceso social no se advierte en los manuales ni en los lineamientos iniciales, de manera
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especifica al menos, sino que es dado exclusivamente por la experiencia de barrios
activos y participativos, cuyos vecinos dan vida y uso al Programa segun sus necesidades
particulares, muchas de las cuales traspasan las hipotetizadas al momento de situar
objetivos a este Programa. El Telecentro cumple un rol social mas amplio y es lo que en
definitiva otorga la llamada identidad de esta organizacion, a pesar que también sea una
solicitud la delimitacion de los roles e identidades asociadas.

Un correcto mapeo de los roles y desempefios esperados por cada una de las partes,
ayudaria organizacionalmente al Telecentro y su comunidad, haciendo mas fluidas las
comunicaciones y logrando procesos continuos y beneficiosos para los involucrados.
Esto, considerando ademas que desde los lineamientos del MASTIC se mencionaba en
su Plan de Accion, etapas que no fueron solucionadas cabalmente, como lo es
principalmente la Etapa de “Transferencia Integral de los Telecentros en los Barrios”
definida para el afio 2012, momento en el cual se intencionaria el traspaso de los
Telecentros a los barrios, sobre la base de: “(i) identificar el grado de posicionamiento y
afianzamiento del Telecentro en los barrios, (ii) conocer el nivel de apropiacion en el uso
de las tecnologias digitales que se constata en los usuarios objetivos de este proyecto, (ii)
entregar las orientaciones para el trabajo futuro de los Telecentros en base al nivel de
desarrollo alcanzado, transferir y comprometer a las personas de los barrios, en su uso y
mantenimiento.” Esta importante y definitiva etapa, aln no puede llevarse a cabo,
producto que ademas, varios itemes anteriores considerados como etapas, tampoco se

han podido solucionar hasta el momento.

Cabe destacar que por parte de los actores del Programa también se mencionan
proyecciones sobre servicios e infraestructura, pues se solicita el mejoramiento de estos
ambitos, sugiriendo, por ejemplo, la ampliacion de los lugares de emplazamiento del
Telecentro y una serie de servicios que se podrian sumar, no sélo en el area educativa-
tecnolégica. Se releva nuevamente la presencia de factores sociales involucrados en
estos deseos, la vision del Telecentro como un lugar de apoyo al barrio en donde esta
inserto y la capacidad de dar apoyo a mas instancias de las planteadas inicialmente en

sus objetivos.

En definitiva, la mirada sobre los resultados logra que se extraigan de la sistematizacion
los dispositivos con los que se forja una politica publica como la que genera el contexto

para los Telecentros. Tal como se menciona al inicio de la Sistematizacion, en la revision
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de los lineamientos de base, el Programa se inserta dentro de un marco general como es
el Programa Quiero Mi Barrio, del Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Luego pasaria a
manos de la administracion de SUBTEL y posteriormente, de la Subsecretaria de
Prevencion del Delito dependiente del Ministerio del Interior (junio de 2013, periodo que
se excluye de esta sistematizacion). La evolucién y paso por estas instancias no deja
indiferente a los ejecutores del Programa ni a los actores involucrados en el barrio. ¢ Por
qué un Programa que nace como complemento a una politica de fortalecimiento barrial,
ofreciendo diversificacion y condiciones mas equitativas al acceso a la tecnologia pasa de
este &mbito a un Programa inserto en el marco de la Prevencion del Delito? Mientras por
un lado se apuesta al fortalecimiento barrial y a la generacién de competencias en los
actores barriales que permitieran la continuidad autbnoma de estos dispositivos, segun
cada uno de sus contextos (objetivo planteado con fecha limite para el 2012), por otro, se
interviene en ellos con politicas homogéneas, centralizadas y totalmente distintas a las
planteadas en el inicio, las cuales poco se relacionan con el acceso igualitario a las TIC
planteadas inicialmente, o al traspaso de la Sociedad de la Informacién a una Sociedad
del Conocimiento, por mencionar algunos objetivos declarados. ElI Programa pasa de
derivarse de un Programa macro con objetivos comunitarios, a otro en que sélo prevalece
lo tecnoldgico y comunicacional (SUBTEL), para finalmente acabar siendo un dispositivo
mas del Gobierno que busca presencia y diagnéstico del barrio (SPD). La critica apunta
ademas a lo azaroso de esta eleccion, puesto que no existen, hasta el momento de esta
Sistematizacion, investigaciones y/o evaluaciones publicas que apunten a justificar un
cambio de Ministerio o Subsecretaria en beneficio de los actores del barrio, por lo que se
suele imaginar — y no sin falta de razones — que los cambios sélo obedecerian a aspectos

administrativos y burocraticos, mas que a una readecuacion de objetivos y estrategias.

El rol de la Universidad ejecutora se vuelve preponderante en este aspecto. El cambio de
Ministerio, con quien se renueva el convenio del funcionamiento de Telecentro
periédicamente, conlleva una serie de modificaciones burocraticas — desde papeleria,
planillas mensuales, rendiciones econémicas, etc. — que logran ser sobrellevadas por la
Universidad en beneficio de sus barrios. Desde la experiencia entre la Coordinacion,
Asesoras y Operadores, la intervencién en el barrio da cuenta del ligero impacto que tiene
en el barrio el cambio de Subsecretaria, pues las bases del trabajo comunitario, se
establece en la experiencia diaria y el trabajo en conjunto entre estos actores y la
Universidad, con apoyo del Municipio y las organizaciones circundantes. No se han re-
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estructurado los objetivos de base, no se han re-leido los lineamientos desde los que se
generaron antes de su ejecucion, el afio 2009. Por tanto, el cambio de cartera de gobierno
que conlleva modificaciones administrativas mas no modificaciones acordes a la evolucion
del Programa en general, solo trae consigo una separacion del barrio con esta instancia,
generando, el algunos casos, desconfianza en procesos como este que dan cuenta de
una politica mas bien homogénea y homogenizadora, que de una politica publica
heterogénea en constante crecimiento y retroalimentacion, acorde a las necesidades de

cada contexto.

La politica social Estatal queda limitada al ser sectorializada como toda burocracia. Corre
el riesgo, con aquella sectorializacién, que los usuarios y vecinos del barrio reciban la
politica como una mas de las mdltiples de iniciativas paralelas del Gobierno, perpetuando
la existencia de mdltiples programas con multiples dependencias del nivel central. Se
plantea desde el inicio como un dispositivo para el mejoramiento en el acceso a las TIC,
guedando bajo el alero de la SUBTEL, sin considerar que el trabajo que se realiza en
conjunto con las organizaciones del barrio es multisectorial, por tanto, los requerimientos
“técnicos” definidos en los perfiles de las y los operadores son absolutamente
insuficientes al momento de realizarse un trabajo que trata, al mismo tiempo, con
temdticas sociales, de género, educacion y salud, por nombrar algunas areas (léase el
propio andlisis realizado por los actores sobre el rol del Telecentro y los operadores que

alli trabajan).

La idea de romper con esta homogenizacion de las politicas sociales tan caracteristicas
del Estado benefactor se entrega con la posibilidad de participacion ciudadana, y
justamente este aspecto es el que le da la potencialidad al Programa. La patrticipacion,
planteada como eje estratégico en el MASTIC, ofrece cambiar la politica desde los
efectos, desde las variables cuantificables, pues en definitiva los Programas se hacen
mayormente sostenibles en el tiempo, considerando la figura de autosustentabilidad a la
que se aspira en el inicio, procurando que cuando la institucion (MINVU, SUBTEL, SPD...)
se retire, el Programa tenga mas posibilidades de perdurar. Lamentablemente este
ejercicio de potencial desarrollo, planteado como objetivo y sujeto a evaluacion desde el
inicio, se disgrega, manteniendo hasta el dia de hoy (dos afios después del limite
presupuestado) la presencia de una Universidad ejecutora de un Programa inserto en las

politicas sociales de un Ministerio del Interior cuyo objetivo de velar y resguardar la
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seguridad de los ciudadanos se distancia del marco inicial. La participacion ciudadana se
palpa en el funcionamiento actual de los Telecentros, son los ciudadanos-usuarios los que
dan vida dia a dia al espacio, son las organizaciones vecinales las que muchas veces, a
través de las actividades organizadas, dan sustento al Telecentro, pero, hasta el
momento, es el Ministerio el que entrega los lineamientos y estrategias de trabajo en él.
Es decir, se considera la incorporacion de los habitantes en funcion de que el programa
sea mas efectivo. Se decide qué es lo que necesita el programa para que funcione mejor
y se selecciona las capacidades que necesita de la gente, pero luego se le pide lo que
estrictamente beneficia la eficacia del programa, en lo que se podria denominar una
“participacion funcional o participacion instrumental”. A través de los relatos referentes a la
falta de trabajo multisectorial y en red, desde los usuarios hacia el Nivel Central, se releva
que el Programa, en muchos casos genera espacios de participacion para mejorar los
servicios y desarrollar la capacidad de responder satisfactoriamente a sus diversas
necesidades, sin dejar de manera clara si el objetivo es beneficiar al Programa o a las
personas. Con esto, las intenciones participativas de todos los actores barriales y
ejecutores terminan siendo en muchos casos funcionales, sin siquiera tenerlo presente

como tal.

El empoderamiento de las bases no puede desarrollarse si no existen los espacios y las
intenciones explicitas de que asi sea. Mientras, se perdura con practicas que para la
insercion de un Programa pudieron ser muy utiles, pero que quedan limitadas en el
proceso al no existir una reformulacion que conlleve la total independencia y
autosustentabilidad, realmente autonoma, del Programa en el tiempo. Se pasa a llevar
con esto la idea de la participacion ciudadana como una relacién que se construye y que
se educa. Las oportunidades de participacion estan en los disefios y gestion de
programas, en donde se incorpora el “action” ?de los usuarios. Lo que en cada caso
concreto define la calidad de participacion es la relacibn que se establece entre
capacidades y oportunidades y es claro que en este ambito, las capacidades se han
desarrollado asimetralmente frente a las oportunidades entregadas al menos

formalmente.

% El Action, concepto que hace referencia a la medida en que la persona se constituye como sujeto
en su realidad. (Arendt, 1974)
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El ejercicio de participacion se practica en un espacio acotado y marginal y que corre
fuertemente el riesgo de no tener ningun impacto, al no generarse las instancias serias de
diagnadstico y evaluacion constante. Muchas de las practicas de los Telecentros no seran
una instancia real de participacion hasta que el Gobierno las sistematice y las haga parte
de los lineamientos y posibilidades claras para el Programa. Una vez ocurrido este
proceso, la participacién ciudadana no serd sinébnimo de una participaciéon en la
informacion, sino que se veria traducida en la participacion del disefio y ejecucion de su

propia politica social.

El camino realizado por la ejecucion del Programa, desde 2009 hasta la fecha de
sistematizacion sin duda es exitoso a ojos de los principales involucrados. La Universidad
ejecutora ha tenido la posibilidad de crear instancias de aprendizaje y reformulacién sobre
los objetivos que permiten un contacto constante de retroalimentacion con las practicas
gue asesora. Los barrios han cumplido muchas de sus expectativas, superando incluso
los niveles de participacion pronosticados en un primer momento, sin embargo, la mirada
critica se extrae desde ellos mismos y la Sistematizacibn como ejercicio de reflexion
permite observar, desde los distintos puntos de vista, la accion llevada hasta el momento
frente a algunos saberes acumulados en lo tedrico y lo practico referente a participacion y
politicas sociales, pasando por encima de una mera evaluacién del cumplimiento de los
objetivos del Programa y los lineamientos del MASTIC propuesto con gran determinacion
al comienzo de la ejecucion, pero lamentablemente alicaido en sus funciones al momento

de realizada esta sistematizacion.

Sin lugar a dudas, el ejercicio realizado promueve la ejecucion de modificaciones que
estan disponibles a su realizacién para la entidad sistematizadora, lo cual no limita la
consideraciéon de los obstaculos o aspectos que debiesen ser mejorados en conjunto con
el Ministerio a cargo, si se quiere sinceramente avanzar en materia de politicas sociales.
Este intercambio de visiones es parte de las proyecciones urgentes de este ejercicio,
ademas de la devolucién de las principales conclusiones y resultados a quienes fueron

parte imprescindible de este proceso.
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IX. PROYECCIONES

La sistematizaciéon como proceso y metodologia, junto a las discusiones y conclusiones
expuestas anteriormente, dan base a diversas proyecciones sobre los resultados

obtenidos.

Primero y en consecuencia con los pasos mencionados en la sistematizacion, los
resultados arrojados por esta deberan darse a conocer a los actores que conformaron el
proceso, a través de diversos modos, los cuales pueden incluir informacion de modo
textual, a través de afiches y publicacion de discusiones en medios escritos, como
también a través de resultados concretos que conlleven a una mejora en los procesos

ligados a la ejecucion del Telecentro.

Frente a la discusion sobre la carente definicion actual del rol del operador, por ejemplo,
se proyecta la realizacion de jornadas de trabajo en conjunto entre Operadores, Asesoras
y Coordinadora Regional que renueve aquel aspecto, con actividades de intercambio que
permitan delimitar y actualizar la definicién de sus funciones y el relevar el rol dentro de la
comunidad. Posterior a ello, el trabajo de difusibn se hace necesario, de modo de

mantener a la comunidad en conocimiento de las nuevas practicas.

Parte de los principales resultados ademas se consideran necesarios de dar a conocer a
la comunidad académica en general, sobretodo a aquellos que superan las lineas
programaticas previamente establecidas. De este modo, el rol social del Operador y los
impactos generales de los telecentros en cada barrio, son la base para articulos

académicos que se presentaran durante el periodo siguiente.

La sistematizacion sienta las bases para la renovacion de distintos aspectos en la
ejecucion, las diversas puntuaciones en la mirada de los participantes y especialmente,
aguellos itemes que requieren de mejoras en su proceder: las practicas obsoletas, que en
determinado momento fueron tiles en los barrios, pero con el paso del tiempo perdieron
su vigencia y concordancia; las précticas emergentes y poco reconocidas, o bien, sélo
relevadas en ciertos barrios que por distancia y falta de contacto con otros no han sido

suficientemente consideradas.
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Se remueven algunos de los cimientos tedricos del Programa, como es la participacion
ciudadana, aspecto en crisis a nivel nacional y que no deja de ser excepcién en esta
sistematizacién. Se problematizan sus indicadores y se da a lugar a una nueva
planificacion para la consecucion de este objetivo. Todo esto debiese llegar como material
a la necesaria mirada critica que aun esta pendiente por parte de quienes tienen a cargo

la elaboracion, seguimiento y evaluacion de las Politicas Publicas
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XI. ANEXOS
Anexo n°1:
a) Guion Focus Group realizado a usuarios y operadores:

Objetivo 1: Levantar las buenas practicas que emergen a partir de la implementacién del
proyecto a través de informes del proyecto y focos grupales a los diversos actores
participantes.

- Mencione buenas practicas (Acciones, metodologias, estrategias, planes,
actividades, etc.) que usted destacaria en la implementacion del telecentro. Por
ejemplo: Realizacion de un boletin informativo, incorporacion de dirigentes en la
toma de decisiones del TLC y en el desarrollo de sus actividades o solucion de
necesidades, capacitaciones, Trabajo en red a nivel de barrio o comunal, etc.

- De las actividades que se han implementado en el proyecto Telecentro en su

barrio o comuna, ¢ Cuales recomendarian a otros telecentros?

Objetivo 2: Identificar los aprendizajes que surgen a partir de la implementaciéon del

proyecto a través de focos grupales a los diversos actores participantes.

- El proyecto telecentros implicé el trabajo con mudltiples actores (MINVU,
MUNICIPIO, SUBTEL, PUCV)

Si es operador:

¢, Qué aspectos - positivos y negativos - destacaria de esta experiencia de

coordinacion con distintos sectores? (con el objetivo de levantar material para las

politicas publicas que pretenden trabajar posteriormente en distintos factores).

Si es usuario: saltar a la pregunta 3

- Situviera la posibilidad de regresar el tiempo y partir desde cero la implementacion
del proyecto. ¢Qué recomendaciones entregaria? ¢Qué aspectos mantendria y
cuales modificaria? ¢Por qué? (Solicitar que se considere lo aprendido hasta el

momento, pensar en las cosas que funcionaron y en las que no).
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¢, Cudl es el rol o trabajo que usted desempefia en el proyecto?, ¢ Cémo ha sido su
participacién en el tiempo?, ¢Ha ido en aumento?, ¢Cudl cree usted es la

importancia de su participacién?
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Objetivo 3: Descubrir los impactos de la ejecucion del proyecto en los barrios donde es

implementado a focos grupales a los diversos actores participantes.

- ¢Qué beneficios personales han obtenido a partir de la implementacion del
proyecto?

En caso operador: Oportunidad laboral, capacitacion, desarrollo personal y social.

En caso usuario: lugar de encuentro, de esparcimiento, de acceso a la tecnologia,

capacitacion.

- ¢ Qué beneficios ha obtenido el barrio a partir de la implementacion del proyecto?
- ldentifigue algun efecto negativo de la implementacion del telecentro en el barrio o

en forma personal.

Objetivo 4: Recoger expectativas y desafios presentes en los actores participantes

derivados de la implementacion del proyecto.

- ¢Cudles eran sus expectativas cuando supieron de la creacion de los telecentros?

¢ Estas se han cumplido? ¢ Cudles no? Segun ustedes ¢ A qué podria deberse?
Si es usuario: Salte a pregunta 3

- Al respecto ¢Qué esperaban de los distintos actores institucionales involucrados
en el proyecto? ¢Cbémo ha sido el trabajo en red con ellos? ¢Qué aspectos —
positivos y negativos - destacaria?

- ¢Cudles son sus expectativas futuras respecto a este proyecto en el barrio? En
tres términos: Infraestructura, Gestion (redes), Servicios.

¢ Cudl es el rol que ustedes asignan a los TLC?

AMBITO EDUCATIVO.

1.- ¢El Telecentro ha sido utilizado con fines educativos por estudiantes? ¢De cuales
sectores mayormente? ¢Basicos, Medio o Técnico/Universitarios? (Rescatar vision

general no personal)

2.- ¢Por qué creen ustedes que los estudiantes utilizan el Telecentro con fines

educativos? (posibilidades: porque no poseen computador en sus casas, porque no
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poseen impresora, porque no tienen internet en sus hogares, porque reciben ayuda
adicional por ejemplo del operador).

(Rescatar vision general no personal)

b) Guién de Focus Group realizado a Municipios y CVD:

Objetivo 1: Levantar las buenas practicas que emergen a partir de la implementacion del
proyecto a través de informes del proyecto vy focos grupales a los diversos actores

participantes.

- Mencione buenas practicas (Acciones, metodologias, estrategias, planes,
actividades, etc.) que usted como Municipio o CVD han implementado para el
proyecto Telecentro. Por ejemplo:

En caso Municipal: Incorporacion de presupuesto municipal, funcionario asignado
para TLC, incorporacion de operador en listas de correo, enviar informacion de
Municipio al TLC, etc.

En caso CVD: Poner dirigente a cargo de control y seguimiento del TLC, actividades
para recaudar fondos para satisfacer necesidades del TLC, apoyo para gestiones

con municipios, etc.

- ¢Qué otra estrategia o actividad ustedes podrian implementar para beneficiar a los

vecinos a través del TLC?

Objetivo 2: Identificar los aprendizajes que surgen a partir de la implementaciéon del

proyecto a través de focos grupales a los diversos actores participantes.

- El proyecto telecentros implicé el trabajo con multiples actores (MINVU,
MUNICIPIO, SUBTEL, PUCV) ¢ Qué aspectos - positivos y negativos - destacaria
de esta experiencia de coordinacién con distintos sectores? (con el objetivo de
levantar material para las politicas publicas que pretenden trabajar posteriormente
en distintos factores).

- Situviera la posibilidad de regresar el tiempo y partir desde cero la implementacion

del proyecto. ¢Qué recomendaciones entregaria? ¢Qué aspectos mantendria y
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cuales modificaria? ¢Por qué? (Solicitar que se considere lo aprendido hasta el
momento, pensar en las cosas que funcionaron y en las que no).

- ¢Cudl es el rol o trabajo que usted desempefia en el proyecto? ¢ Como ha sido su
participacion en el tiempo? ¢Ha ido en aumento? ¢Cudl cree usted es la

importancia de su participacién? ¢ Como podria mejorar su participacion?

Objetivo 3: Descubrir los impactos de la ejecucion del proyecto en los barrios donde es

implementado a focos grupales a los diversos actores participantes.

- ¢ Qué beneficios han obtenido como Municipio o CVD a partir de la implementacion
del proyecto?

En caso Municipio: Punto de difusion Municipal, operativos municipales, tramites

municipales, etc.

En caso CVD: Sede para nuevas directivas, elaboracion de afiches, impresiones, etc.

- ¢Qué beneficios han obtenido el o los barrios a partir de la implementacion del
proyecto?

- ldentifigue algun efecto negativo de la implementacion del proyecto telecentro en
el o los barrios.

Objetivo 4: Recoger expectativas y desafios presentes en los actores participantes

derivados de la implementacion del proyecto.

- ¢Cudles eran sus expectativas cuando supieron de la creacion de los telecentros?
¢ Estas se han cumplido? ¢ Cuales no? Segun ustedes ¢ A qué podria deberse?

- Al respecto ¢Qué esperaban de los distintos actores institucionales involucrados
en el proyecto? ¢Cbémo ha sido el trabajo en red con ellos? ¢Qué aspectos —
positivos y negativos - destacaria?

- ¢Cudles son sus expectativas futuras respecto a este proyecto en el o los barrios?

En tres términos: Infraestructura, Gestion (redes), Servicios.

¢ Cudl es el rol que ustedes asignan a los TLC?

AMBITO EDUCATIVO.
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1.- ¢Usted cree que el TLC deberia tener un rol educativo? ¢Como podria contribuir el

TLC en este &mbito?

Anexos n°2: Indice de Abreviaturas:

CVD: Consejo Vecinal de Desarrollo

MASTIC: Modelo de Apropiacion Social de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion

MINVU: Ministerio de Vivienda y Urbanismo

PDT: Plan de Desarrollo del Telecentro

PQMB: Programa Quiero Mi Barrio

PUCV: Pontifica Universidad Catélica de Valparaiso
SPD: Subsecretaria de Prevencion del Delito
SUBTEL: Subsecretaria de Telecomunicaciones
TIC: Tecnologias de Informacién y Comunicacion
UFRO: Universidad de La Frontera
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