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INTRODUCCIÓN 

 

 

El presente estudio está relacionado a políticas públicas estatales, que buscan mejorar la 

calidad de vida de los sujetos mediante la instalación de telecentros, insertos en barrios 

declarados como vulnerables, a nivel nacional. 

 

 

La creación de ciudades más integradas, seguras y eficientes, que garanticen una mejor 

calidad de vida para la gente, fomenten la integración, reduzcan la desigualdad  y 

contribuyan al desarrollo del país, ha sido una de las prioridades de la Política  Habitacional 

del Ministerio de Vivienda y   Urbanismo que implementó la mayoría de los telecentros en 

el marco del Programa Quiero Mi Barrio. 

 

 

En el marco del programa de recuperación de barrios “Quiero mi Barrio” en el año 2008, se 

inicia un proceso de identificación de barrios con problemas de infraestructura y sociales, 

son 200 los barrios seleccionados a nivel nacional, desde la ciudad de Arica a Punta 

Arenas, para así comenzar un proceso participativo en cada una de sus etapas de 

intervención.  

 

 

Bajo esta mirada, el barrio  se define como un espacio en donde convergen lo público y lo 

privado de la ciudad, en un eje urbanizado. El mejoramiento de cada barrio deteriorado dice 

relación con una intervención que mezcla lo material con lo social, lo espacial con las 

relaciones humanas que se producen en su interior. Todo lo anterior bajo la premisa de que 

ningún barrio es igual a otro, son distintos desde la historia hasta la pertenencia e identidad, 

esto sumado a un ritmo de vida actual, con tecnologías de información y comunicación 

incorporadas. Esto último impulsa a pensar en la importancia de las tecnologías de 

información y comunicación (TIC) en el proceso de recuperación de un barrio, de su tejido 

social, ya que mediante estas se pueden compartir ideas, historias, cultura, etc. 
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El Programa “Quiero mi Barrio” consideró la instalación de equipos con internet para uso 

público buscando su utilización por parte de la comunidad, instalando estos equipos como 

proyecto piloto en los barrios en convenio con la Universidad Central. En la Región 

Metropolitana, cada telecentro está a cargo de una persona denominada operador, quien 

debe atender a los usuarios de estos espacios, además de mantener el lugar en condiciones 

para el correcto funcionamiento. Este operador, debe contar con herramientas sociales para 

la interacción con las personas y técnicas para la utilización de equipos computacionales y 

capacitaciones futuras de los usuarios. Para esto último, se consideró una formación 

posterior durante el desarrollo del programa, para que estos actores se transformaran en 

formadores tecnológicos de los usuarios de telecentros, y de esta manera enriquecer el 

capital tecnológico e informacional de los integrantes de los barrios intervenidos, asimismo, 

ser un aporte en el mejoramiento de la calidad de vida de los vecinos. 

 

 

En una sociedad moderna, y como consecuencia de la globalización, lo común hoy en día 

es conectarse con el mundo sin que interfieran horarios, ni fronteras. Esto se comprueba ya 

que datos estadísticos indican que en Chile, entre 1989 y 2004, el porcentaje de hogares con 

teléfono fijo, creció del 15% al 55%, los celulares  aumentaron de 5 mil a casi 9 millones, 

el stock de computadoras se multiplicó 27 veces,  y en el caso de Internet, que no existía en 

1989, los usuarios se incrementaron de  250 mil en 1997, a casi 5,8 millones a fines de 

2008. (Fuente: Unión Internacional de  Telecomunicaciones, 2010).    

 

 

No obstante, si computador e internet son actualmente palabras tan comunes en todos los 

sectores sociales, inclusive en los más carenciados y marginados, aún no se producen 

mejoras sustantivas en el desempeño escolar de niños y niñas que utilizan las tecnologías, 

tampoco es común para los adultos mayores acceder al banco o al fondo de pensiones 

mediante internet, las compras de supermercado on line, participación en fondos 

concursables por el mismo medio, publicar contenidos locales en algún blog o perfil de 
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facebook para que el mundo tenga otra mirada de los barrios estigmatizados socialmente, 

en síntesis, es posible apreciar que aún no existe apropiación social de las tecnologías, 

porque tener acceso y hacer uso de las TIC, son dos cosas diferentes. 

 

 

El Informe del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) del 2006 “Las  

Nuevas Tecnologías: ¿Un salto al futuro?” señala que existen capacidades subjetivas que  

permitirían caracterizar a las personas en relación a su cercanía a las TIC. 

 

 

Una de estas capacidades es la individualización, que se refiere a los referentes y valores 

tradicionales tomados como opciones y no como obligaciones, asimismo, hay un aumento 

de la capacidad de los individuos  para optar por sí mismo el estilo de vida que decidan. El 

poder subjetivo es otra de estas capacidades y este se refiere a la percepción de disponer de 

estas capacidades para concretar sus proyectos personales. Finalmente, la reflexividad, 

como una última capacidad, permite comprender el mundo en el que se vive, y de participar 

en éste sobre la base del manejo eficaz de información relevante, lo cual tiene mucho que 

ver con el uso de las TIC. Las personas que disponen de estas capacidades subjetivas 

requeridas para  potenciar el uso de las TIC, las utilizarán incrementando aún más estas 

capacidades  y especializándolas en función de los nuevos desafíos que les presentan estas  

tecnologías. 

 

 

Para aquellas personas que no tienen esas capacidades subjetivas, el impacto de las TIC 

operará de manera negativa y contextual. Es decir, formando parte de la  constelación de 

factores que aumenta la complejidad de la vida cotidiana, imponiendo  retos para los cuales 

se sentirán cada vez menos preparados. (Programa de las Naciones Unidas para el 

Desarrollo. Informe de Desarrollo Humano en Chile, Las Nuevas  Tecnologías ¿un salto al  

futuro? 2006. p. 105). En este sentido el rol motivador y de orientación del operador del 

programa se vuelve muy relevante. 
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La presente investigación propone indagar en el rol que cumplen los operadores de 

telecentros del Programa “Quiero Mi Barrio”, ubicados en 6 comunas del sector sur-oriente 

de la ciudad de Santiago y su influencia en cuanto al tejido comunitario. 

 

 

El presente documento cuenta de tres partes, una primera que establece el diseño 

metodológico de la investigación, luego el marco teórico y referencial que sustenta el 

programa a investigar y finalmente, se presentan los resultados de la investigación, sus 

conclusiones y hallazgos, proponiendo de qué manera este tipo de programas sociales, le 

abren un nuevo desafío a la profesión del trabajo social en los espacios comunitarios, tras la 

búsqueda de una mayor cohesión, identidad y autonomía de los sujetos. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

  

El acceso a la conectividad aún sigue siendo caro y difícil para muchos  sectores, 

principalmente para aquellos en los que se han instalado los telecentros del Programa 

Quiero Mi Barrio, es por esto que aunque objetivamente existe conectividad en estos 

barrios, sus pobladores no necesariamente cuentan con recursos para pagar el servicio, 

recordemos que son barrios con distintas áreas de vulnerabilidad, incluida la económica, 

además de lo difícil que se torna para algunas personas familiarizarse con el mundo 

tecnológico y la baja disposición para poder asistir a algún tipo de capacitación. Si bien 

existen muchos lugares de acceso gratuito (por ejemplo, las bibliotecas  de Biblioredes) o a 

costos asequibles (como los ciber), las personas en  general no hacen uso de todas las 

potencialidades que pueden obtener de Internet y del computador ya que están recién 

insertándose en el mundo TIC. En el mejor de los casos, las personas son “usuarias de la 

información” pero no crean o generan contenido local propio, ni participan activamente en 

foros, ni  hacen transacciones económicas, entre otras. Así lo señala el estudio “Catastro de 

la Red Nacional de Infocentros, categorización de su oferta y evaluación de impacto” 

realizado por Subtel en el año 2008. No siempre las personas ven en las TIC un puente 

entre sus necesidades y la solución de éstas. Es necesario el apoyo de un líder comunitario 

que los incentive a involucrarse con las TIC y acceder a ellas de manera amigable y segura, 

que utilice técnicas de gestión, atención ciudadana, proyectos, alfabetización digital, etc. 

 

 

Es así como se puede llegar a la conclusión que disminuir la brecha digital no es solo 

instalar antenas ni conectividad, como había sido hasta hace algunos años por parte de los 

gobiernos de turno, sino que es también trabajar directamente con las personas, a esto se 

refiere el trabajo comunitario, la apropiación social para recuperar el tejido social en donde 

el operador cumple el rol principal como cara visible ante el barrio. 

 

 



11 
 

“La brecha digital se define como la separación que existe entre las personas 

(comunidades, estados, países...) que utilizan las Tecnologías de Información y 

Comunicación (TIC) como una parte rutinaria de su vida diaria y aquellas que 

no tienen acceso a las mismas y que aunque las tengan no saben cómo 

utilizarlas
 “(

Serrano, Martínez, 2003). 

 

 

La brecha digital es una realidad cada vez más visible, y la sociedad de la información y la 

sociedad del conocimiento pareciera ser una realidad avasalladora, y frente al fenómeno de 

la globalización es imposible que no exista, por lo tanto es un hecho de la causa y ante el 

cual el Estado y los gobiernos tienen que reaccionar. Frente a eso, se tiende a visualizar las 

tecnologías desde una mirada del desarrollo y es inevitable ver ciertas asimetrías que son 

una réplica de lo que se llama “exclusión social”. En nuestro país, la cohesión social y el 

tejido comunitario se han ido debilitando, las organizaciones sociales no son lo que eran y, 

ante este escenario, el uso de las tecnologías deben tener un trabajo profundo de 

apropiación, que estas tengan un espectro mayor que sólo saber usar el PC. Saber navegar 

por internet, debe convertirse en una práctica comunitaria cotidiana para que todas las 

personas puedan conocer las tecnologías y que estas puedan contribuir a la regeneración de 

un tejido comunitario que está cada vez más debilitado.  

 

 

El debilitamiento de la cohesión social y el tejido comunitario no ha sido una preocupación 

fundamental para los gobiernos de turno, debido a esto ha habido una mala evaluación de 

los actores encargados del “acto de gobernar”. La forma de gobernar que se ha empleado, 

ha sido arrogante, unidireccional, sin tomar en consideración al ciudadano, al beneficiario 

final de las políticas públicas. Desde el punto de vista del Gobierno que gestó este 

programa, el Gobierno denominado “ciudadano” de la presidenta Michelle Bachelet,  la 

creación de políticas públicas y posterior aplicación de éstas, debía ser bidireccional, en 

donde gobernados y gobernantes construyeran en conjunto dichas políticas, considerando 

las particularidades de cada territorio, para que estas sean pertinentes y eficaces. 
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Es así como la apropiación tecnológica y su uso público, no se da sólo porque existe un 

operador y un telecentro operativo. Un estudio del PNUD (2006), indica que si no se 

generan políticas públicas con un componente comunitario, capaz de integrar al operador 

en esa mirada, es imposible que se logren mejorar los niveles de apropiación de tecnología 

de parte de las personas, si estas tecnologías no contribuyen a mejorar la calidad de vida y 

la cohesión social de los barrios y la autonomía de las personas para su ejercicio ciudadano.  

 

 

De la misma manera, fortalecer el poder subjetivo de las personas, es absolutamente 

necesario y entender que dentro de esa lógica pueden generarse nuevas maneras de 

entender el poder también, el poder ahora se entiende para quienes tienen dinero y tienen 

información. Si las TIC tienen algo de valor, es la percepción de que esa información puede 

estar mejor distribuida y puede ser construida por quienes la historia ignora, para 

desarrollar la capacidad de reflexionar a partir de sus propias realidades. El uso de las 

tecnologías al servicio de la democracia y de la igualdad, tiene que ver con tener la 

capacidad de saber en el país que se habita, en la posición que se habita y qué se puede 

hacer para que esa posición, aquellos problemas o aquellas soluciones que se detectan, sean 

compartidas y puedan incidir finalmente en una política pública del Estado, eso es lo que ha 

pretendido en particular el Proyecto Telecentros del Programa “Quiero Mi Barrio” 

 

 

En el Gobierno del presidente Lagos, se obtuvieron altas tasas de alfabetización digital, se 

tuvo un gran despliegue de espacios abiertos a la comunidad como los telecentros, pero 

también se aprendió que esas grandes cifras acerca de las Tics, debían tener un componente 

de trabajo social y comunitario mucho más fuerte, para que la tecnología fuera usada con 

sentido. 

 

 

Para que la alfabetización digital  se lleve a cabo, se debe ampliar el repertorio del interés, 

esencialmente en los sectores más carenciados, -es imposible que las personas deseen algo 

que no conocen, por ejemplo mostrarles que la historia de su barrio se puede contar a través 
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de un blog, mostrar un video del estado en que se encuentra la plaza del barrio antes de 

arreglarla, hasta el término de su reparación que la convierte en una plaza maravillosa. Es 

necesario alentar esas expectativas, por lo tanto hay que presentar estas posibilidades 

mediante un trabajo comunitario.  

 

 

Fue en este contexto, donde nace la necesidad, por parte del Gobierno de la Presidenta 

Michelle Bachelet, de fomentar la generación de capital informacional en las personas de 

barrios vulnerables haciéndose inminente la formación de audiencia digital activa, para que 

las personas no sólo sean capaces de recibir información sino, también de producirla. 

Indicar a la gente que a pesar de no ser gobierno, es el propio ciudadano el que conoce el 

barrio, sabe de él, que no es mejor el tercero externo (que interviene con sus capacidades o 

conocimientos académicos), que el ciudadano. Que éste y el Estado son necesarios para 

construir un proyecto con la gente y para la gente. 

 

 

De esta forma se crean los telecentros, cuya definición es, según Wikipedia, “un lugar 

público de encuentro y aprendizaje cuyo propósito es ampliar las oportunidades de 

desarrollo de grupos y comunidades en situación de pobreza, facilitándoles el acceso y uso 

efectivo de las TIC. En estos espacios, la gente puede utilizar computadoras con acceso a 

la Internet y otras tecnologías que ayudan a recopilar información y a comunicar con otras 

personas al mismo tiempo que desarrollan habilidades digitales. Cada telecentro es 

diferente, pero todos convergen en el uso de la tecnología para el desarrollo social y 

comunitario, lo cual reduce el aislamiento, crea contactos, promueve temas relativos a la 

salud y crea oportunidades económicas. Los telecentros existen en casi todo el mundo y 

son a veces conocidos bajo diferentes nombres (por ejemplo centros rurales de 

conocimiento, infocentros, centros de tecnología comunitaria, centros multimedia 

comunitarios o telecentros escolares).No debe confundirse este término con el 

de cibercafé (comúnmente llamado cyber). 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Cibercaf%C3%A9


14 
 

Si nos situamos en la lógica de la instalación de los telecentros como un ámbito de 

desarrollo concreto del programa Quiero mi Barrio, sin lugar a dudas, el rol del operador de 

estos telecentros resulta ser fundamental, esencialmente  porque es el puente mediante el 

cual se vincula a los miembros de la comunidad y la forma en que se relaciona el Gobierno 

con ésta. A  este operador, se le entregan herramientas para que pueda concretar 

óptimamente esta labor comunitaria en pro de los ciudadanos y ser un actor principal en la 

implementación y desarrollo de una política pública, disminuyendo, de esta manera la 

brecha digital e incentivando la vida en comunidad, el tejido social que se menciona como 

debilitado. 

 

 

El interés de este estudio es indagar en el rol que han cumplido los operadores de este 

programa en seis comunas de la zona sur oriente de la Región Metropolitana a partir de los 

propósitos de los mismos, para lo cual se formulan las siguientes interrogantes que servirán 

de guías para la definición de los objetivos de la investigación. 
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2. PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

 

 

En este contexto es que resulta necesario realizar las siguientes preguntas de investigación: 

 

 

 ¿Cuáles son las características sociodemográficas de los operadores de telecentros 

del Programa Quiero Mi Barrio en las comunas de El Bosque, La Florida, La 

Granja, Peñalolén,  Puente Alto y San Ramón? 

 

 

 ¿Cuál es el rol de los operadores de telecentros del Programa Quiero Mi Barrio de 

estas seis comunas? 

 

 

 ¿Estos operadores cuentan con las capacidades que les permiten capacitar a los 

usuarios de los telecentros en temas que les habilitan para la apropiación 

tecnológica? 

 

 

 ¿Los operadores de los telecentros del Programa Quiero Mi Barrio de las seis 

comunas de la zona Sur Oriente, se sienten capacitados para cumplir un rol 

capacitador con los usuarios? 

 

 

 ¿Cuál es la percepción que tienen los operadores de los telecentros de estas seis 

comunas sobre el aporte que hacen los telecentros a la recuperación del tejido social 

y al ejercicio ciudadano? 
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3. OBJETIVOS  

 

 

Objetivo General N°1: Describir el perfil de los operadores de Telecentros de las comunas 

de El Bosque, La Florida, La Granja, Peñalolén,  Puente Alto y San Ramón. 

 

Objetivos específicos:   

 

 Identificar el perfil demográfico de los operadores de telecentros de la zona Sur-

Oriente. 

 

 Identificar el perfil social comunitario de los operadores de telecentros de la zona 

Sur-Oriente. 

 

 

Objetivo General N°2: Determinar la percepción de los operadores de telecentros de la 

zona Sur-Oriente, sobre su rol como operador  de telecentros, en relación a los objetivos de 

los mismos. 

 

Objetivos específicos:   

 

 Identificar el nivel de conocimiento de los operadores de telecentros de la Región 

Metropolitana sobre las funciones y responsabilidades que tiene su rol de operador. 

 

 Establecer la valoración que los operadores de telecentros de la zona Sur-Oriente le 

otorgan a su rol como agente capacitador tecnológico. 

 

 Establecer el nivel de satisfacción de los operadores sobre las capacidades con que 

cuenta para posibilitar apropiación tecnológica en los usuarios. 
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Objetivo General N°3: Describir la percepción que tienen los operadores de Telecentros 

sobre la efectividad de su rol en la comunidad en relación a la búsqueda de una mejor 

información por parte de los usuarios. 

 

Objetivos específicos: 

 

  Identificar desde los operadores, los efectos en los telecentros relacionados  con el 

incremento del capital informacional de los usuarios. 

 

 Determinar desde los operadores, los efectos relacionados a la efectividad de su rol 

como agente capacitador. 

 

 

4. HIPÓTESIS 

 

 

Hipótesis N°1: El operador de telecentro del Programa Quiero Mi Barrio de la zona sur 

oriente, se percibe como un actor comunitario con un rol preponderante en la recuperación 

y fortalecimiento del tejido social y en la promoción del ejercicio ciudadano. 

 

 

Hipótesis N° 2: El operador de telecentro del Programa Quiero Mi Barrio de la zona sur 

oriente, se concibe como un actor comunitario que aporta en el fortalecimiento del capital 

informacional de los usuarios. 
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5. ESTRATEGIA METODOLÓGICA 

 

 

5.1 Enfoque Metodológico 

 

 

De acuerdo al estudio realizado, se utilizó la Metodología Cuantitativa, porque se utilizaron 

variables medibles que aseguran la precisión que se requiere para describir resultados. 

Presentan objetivos claramente definidos y busca validar el rol del operador del telecentro, 

como actor comunitario que articula fuertemente la recuperación y fortalecimiento del 

tejido social, además de propiciar instancias de participación ciudadana.  

 

 

El modelo cuantitativo permite la recolección de datos controlados aportando a la 

clarificación de la propia investigación, reconociendo el contexto de estos datos y 

recogiendo las experiencias de los operadores desde su propia vivencia. (Hernández S., 

1998) 

 

 

En referencia a los objetivos establecidos en la presente investigación, el estudio se define 

como descriptivo ya que identificará una situación determinada especificando el perfil de 

los operadores de telecentros, sus experiencias dentro del espacio de telecentro y la 

comunidad, describiendo desde su perspectiva el aporte de su trabajo en el desarrollo de la 

comunidad. Se buscó especificar las propiedades, características y perfiles de los 

operadores, es decir, recolectar datos sobre diversos aspectos (variables) para así luego 

describirlas. (Danhke, 1989) 

 

 

Por último, en palabras de Hernández Sampieri (1998), “el diseño es no experimental y 

transeccional debido a que la recolección de datos se realizó en un espacio y tiempo 
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determinado”, recopilando información respecto al perfil y rol del operador en el espacio 

denominado telecentro. 

 

 

5.2 Universo y Muestra 

 

 

Son 12 operadores de telecentros de 6 comunas de El Bosque, La Florida, La Granja, 

Peñalolén,  Puente Alto y San Ramón, situados en barrios vulnerables, donde es importante 

fortalecer la participación comunitaria, para afrontar concretamente los cambios necesarios 

que contribuyen a la disminución de la inseguridad permanente que paraliza, incapacita y 

desmotiva la posibilidad de pensar estrategias y actuar a futuro para lograr mejores niveles 

de bienestar social. 

 

 

Esta corresponde a una muestra no probabilística, ya que los operadores han sido elegidos 

de acuerdo a características específicas y particulares, que requiere el cargo a desarrollar. 

 

 

5.3 Unidad de Análisis 

 

 

Operadores de telecentros de ambos sexos, de 18 a 57 años, pertenecientes a los telecentros 

administrados por la Universidad Central en 6 comunas de la zona sur oriente de la Región 

Metropolitana. 
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5.4 Técnicas de recolección  

 

 

Se utilizó la técnica de cuestionario estructurado. Esta es una técnica con un formato 

estandarizado de interrogantes que permite la recolección de datos en forma controlada de 

acuerdo a los objetivos planteados y las variables que conducen el estudio. Las preguntas 

elaboradas dicen relación con la aproximación que tienen los operadores al trabajo 

desarrollado en la comunidad. La cercanía de éstos hacia el trabajo comunitario, su rol 

dentro del barrio y el valor que otorgan a su labor.  

 

 

El cuestionario contiene 45 preguntas específicas relacionadas con sus percepciones en 

torno a su rol como operador de telecentros y datos que puedan aportar a su perfil y el 

aporte de éste a su trabajo en el telecentro. 

 

 

5.5 Técnicas de Análisis de datos 

 

 

En cuanto a la información cuantitativa, ésta se disgregó mediante  una matriz de 

tabulación, donde se organizó los datos recopilados. 

 

 

Asimismo, se utilizó el programa estadístico SPSS, el cual es bastante utilizado para 

analizar datos de ciencias sociales. 
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6. VARIABLES 

 

 

 Perfil del operador de telecentro.  

 Percepción de los operadores de telecentros respecto a su rol en la comunidad. 

 Efectividad del rol del operador de telecentros en el incremento de capital 

informacional de la comunidad. 
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CAPITULO I 

 

 

TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN, Y SU ROL EN EL MEJORAMIENTO 

DE LA CALIDAD DE VIDA DE LAS COMUNIDADES 

 

 

Se puede decir que el tema tecnológico, hoy en día, es inherente al mejoramiento de calidad 

de vida de los seres humanos. Con la incorporación de conocimientos tecnológicos se 

puede optimizar la inclusión y participación ciudadana, así como también se disminuyen las 

brechas digitales. Asimismo, se enriquecen las competencias de las personas, es decir, 

existe un enriquecimiento del capital humano. 

 

 

El presente capítulo aborda el desarrollo de las tecnologías para enfatizar en la tecnología 

digital y su rol en la calidad de vida de las comunidades siendo parte importante de lo que 

hoy día se expresa como la globalización de las comunicaciones. 

 

 

1. La Tecnología 

 

 

La enciclopedia virtual Wikipedia plantea que la tecnología se puede definir como el 

conjunto de conocimientos técnicos, ordenados científicamente, que permiten diseñar y 

crear bienes o servicios que facilitan la adaptación al medio y satisfacen las necesidades de 

las personas. El origen de esta palabra es griego, formada por téchnē (τέχνη, "arte, técnica u 

oficio") y logía (λογία), el estudio de algo. Aunque hay muchas tecnologías muy diferentes 

entre sí, es frecuente usar el término en singular para referirse a una de ellas o al conjunto 

de todas. Cuando se lo escribe con mayúscula, tecnología puede referirse tanto a la 

disciplina teórica que estudia los saberes comunes a todas las tecnologías, como a 

http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_griego
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educación tecnológica, la disciplina escolar abocada a la familiarización con las tecnologías 

más importantes. (Wikipedia, 2010). 

 

 

Variados autores coinciden en que la actividad tecnológica influye en el progreso social y 

económico, pero también ha producido el deterioro de nuestro entorno (biosfera). Las 

tecnologías pueden ser usadas para proteger el medio ambiente y para evitar que las 

crecientes necesidades provoquen un agotamiento o degradación de los recursos materiales 

y energéticos de nuestro planeta. 

 

 

Existen variadas definiciones de tecnología, dentro de las cuales se encuentran: 

 

1. Conjunto de los conocimientos propios de un oficio mecánico o arte industrial. Esta 

acepción era incompleta porque hay tecnologías que no corresponden a oficios mecánicos, 

como las informáticas. Era ambigua porque sugería una inexistente relación entre 

tecnologías y artes. Era tautológica porque las que antiguamente se denominaban artes 

industriales hoy se denominan técnicas, concepto que en el habla cotidiana es sinónimo de 

tecnología. (Diccionario RAE, 1982) 

 

2. Tratado de los términos técnicos. Esta acepción se refiere sólo a la terminología técnica, 

la parte verbalmente expresable de los saberes tecnológicos. (Ibid) 

 

3. Lenguaje propio de una ciencia o de un arte. Esta acepción es similar a la anterior. (Ibid) 

 

4. Conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un determinado sector o 

producto. Esta acepción es sólo aplicable a las tecnologías industriales. (Ibid) 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Educaci%C3%B3n_tecnol%C3%B3gica
http://es.wikipedia.org/wiki/Biosfera
http://es.wikipedia.org/wiki/Tautolog%C3%ADa_%28ret%C3%B3rica%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria


25 
 

5. Conjunto de conocimientos teóricos y prácticos sobre diseño, fabricación y usos de 

objetos tecnológicos a fin de satisfacer nuestras vidas. Esta acepción es aplicable a todo 

tipo de tecnologías. (Wikipedia, 2012) 

 

 

La versión 2006 del Diccionario de la Real Academia ha remplazado la primera acepción 

por “Conjunto de teorías y de técnicas que permiten el aprovechamiento práctico del 

conocimiento científico. Esta acepción asimila la tecnología a ciencia aplicada o tecno-

ciencia, lo que sólo es válido para algunas tecnologías, las basadas en saberes científicos”. 

(Diccionario RAE, 2006) 

 

 

Tal y como se expuso anteriormente, en las distintas definiciones, como primera 

aproximación, una tecnología es el conjunto de saberes, habilidades, destrezas y medios 

necesarios para llegar a un fin predeterminado mediante el uso de objetos artificiales o 

artefactos. No obstante, esta definición es todavía insuficiente porque no permite 

diferenciarlas de las artes y las ciencias, para lo cual hay que analizar las funciones y 

finalidades de las tecnologías. 

 

 

De acuerdo a lo expuesto por Wikipedia, históricamente las tecnologías han sido usadas 

para satisfacer necesidades esenciales (alimentación, vestimenta, vivienda, protección 

personal, relación social, comprensión del mundo natural y social), para obtener placeres 

corporales y estéticos (deportes, música, hedonismo en todas sus formas) y como medios 

para satisfacer deseos (simbolización de estatus, fabricación de armas y toda la gama de 

medios artificiales usados para persuadir y dominar a las personas). Así, las tecnologías no 

podrían catalogarse como buenas ni malas, lo que sí se podría evaluar es el uso que se les 

da y las consecuencias de este uso. 

http://www.rae.es/
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia_aplicada
http://es.wikipedia.org/wiki/Artefacto
http://es.wikipedia.org/wiki/Hedonismo
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Las tecnologías usan, en general, métodos diferentes del científico, aunque la 

experimentación es también usada por las ciencias. Los métodos difieren según se trate de 

tecnologías de producción artesanal o industrial de artefactos, de prestación de servicios, de 

realización u organización de tareas de cualquier tipo. 

 

 

Un método común a todas las tecnologías de fabricación es el uso de herramientas e 

instrumentos para la construcción de artefactos. Las tecnologías de prestación de servicios, 

como el sistema de suministro eléctrico hacen uso de instalaciones complejas a cargo de 

personal especializado. 

 

 

Finalmente, se puede concluir que la tecnología se ha transformado en uno de los medios 

más usados para entregar y recepcionar información en el amplio sentido de la palabra, 

llámese visual y/o auditivo. 

 

 

2. La Comunicación 

 

 

La comunicación es el proceso mediante el cual se transmite información de una entidad a 

otra. Los procesos de comunicación son interacciones mediadas por signos entre al menos 

dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semióticas 

comunes. 

 

 

Tradicionalmente, la comunicación se ha definido como "el intercambio de sentimientos, 

opiniones, o cualquier otro tipo de información mediante habla, escritura u otro tipo de 

señales" (Scheinsohn, D., 1993). Todas las formas de comunicación requieren un emisor, 

http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9todo_cient%C3%ADfico
http://es.wikipedia.org/wiki/Experimentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Artesan%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_suministro_el%C3%A9ctrico
http://es.wikipedia.org/wiki/Signo_ling%C3%BC%C3%ADstico
http://es.wikipedia.org/wiki/Semi%C3%B3tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Emisor
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un mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar presente ni 

consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el acto de comunicación 

se realice. En el proceso comunicativo, la información es incluida por el emisor en un 

paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez recibido, el receptor 

decodifica el mensaje y proporciona una respuesta. (Ibid) 

 

 

Wikipedia, en su versión 2010, plantea que el funcionamiento de las sociedades humanas es 

posible gracias a la comunicación. Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los 

individuos. Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicación el hecho que un 

determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B, distante 

del anterior en el espacio o en el tiempo. La comunicación implica la transmisión de una 

determinada información. La información como la comunicación supone un proceso con 

elementos que aparecen en el mismo. El primero de estos elementos es el código, que es un 

sistema de signos y reglas para combinarlos, que por un lado es arbitrario y por otra parte 

debe de estar organizado de antemano; El segundo elemento es el canal, y este sería el 

medio físico a través del cual se transmite la comunicación; En tercer lugar debemos 

considerar el emisor, persona que se encarga de transmitir el mensaje, elije y selecciona los 

signos que le convienen, es decir, realiza un proceso de codificación; El cuarto elemento es 

el receptor, será aquella persona a quien va dirigida la comunicación; realiza un proceso 

inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta los signos elegidos por el emisor; es 

decir, descodifica el mensaje; El quinto elemento es el contenido, que es lo que se 

comunica, con aspectos previos y consecuencias que motive el mensaje; Finalmente, se 

considera el contexto, que equivale a las circunstancias que rodean y le dan sentido a un 

hecho de comunicación. 

 

 

Las Tecnologías de la Información y la Comunicación TIC están sufriendo un desarrollo 

vertiginoso y por causa de esto se ven  afectados prácticamente todos los campos de nuestra 

sociedad, desde la cotidianeidad del hogar hasta la educación y las fuentes laborales.  

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Mensaje
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Receptor_%28comunicaci%C3%B3n%29&action=edit&redlink=1
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Tal y como lo precisan distintas fuentes, las Tecnologías de la Información y Comunicación 

han permitido llevar la globalidad al mundo de la comunicación, facilitando la 

interconexión entre las personas e instituciones a nivel mundial, y eliminando barreras 

espaciales y temporales, algo que jamás se hubiese imaginado o pensado en la antigüedad, 

hoy en día puede realizarse ya que ahora podemos comunicarnos con alguien al otro 

extremo del planeta con tan sólo un click de distancia. 

 

 

Este medio de información y comunicación se presenta, cada vez más, como una necesidad 

en el contexto de sociedad donde los rápidos cambios, el aumento de los conocimientos y 

las demandas de una educación de alto nivel constantemente actualizada se convierten en 

una exigencia permanente, hoy en día se puede decir que el conocimiento se renueva a 

diario, mientras que antiguamente este conocimiento se renovaba cada cierta cantidad de 

años (50 o 70 años). 

 

 

El conocimiento mediante las TIC puede ser ampliado tan rápidamente que la relación entre 

las TIC y la educación es inherente hoy en día. Esta relación tiene dos vertientes: Por un 

lado, los ciudadanos se ven abocados a conocer y aprender sobre las TIC. Por otro, las TIC 

pueden aplicarse al proceso educativo. 

 

 

3. Educación 

 

 

La educación, (del latín educere "guiar, conducir" o educare "formar, instruir") según 

Wikipedia puede definirse como: 

 

1. El proceso multidireccional mediante el cual se transmiten conocimientos, valores, 

costumbres y formas de actuar. La educación no sólo se produce a través de la palabra: 

está presente en todas nuestras acciones, sentimientos y actitudes.(Wikipedia, 2010) 

http://es.wikipedia.org/wiki/Lat%C3%ADn
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Valores
http://es.wikipedia.org/wiki/Costumbre
http://es.wikipedia.org/wiki/Palabra
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2. El proceso de vinculación y concienciación cultural, moral y conductual. Así, a través 

de la educación, las nuevas generaciones asimilan y aprenden los conocimientos, 

normas de conducta, modos de ser y formas de ver el mundo de generaciones 

anteriores, creando además otros nuevos. (Ibid) 

 

3. Proceso de socialización formal de los individuos de una sociedad. (Ibid) 

 

4. La educación se comparte entre las personas por medio de nuestras ideas, cultura, 

conocimientos, etc. respetando siempre a los demás. Ésta no siempre se da en el 

aula.(Ibid) 

 

 

Universalmente se ha llegado a la conclusión o consenso de que existen tres tipos de 

educación: la formal, la no formal y la informal. La educación formal hace referencia a los 

ámbitos de las escuelas, institutos, universidades, módulos, mientras que la no formal se 

refiere a los cursos, academias, etc., y la educación informal es aquella que abarca la formal 

y no formal, pues es la educación que se adquiere a lo largo de la vida. 

La educación, también es entendida según Wikipedia (2010) como un proceso de 

socialización y endoculturación de las personas a través del cual se desarrollan capacidades 

físicas e intelectuales, habilidades, destrezas, técnicas de estudio y formas de 

comportamiento ordenadas con un fin social (valores, moderación del diálogo-debate, 

jerarquía, trabajo en equipo, regulación fisiológica, cuidado de la imagen, etc.).  

 

 

Shaffer plantea que educar, entonces, sería socializar y socializar es el proceso a través del 

cual los individuos adquieren las creencias, los valores y las conductas considerados 

deseables y/o apropiados para su cultura. (Shaffer, 2002) 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Conciencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Moral
http://es.wikipedia.org/wiki/Conducta
http://es.wikipedia.org/wiki/Socializaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad
http://es.wikipedia.org/wiki/Endoculturaci%C3%B3n


30 
 

En muchos países occidentales la educación escolar o reglada, es gratuita para todos los 

estudiantes, en algunos casos esto rige hasta 8vo. año básico, en otros, hasta la educación 

media y en algunos, muy escasos, la gratuidad se extiende hasta la educación profesional. 

Sin embargo, debido a la escasez de escuelas públicas, también existen muchas escuelas 

particulares-subvencionadas, particulares y parroquiales. 

 

 

La función histórica de la educación ha sido ayudar y orientar al alumno para conservar y 

utilizar los valores de la cultura que se le  imparte  (p.e. la occidental -democrática y 

cristiana-), fortaleciendo la identidad nacional. Pero el término educación, tal y como lo 

establece la enciclopedia virtual wikipedia (2010) se refiere sobre todo a la influencia 

ordenada ejercida sobre una persona para formarla y desarrollarla a varios niveles 

complementarios; en la mayoría de las culturas es la acción ejercida por la generación 

adulta sobre la joven para transmitir y conservar su existencia colectiva. Es un ingrediente 

fundamental en la vida del ser humano y la sociedad y se remonta a los orígenes mismos 

del ser humano. La educación es lo que transmite la cultura, permitiendo su evolución. 

 

 

3.1  Historia de la Educación Mundial 

 

 

Tal y como lo explica el Licenciado cubano Adrián Rodríguez Alfonso, la larga historia de 

la educación mundial muestra varias revoluciones, dentro de las cuales destacan las 

siguientes: 

 

 

La primera de ellas, fue la adopción de la palabra escrita por medio de la alfabetización que 

impuso el lápiz y el papel como instrumentos principales de comunicación del 

conocimiento, como soporte principal de la información y como medio de enseñanza. 

(Rodríguez, 2008) 
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La segunda fue la aparición de las escuelas, donde aparece la figura del maestro. (Ibid) 

 

 

La tercera, se debe a la invención de la imprenta, a partir de entonces se utilizó el papel 

como soporte de la información; se cambiaron entonces una serie de patrones culturales, en 

la forma de trabajar, en la forma de leer, de vivir y de comunicar. (Ibid) 

 

 

Y la cuarta, se presenta con la participación de las nuevas tecnologías. Hoy en día las 

actuales tecnologías han introducido nuevos soportes, el soporte magnético y el soporte 

óptico de la información. La información ahora es digitalizada. Se pasa entonces del lápiz y 

el papel, al teclado y la pantalla. (Ibid) 

 

 

Hoy, el computador pasa de ser una sofisticada y veloz máquina de calcular, a ser una 

máquina para comunicarse y transmitir conocimientos; ya que nos permite transmitir 

información a través de textos, y ya hoy el proceso de transmisión de información está en el 

ámbito del entorno multimedia, en donde el sonido, la voz, el texto y la capacidad de 

trabajar conjuntamente a distancia, son una realidad. Por lo tanto, esta máquina que alguna 

vez se utilizó sólo para almacenar y procesar información, hoy en día pasa a ser uno de los 

medio de comunicación más masivos y más utilizados a nivel mundial, con el cual se 

mejora la comunicación (globalmente hablando). Y, por ende, provoca una gran influencia 

en las nuevas formas de enseñanza, estas se adquieren a un click de distancia, 

conocimientos inmediatos y renovados. 
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3.2 Influencia de las Nuevas Tecnologías en la Educación 

 

 

Estamos ante una revolución tecnológica; asistimos a una difusión planetaria de las 

computadoras y las telecomunicaciones. Estas nuevas tecnologías plantean nuevos 

paradigmas, revolucionan el mundo de la escuela y la enseñanza superior. (Ibid) 

 

 

Se habla de revolución porque a través de estas tecnologías se pueden visitar museos de 

ciudades de todo el mundo, leer libros, hacer cursos, aprender idiomas, visitar países, 

ponerse en contacto con gente de otras culturas, acceder a textos y documentos sin tener 

que moverse de una silla. (Ibid) 

 

 

La educación es parte integrante de las nuevas tecnologías y eso es tan así que un número 

cada vez mayor de universidades en todo el mundo está exigiendo la alfabetización 

electrónica como uno de los requisitos en sus exámenes de acceso y de graduación, por 

considerar que es un objetivo esencial preparar a los futuros profesionales para la era digital 

en los centros de trabajo. (Ibid) 

 

 

La mayoría de las instituciones de educación superior cuentan, en mayor o menor medida, 

con equipos informáticos que posibilitan el acceso a Internet de los alumnos. Así, los 

universitarios, incluso aquellos que por problemas económicos no cuentan con 

computadores en sus hogares, pueden acceder, mediante el laboratorio de su universidad 

por ejemplo, a un mundo que antes era exclusivo de las clases pudientes, teniendo la 

oportunidad de visitar museos y accediendo a conocimientos disponibles gratuitamente. 
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 3.3 Tecnologías de la Información y comunicación (TIC) 

 

 

Las Tecnologías de la Información y Comunicación cuentan con variadas definiciones y 

han permitido llevar la globalidad al mundo de la comunicación, facilitando la 

interconexión entre las personas e instituciones a nivel mundial, y eliminando barreras 

espaciales y temporales.  

 

 

Una primera definición es la que menciona Rosario, quien denomina Tecnologías de la 

Información y Comunicación al conjunto de tecnologías que permiten la adquisición, 

producción, almacenamiento, tratamiento, comunicación, registro y presentación de 

informaciones, en forma de voz, imágenes y datos contenidos en señales de naturaleza 

acústica, óptica o electromagnética. Las TIC incluyen la electrónica como tecnología base 

que soporta el desarrollo de las telecomunicaciones, la informática y el audiovisual 

(Rosario, 2005). 

 

 

Una segunda definición es la propuesta por Gil (2002), quien indica que las TIC 

constituyen un conjunto de aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y metodologías 

asociadas a la digitalización de señales analógicas, sonidos, textos e imágenes, manejables 

en tiempo real. Por su parte Ochoa y Cordero (2002), establecen que son un conjunto de 

procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software), soportes 

y canales de comunicación, relacionados con el almacenamiento, procesamiento y la 

transmisión digitalizada de la información. 

 

 

Asimismo, Thompson y Strickland (2004) definen las tecnologías de información y 

comunicación, como aquellos dispositivos, herramientas, equipos y componentes 

electrónicos, capaces de manipular información que soportan el desarrollo y crecimiento de 

cualquier organización. Cabe destacar que en ambientes tan complejos como los que deben 
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enfrentar hoy en día las organizaciones, sólo aquellos que utilicen todos los medios a su 

alcance, y aprendan a aprovechar las oportunidades, podrán lograr el objetivo de ser 

exitosas. 

 

 

Las TIC cuentan con características específicas, algunas de estas recopiladas por Cabero 

(1998) son: 

 

 

1. Inmaterialidad (Posibilidad de digitalización). Las TIC convierten la información, 

tradicionalmente sujeta a un medio físico, en inmaterial. Mediante la digitalización es 

posible almacenar grandes cantidades de información, en dispositivos físicos de 

pequeño tamaño (discos, CD, memorias USB, etc.). A su vez los usuarios pueden 

acceder a información ubicada en dispositivos electrónicos lejanos, que se transmite 

utilizando las redes de comunicación, de una forma transparente e inmaterial. Es decir, 

transmiten información a destinos lejanos con costos menores y en tiempo real. (Ochoa 

y Cordero, 2002). Esta característica, ha venido a definir lo que se ha denominado como 

"realidad virtual", esto es, realidad no real. Mediante el uso de las TIC se están creando 

grupos de personas que interactúan según sus propios intereses, conformando 

comunidades o grupos virtuales.  

 

 

2. Instantaneidad. Podemos transmitir la información instantáneamente a lugares muy 

alejados físicamente, mediante las denominadas "autopistas de la información". Esta 

característica aporta enormemente a una de las demandas de la cultura occidental, sin 

entrar en su valoración, la cual es recibir la información en las mejores condiciones 

técnicas posibles y en el menor tiempo permitido, preferentemente en tiempo real 

(Montaner, 2001) . Estas demandas pueden alcanzarse con las nuevas tecnologías, ya 

que permiten, tal y como lo indica la característica, instantaneidad de la información, 

rompiendo las barreras temporales y espaciales de las comunidades. 
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Se han acuñado términos como ciberespacio, para definir el espacio virtual, no real, en 

el que se sitúa la información, al no asumir las características físicas del objeto utilizado 

para su almacenamiento, adquiriendo ese grado de inmediatez e inmaterialidad.  

 

 

3. Aplicaciones Multimedia. Las aplicaciones o programas multimedia han sido 

desarrollados como una interfaz amigable y sencilla de comunicación, para facilitar el 

acceso a las TIC de todos los usuarios. Una de las características más importantes de 

estos entornos es "la interactividad”. Es posiblemente la característica más significativa. 

A diferencia de las tecnologías más clásicas (TV, radio) que permiten una interacción 

unidireccional, de un emisor a una masa de espectadores pasivos, el uso del ordenador 

interconectado mediante las redes digitales de comunicación, proporciona una 

comunicación bidireccional (sincrónica y asincrónica), (Joyanes, 1997), persona- 

persona y persona- grupo. Se está produciendo, por tanto, un cambio hacia la 

comunicación entre personas y grupos que interactúan según sus intereses, 

conformando lo que se denomina "comunidades virtuales". El usuario de las TIC es por 

tanto, un sujeto activo, que envía sus propios mensajes y, lo más importante, toma las 

decisiones sobre el proceso a seguir: secuencia, ritmo, código, etc.  

 

 

4. Otra de las características más relevantes de las aplicaciones multimedia, y que mayor 

incidencia tienen sobre el sistema educativo, es la posibilidad de transmitir información 

a partir de diferentes medios (texto, imagen, sonido, animaciones, etc.). Por primera 

vez, en un mismo documento se pueden transmitir informaciones multi-sensoriales, 

desde un modelo interactivo.  

 

 

Finalmente, respecto de las tecnologías, se puede decir que son un claro reflejo de los 

cambios producidos en la sociedad actual, transmitiendo al ámbito educativo nuevas 

modificaciones respecto a las fuentes de información directa, adoptando nuevas formas de 
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trabajar en el aula y en el propio hogar, así como también influye en la comunicación que 

se establece actualmente en las comunidades, aportando de manera significativa al capital 

cultural, dando paso a la globalización y los beneficios de ésta, la cantidad de información 

con la que se puede contar hoy en día debido a las Tics era, como se indicó 

precedentemente, impensado décadas atrás.  

 

Como lo indican Arrieta y Delgado (2006) las TIC, abarcan diferentes sectores desde el 

productivo, económico, científico, cultural hasta educativo.  

 

 

Las relaciones interpersonales se han visto afectadas por el uso de estas tecnologías, han 

mermado las reuniones con el otro, cara a cara, sin embargo, ha fomentado la creación de 

redes virtuales, de comunicación globales. Es en este contexto, el trabajo realizado por el 

operador de telecentro se vuelve central ya que en él convergen la estimulación de 

relaciones interpersonales y la incorporación de la comunidad en redes virtuales, mejorando 

así el capital informacional, cohesión social comunitaria y ejercicio ciudadano. 
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CAPITULO II 

 

 

COMUNIDAD SOCIAL Y COMUNIDADES VIRTUALES 

 

 

El avance tecno-científico ha hecho posible que las TIC hayan penetrado en todos los 

órdenes de la vida social (Pineda, 2004), incluso este autor indica que los cambios 

ocurridos a mediados de la década de los noventa, han obligado incluso a que se reformulen 

los conceptos utilizados  para caracterizar este tipo de sociedad, no como una sociedad de la 

información, sino como una sociedad de la comunicación y el conocimiento. 

 

 

El presente capítulo aborda fundamentalmente el paso de la comunidad social a la 

comunidad virtual de la era digital y su influencia en la subjetividad de las personas, la 

manera de relacionarse de estas subjetividades. 

 

 

Abdallath (2004), sostiene que las nuevas tecnologías de información y comunicación, 

designan a la vez un conjunto de innovaciones tecnológicas, pero también las herramientas 

que permiten una redefinición radical del funcionamiento de la sociedad.  

 

 

Para que las tecnologías de la información y comunicación puedan mejorar la calidad de 

vida de las personas se debe entender la manera de relacionarse de estas, de vivir y 

comunicarse, en la antigüedad las comunidades se comunicaban de persona a persona y 

aquella práctica fue mutando a lo largo de la historia. Es así, que hoy en día las 

comunidades no se limitan a la cotidianeidad de vivir en un lugar específico y compartir 

costumbres y/o culturas, etc. Hoy en día, luego de la aparición de internet, marca un 

precedente importante lo que se llama “comunidad virtual”, que también muestra la 
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globalización y la capacidad humana de comunicarse con sitios impensados antiguamente a 

un click de distancia. 

 

 

1. Comunidad  

 

 

Una comunidad, se define en términos de comunicación, es decir, existe comunidad si se 

comparte y/o se intercambia información. 

 

 

Wikipedia (2010) define comunidad como grupo o conjunto de individuos, seres humanos, 

o de animales que comparten elementos en común, tales como un idioma, costumbres, 

valores, tareas, visión del mundo, edad, ubicación geográfica (un barrio por ejemplo), 

estatus social, roles. Por lo general en una comunidad se crea una identidad común, 

mediante la diferenciación de otros grupos o comunidades (generalmente por signos o 

acciones), que es compartida y elaborada entre sus integrantes y socializada. Generalmente, 

una comunidad se une bajo la necesidad o meta de un objetivo en común, como puede ser 

el bien común; si bien esto no es algo necesario, basta una identidad común para conformar 

una comunidad sin la necesidad de un objetivo específico. 

 

 

En términos de administración o de división territorial, una comunidad puede considerarse 

una entidad singular de población, una mancomunidad, un suburbio, etc. 

En términos de trabajo, una comunidad es una empresa. 

 

 

La participación y cooperación de sus miembros posibilitan la elección consciente de 

proyectos de transformación dirigidos a la solución gradual y progresiva de las 

contradicciones potenciadoras de su autodesarrollo. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma
http://es.wikipedia.org/wiki/Costumbre
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor
http://es.wikipedia.org/wiki/Estatus_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Rol_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Socializaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_com%C3%BAn
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Entidad_singular_de_poblaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Mancomunidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Suburbio
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Cuando un grupo de personas utiliza las tecnologías para mantener una comunicación, 

estamos hablando de comunidad virtual. La idea de las comunidades virtuales surge cuando 

aparece Internet, y en el caso de comunidades no informáticas mucho más anteriores a la 

invención de la misma radio. La primera comunidad virtual nace en la década de los 70's, si 

bien no es hasta los años ´90 cuando se desarrollan de forma exponencial y se convierten en 

accesibles para el público en general, todo ello gracias al nacimiento de la World Wide 

Web (WWW) y la generalización de herramientas como el correo electrónico, los chats o la 

mensajería instantánea. Hasta entonces, su uso quedaba limitado al ámbito científico y a los 

expertos en informática. (Wikipedia, 2010) 

 

 

Rheingold (1993) define la comunidad virtual como la agregación social que emerge de la 

red cuando suficiente gente desarrolla discusiones públicas lo suficientemente largas, con 

suficiente sentimiento humano, formando redes de relaciones personales en el ciberespacio.  

 

 

Hoy en día, las comunidades virtuales son una herramienta muy útil desde un punto de vista 

empresarial, ya que permiten a las organizaciones mejorar su dinámica de trabajo interno, 

las relaciones con sus clientes o incrementar su eficiencia procedimental. En cuanto a su 

función social, las comunidades virtuales se han convertido en un lugar en el que el 

individuo puede desarrollarse y relacionarse con los demás, actuando así como un 

instrumento de socialización y de esparcimiento. Según estimaciones de Kozinets (1999), 

en el año [2000] existían en la red más de 40 millones de comunidades virtuales. (Ibid) 

 

 

Es así como en una comunidad virtual, las personas se reúnen debido a que: Desean 

interactuar para satisfacer sus necesidades o llevar a cabo roles específicos; Comparten un 

propósito determinado que constituye la razón de ser de la comunidad virtual; Con el uso 

de sistemas informáticos mejoran sus interacciones y facilitan la cohesión entre los 

miembros. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Radio_%28medio_de_comunicaci%C3%B3n%29
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1990
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
http://es.wikipedia.org/wiki/Correo_electr%C3%B3nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Chat
http://es.wikipedia.org/wiki/Mensajer%C3%ADa_instant%C3%A1nea
http://research.bus.wisc.edu/rkozinets/
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El mayor freno que existe al desarrollo de comunidades es la dificultad de organización 

interna de las mismas. En muchos casos, se pierde demasiado tiempo creando la estructura 

de la comunidad, con lo que se llega a perder el verdadero sentido de la misma, 

confundiendo la estructura con el ser del grupo. 

 

 

La comunidad Virtual, en palabras de José Rodríguez,  queda definida por 3 aspectos 

distintos: El primero es un lugar en el que los individuos pueden mantener relaciones de 

carácter social o económico; En la segunda característica que menciona la individualiza 

como un símbolo, ya que la comunidad virtual posee una dimensión simbólica, los 

individuos tienden a sentirse simbólicamente unidos a la comunidad virtual, creándose una 

sensación de pertenencia; Y como tercer aspecto menciona lo virtual, ya que poseen rasgos 

comunes a las comunidades físicas, sin embargo el rasgo diferenciador de la comunidad 

virtual es que ésta se desarrolla, al menos parcialmente, en un lugar virtual, o en un lugar 

construido a partir de conexiones telemáticas. 

 

 

Los objetivos principales de la comunidad virtual son: Intercambiar información (obtener 

respuestas); Ofrecer apoyo (empatía, expresar emoción); Conversar y socializar de manera 

informal a través de la comunicación simultánea; Y, debatir, normalmente a través de la 

participación de moderadores. 

 

 

Hay diferentes tipos de comunidades virtuales, dentro de estas las más comunes son: Foros 

de discusión; Correo electrónico y grupos de correo electrónico; Grupos de noticias; Video 

Conferencias; Chat; entre otras. 

 

 

Y además de las de carácter informático, existen las que se enlazan a través de otros 

medios. Por ejemplo: Cajas de chat populares a inicio de los 90, consistían en una central 

telefónica en la que coincidían varios usuarios; Comunidades de radioaficionados, tan 
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antiguas como el mismo invento y vigentes aún en canales de radio abierta e intercambian 

información sin estar físicamente en el mismo sitio; Televisivas, generalmente con un 

programa como anfitrión que concentra los contactos de los miembros e intercambia con 

ellos a través de la emisión televisiva. 

 

 

Una comunidad virtual es un sitio creado por una o más personas que establecen relaciones 

a partir de temas comunes. (Rodríguez, 2008) Dialogan, discuten, opinan, mientras su 

identidad real, incluso su identidad social, puede permanecer oculta. Cada comunidad, 

elabora un código de acuerdo a las diferentes hablas y procedencias de sus integrantes. 

“Parece haber en los miembros de estas comunidades una motivación más expresiva que 

receptiva. Tal vez los atraiga la búsqueda de iguales, tal vez la simple conquista de alguien 

con quien tener la oportunidad de interrumpir la propia desgarrante soledad”, afirma Adrián 

Lomello, investigador y docente argentino. Existen distintos tipos de comunidades. Las hay 

de grupos musicales, deportes, arte, literatura y muchas otras más.  

 

 

Son innumerables los temas que tratan. Sus miembros crean páginas, publican eventos, 

administran sus foros de discusión, salas de chat, álbumes de fotos, y archivos para 

compartir. Pueden participar todas aquellas personas que tengan algún interés particular, 

ganas de comunicar sus pensamientos, intercambiar información, y sentirse parte de un 

grupo con sus mismos anhelos. El acceso a ellas es gratuito. Pero en algunos casos se 

encuentra restringido, ya que existen comunidades "públicas abiertas", "públicas cerradas" 

o "privadas”. Las comunidades "públicas abiertas" son colocadas en buscadores y los 

usuarios pueden unirse sin pedir autorización al “Fundador”. Las comunidades "públicas 

cerradas" son puestas en buscadores, pero el Fundador debe autorizar a los usuarios para 

que ingresen, enviándoles un código luego de que hayan respondido algunas preguntas. Por 

otro lado, existen páginas web que nuclean a varias comunidades. Algo así como una 

"Comunidad de comunidades". Una de las más conocidas es AldeaX. La cual, entre otros 

beneficios, ofrece la posibilidad de crear comunidades "privadas" para quienes no quieren 

exponer su contenido. 
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Las aldeas "privadas" no se listan en los buscadores de Aldea X ni en otros externos. Sólo 

pueden ingresar aquellos usuarios que el Fundador haya decidido; enviándoles la dirección 

del sitio, junto con la clave de acceso. También se puede crear una "comunidad propia", si 

la búsqueda entre las ya existentes no conformó al visitante del sitio. (Lara, 2007) 

 

 

1.1 De las comunidades reales a las comunidades virtuales 

 

 

A través del tiempo, las herramientas de conectividad entre usuarios están siendo utilizadas 

por una cantidad cada vez mayor de personas para comunicarse entre sí. Este recorrido de 

conectividad ha ido desde el uso de los BulletinBoardSystem (BBS), el e-mail, las páginas 

webs tradicionales (WWW o World Wide Web), hasta los foros de discusión, la mensajería 

instantánea y los chat rooms de entretención y conversación en línea. En los últimos siete 

años, han surgido nuevas formas de interacción y producción de información, que utilizan 

las multimedias disponibles (fotografías, video, sonido) para  transmitir mensajes como los 

weblogs (blogs),  fotologs  y posdcast, entre otros.  

 

 

Según PNUD, “las posibilidades que brindan las herramientas de conectividad (correo o 

mensajería instantánea) junto con los chat rooms y los blogs, parecen representar diversos 

medios en virtud de los cuales los usuarios pueden construir sus vínculos sociales” (PNUD, 

2006) Generalmente, la utilización de estas herramientas de conectividad y comunicación 

reafirma la individualidad y permite integrarse a comunidades de intereses particulares 

compartidos.  

 

 

Howard Rheingold fue quien construyó en 1993 una de las primeras definiciones de 

“comunidad virtual” a partir de su propia participación y posterior estudio de este medio. 

Este autor definió a las comunidades virtuales como “agregados sociales que emergen de la 

Red cuando una suficiente cantidad de personas llevan a cabo discusiones públicas durante 
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un tiempo suficiente y con suficiente sentimiento humano como para formar redes de 

relaciones personales en el ciberespacio” (Rheingold, 1993). 

 

 

Si bien la definición del concepto de “comunidad virtual” es un punto de discusión teórica 

y conceptual en el ámbito de las ciencias sociales, es posible concluir algunas 

características básicas de este tipo de agrupaciones. Primeramente, están formadas por un 

grupo de personas, reunidas por un interés común, que se comunican en el ciberespacio y 

muchas veces fuera de él, manteniendo una relación en el tiempo y siguiendo ciertas reglas 

de participación.  

 

 

Desde ese punto de vista, en la comunidad virtual podría ser más importante el sentimiento 

de comunidad que el de comunicación, y que este sentimiento de comunidad es esencial en 

la vida de las comunidades virtuales, ya que las comunidades virtuales requieren algo más 

que el mero acto de conexión, la clave está en la interacción humana mediante las tics. 

 

 

Sin embargo, es necesario conocer la discusión conceptual previa respecto al concepto de 

comunidad en las ciencias sociales para comprender qué aspectos de estas definiciones 

permanecen en la utilización del concepto de comunidad virtual.  

 

 

1.2 El concepto de comunidad y las comunidades virtuales  

 

 

En las ciencias sociales, especialmente en la sociología, se ha realizado un largo debate en 

torno al concepto de comunidad. En 1887, Ferdinand Tönnies propone un par  de tipos 

ideales para comprender los procesos históricos de la época. En un polo ubica a la 

comunidad, caracterizada por una voluntad esencial, natural, orgánica y en el otro polo, a la 

sociedad, que se refiere a la voluntad racional o reflexiva (De Marinis, 2005). Tönnies 
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define la comunidad como un grupo de individuos viviendo en común, unidos 

inextricablemente por orígenes, sentimientos, aspiraciones compartidas. El paso de la 

comunidad de Tönnies hacia su tipo ideal de sociedad se asemeja a lo que construye Emile 

Durkheim con la oposición entre solidaridad mecánica y solidaridad orgánica para hablar 

del proceso histórico de cambio desde la tradición hacia la modernidad. 

 

 

De Marinis (Ibid) comenta que este debate de los sociólogos clásicos estuvo marcado por el 

temor acerca de que la sociedad terminara devorándose a la comunidad. Sin embargo, el 

autor establece que estos temores fueron exagerados y que en la actualidad se está viviendo 

la comunidad. Esto no supone un resurgimiento de las comunidades pasadas del tipo 

premoderno, sino que este autor las identifica como comunidades “post-sociales”. 

 

 

Este auge de las comunidades post-sociales se identifica con la reactivación de la 

comunidad “desde abajo”. Desde los grupos sociales o “tribus” que “construyen sus 

identidades y organizan sus opciones vitales manifestando un renovado énfasis sobre los 

contextos micro-morales de la experiencia y varios conceptos de ciudadanía social, o de 

pertenencia nacional o de clase” (Ibid). 

 

 

Se considera que en estas comunidades de pertenencia electiva se manifiesta “un 

‘recalentamiento’ de los vínculos, pero uno fundado en el repliegue de la propia 

territorialidad comunitaria, sin referencias a totalidades más amplias en las que poder (o 

querer) incluirse” (Ibid). 

 

 

Para este autor, De Marinis, las principales características de las comunidades post-sociales 

serían: Primero, las nuevas comunidades están asignadas por la efectividad y tienen un 

tufillo a libertad, a curso de acción voluntariamente adoptado. Segundo, su temporalidad. 

Las comunidades del presente se caracterizan no por su permanencia, sino por su 
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evanescencia, por vincular de algún modo las acciones de sus miembros sólo hasta que se 

satisfagan las necesidades para las que habían surgido. Tercero, el territorio ya que muchas 

de las comunidades actuales están desterritorilizadas, no necesariamente deben coincidir los 

límites geográficos con los límites sociológicos de la comunidad. Las comunidades 

postsociales de la contemporaneidad no requieren de la co-presencia (pueden ser incluso 

“virtuales”). Cuarto, las nuevas comunidades son plurales: los individuos pueden adherir a 

muchas de ellas a la vez, entrar y salir de ellas, porque así lo quieren o porque son arrojados 

fuera. En cada una de estas comunidades los individuos despliegan y escenifican “parte” de 

lo que son, y cada una de ellas a su vez supone para ellos una diversidad de requerimientos 

normativos” (Ibid,).  

 

 

El autor termina esta conceptualización proponiendo que es necesario revisar el concepto 

de comunidad antes de aplicarlo literalmente desde la propuesta de Tönnies en el siglo 

XIX. Se debe revisar el concepto de comunidad en vista de los nuevos fenómenos sociales 

que están apareciendo y que comparten ciertas características con el modelo de comunidad 

post-social que el autor describe. Desde este punto de vista, se revisará a continuación 

cómo han sido conceptualizadas las “comunidades virtuales” por distintos autores.  

 

 

Los grupos de interacción a través de Internet exhiben un amplio rango de características y 

sirven para una variedad de propósitos, desde grupos pequeños que se dedican a 

discusiones enfocadas en tópicos específicos hasta complejos mundos creados con cientos 

de participantes simultáneos (Wilson y Peterson, 2002).  

 

 

Las denominadas comunidades virtuales han sido conceptualizadas de diversos modos, sin 

embargo, se puede consensuar como definición general que son redes de personas que 

mantienen “relaciones íntimas secundarias”, informales y frecuentes, que se congregan en 

torno a un dominio o tema especializado y que utilizan la red como un medio de 

comunicación legítimo, pero muchas veces no único, para interactuar con el resto de los 
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miembros de la comunidad aun cuando puedan comunicarse entre sí “cara a cara” 

(Wellman, 2002).  

 

 

Barry Wellman define a las comunidades virtuales como “redes de lazos interpersonales 

que proporcionan sociabilidad, apoyo, información, un sentimiento de pertenencia y una 

identidad social” (Ibid). Lo que interesa poder observar a partir de esta definición, es el 

desplazamiento de la comunidad a la red como medio de interacción.  

 

 

En la investigación sobre comunidades virtuales se debe posicionar el medio de interacción 

como un elemento de importancia crucial para comprender las formas culturales específicas 

que surgen de estas comunidades, pues muchas de ellas sólo se realizan a través de la 

utilización de Internet para la comunicación e interacción. 

 

 

Otros autores han intentado construir una definición de comunidad virtual a partir de las 

características observables en los entornos virtuales donde estas se generan. Quentin Jones 

propone tres elementos básicos para identificar un “asentamiento virtual” y posteriormente 

una comunidad virtual: a) un número mínimo de interacciones públicas, b) una variedad de 

comunicadores y c) la existencia de un mínimo nivel de membresía sostenida por un 

período de tiempo (Jones, 1997). 

 

 

Anita Blanchard complementa los elementos de Jones, con las ideas de otros autores, 

agregando a la definición de asentamiento virtual una de “sentido de comunidad” 

(Blanchard, 2004). El sentido de comunidad tiene cuatro características: a) sentimiento de 

membresía; sentimientos de pertenecer a algo e identificarse con la comunidad, b) el 

sentimiento de influencia; sentimiento de influir sobre la comunidad y a la vez sentirse 

influido por ella, c) integración y satisfacción de necesidades; sentirse apoyado por otro en 
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la comunidad y a la vez entregar apoyo al resto y d) compartir una conexión emocional; 

forjar relaciones, tener una historia compartida y un “espíritu” de comunidad.  

 

 

Luego de discutir ambas aproximaciones, Blanchard intenta integrar la definición de 

“asentamiento virtual” y “sentido de comunidad” para la identificación de comunidades 

virtuales. Para ello establece criterios y categorías concretas que es posible observar y 

aprehender en el entorno virtual: 1) membresía, límites, pertenencia y símbolos grupales, 2) 

influencia en términos de reforzar y desafiar las normas del grupo, 3) apoyo entre los 

participantes y 4) compartir conexiones emocionales entre los participantes.  

 

 

García Blanco explica que si las “’comunidades virtuales’ son asimilables a alguno de los 

grandes tipos básicos de comunidad definidos por Tönnies, lo son a la “comunidad 

espiritual” (Gemeinschaft der Gesites); es decir, aquel tipo de comunidad que se sustenta no 

en las relaciones de consaguinidad (comunidad familiar) o en la cercanía espacial 

(comunidad local o de vecindad), sino en la afinidad valorativa y actitudinal y que tiene en 

la amistad su expresión principal” (García, 2002). Este tipo de “comunidad espiritual” 

descrita por Tönnies, aparece como la más débil o menos comunitaria “pues su origen está 

muy vinculado al azar y el arbitrio, y su mantenimiento depende, sobre todo, del 

sentimiento y la imaginación de una afinidad personal efectiva que satisfaría una necesidad 

humana de afiliación y pertenencia” (Ibid). 

 

 

Para Castells, la introducción del término comunidad para definir estas relaciones virtuales 

trajo discusiones ideológicas entre los nostálgicos de la vieja comunidad y los partidarios 

de las nuevas comunidades propiciadas por Internet. Castells pone en cuestión el hecho de 

que la comunidad espacialmente delimitada y culturalmente homogénea haya existido 

jamás (como también lo manifiesta Oscar Lewis en su crítica a los trabajos de Robert 

Redfield en Tepoztlán) “La sociabilidad basada en el lugar era sin duda, una fuente 

importante de apoyo mutuo e interacción social, en las sociedades agrícolas y las primeras 
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etapas de la sociedad industrial” (Castells, 2003). Aunque la sociabilidad basada en el lugar 

no ha desaparecido por completo, si |se puede observar una “traslación de la delimitación 

espacial como fuente de sociabilidad a la comunidad espacial como expresión de la 

organización social” (Ibid).  

 

 

Tomando en consideración la “comunidad espiritual” definida por Tönnies, las 

comunidades virtuales satisfarían necesidades específicas compartidas por sus integrantes. 

En este sentido, cada comunidad comparte un conjunto de valores, significados e ideas 

respecto a los temas que las congregan; se podría decir que cada comunidad genera 

representaciones sociales respecto a los temas de interés que las congregan, los que se 

expresarían en una serie de categorías y conocimiento asociado. 

 

 

Desde el punto de vista del trabajo social, las comunidades virtuales pueden ser un aporte 

en relación al intercambio de ideas, implica nuevas y distintas formas de crear vínculos, en 

todas las áreas pero principalmente entre personas. Podrían ser utilizadas para el desarrollo 

individual y colectivo de cada individuo, tal y como dice Ruiz Munuera (2006) con 

posibilidades y limitaciones siempre dependientes de las intencionalidades y de las 

condiciones de uso. En otras palabras las comunidades virtuales pueden servir como medio 

para que cada uno enriquezca y construya su saber a través de la información obtenida a 

través de este medio para y con el otro. 

 

 

Esto último conlleva a la conformación de grupos en torno a los propios intereses, y en base 

a ello a la creación de representaciones sociales que no son más que una herramienta 

conceptual para consensuar los significados de lo que ocurre en el entorno. 

 

 

Como se mencionó anteriormente, en la conformación de grupos de interés se generan 

representaciones sociales respecto a los principales temas convocantes. Por esta razón, la 
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“representación social” es una herramienta conceptual relevante para conocer los 

significados, creencias, valores asociados, etc. 

 

 

Las representaciones sociales hacen referencia a las maneras en que las personas piensan y 

organizan su vida cotidiana a partir de un conocimiento del sentido común. Cuando las 

personas se refieren a un objeto social pueden realizar una clasificación, explicación y 

evaluación de dicho objeto, pues tienen una representación social de él. 

 

 

Denise Jodelet define las representaciones sociales como “la manera en que nosotros 

sujetos sociales, aprehendemos los acontecimientos de la vida diaria (…) es el 

conocimiento de sentido común o bien pensamiento natural por oposición al pensamiento 

científico. Este conocimiento se constituye a partir de nuestras experiencias, pero también 

de las informaciones, conocimientos y modelos de pensamiento que recibimos y 

transmitimos a través de la tradición, la educación y la comunicación social. De este modo, 

ese conocimiento es en muchos aspectos un conocimiento socialmente elaborado y 

compartido” (Jodelet, 1986).  

 

 

Las representaciones sociales se componen de estereotipos, creencias, opiniones, valores, 

normas y actitudes positivas o negativas respecto de los objetos sociales.  

 

 

Las representaciones son sociales no sólo porque son compartidas por un grupo de 

personas, sino también porque contribuyen a la formación de las conductas y la 

comunicación en los grupos sociales. Las representaciones sociales también desempeñan un 

papel en “la configuración de los grupos sociales, y especialmente en la conformación de su 

identidad, las instituyen como fenómenos sociales. Si bien no se puede afirmar que un 

grupo es tal por el hecho de compartir determinadas representaciones sociales, sí es 

evidente que, en ocasiones, la denominada cultura grupal define intensamente al grupo y 
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está vinculada no sólo con una memoria y un lenguaje compartidos, sino también con 

representaciones comunes” (Araya, 2002).  

 

 

Para Robert Farr las representaciones sociales como sistemas de valores, ideas y prácticas 

tienen una doble función: por una parte permiten a los individuos establecer un orden para 

orientarse en el mundo social y material en el que interactúan y dominarlo. Por otra parte, 

las representaciones sociales posibilitan la comunicación entre los miembros de un grupo o 

una comunidad, ya que les proporciona un “código para el intercambio social”, es decir, un 

código para nombrar y clasificar los diversos aspectos del mundo en que se sitúan, su 

historia, sin que existan ambigüedades de por medio (Farr, 1984). 

 

 

Sandoval (1997) señala que las representaciones sociales tienen cuatro funciones; La 

comprensión, función que posibilita pensar el mundo y sus relaciones; La valoración, que 

permite calificar o enjuiciar hechos; La comunicación, a partir de la cual las personas 

interactúan mediante la creación y recreación de las representaciones sociales; Y, la 

actuación, que está condicionada por las representaciones sociales” (Araya, 2002). 

 

 

Las representaciones sociales funcionarían como un código para el intercambio social, pues 

permitirían a los miembros de un grupo, orientarse dentro de su mundo social y a la vez 

comunicar con mayor precisión la generación de valores y las tendencias a la acción.  

 

 

Para el análisis de las representaciones sociales resulta necesario conocer las dimensiones 

que las componen con el objetivo de analizar los distintos ámbitos en que se expresa este 

sistema de ideas, valores y prácticas.  
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A partir de las definiciones de Serge Moscovici, se distinguirán tres dimensiones de 

contenido en las representaciones sociales: la información, la actitud y el campo de 

representación (Moscovici, 1979). 

 

 

La información se refiere a los conocimientos que tienen las personas o grupos sociales 

respecto de un objeto o situación social. Las personas organizan la cantidad de información 

que poseen, la que además puede variar según su calidad o su carácter. “Esta dimensión 

conduce, necesariamente, a la riqueza de datos o explicaciones que sobre la realidad se 

forman las personas en sus relaciones cotidianas” (Ibid).  

 

 

Un aspecto importante de la dimensión de información en las representaciones sociales, es 

el contexto de su producción, su origen. Existe una diferencia entre la información que se 

produce por contacto directo con el objeto o por las prácticas sociales de una determinada 

situación y la información que se obtiene por la comunicación social o de la observación.  

 

 

Por lo general, para identificar la dimensión información de una representación social, se 

debe responder a la pregunta ¿qué se sabe? del objeto o situación representado.  

 

 

La actitud es una orientación, positiva o negativa, respecto del objeto de la representación. 

Es una estructura que orienta la conducta, dinamizando y regulando la acción.  

 

 

La actitud es la dimensión afectiva de la representación, pues es una reacción emocional 

respecto del objeto o hecho representado. Se podría identificar esta dimensión al responder 

las preguntas ¿qué se hace? O ¿cómo se actúa? respecto del objeto o situación representada.  
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El campo de la representación es una jerarquización u orden de los elementos que 

configuran el contenido de la representación social. El campo de representación es un tipo 

de organización que integra significados, motivaciones, explicaciones, dinámicas de acción 

y distinciones de grupos o hechos, entre otros. El campo de representación se organiza en 

torno al esquema figurativo o núcleo figurativo, que es la parte de la representación más 

estable, pues tiene una función organizadora de los significados y demás elementos que 

componen la representación social.  

 

 

El hecho de que la representación social se lleve a cabo según los intereses comunes de un 

grupo determinado de personas, genera una valoración similar de estos hechos lo cual 

gatilla la cohesión social entre individuos. Estas representaciones sociales se refieren a 

comprensiones, valoraciones, actitudes, de la vida social, y el acuerdo de los distintos 

factores de la representación social, cuando la valoración de ésta es similar entre 

individuos, se genera la cohesión social. 

 

 

La insatisfacción de demandas genera un debilitamiento de las relaciones y vínculos en el 

seno de la sociedad, produce una baja identificación de la ciudadanía con el Estado y el 

sistema democrático y constituye una fuente permanente de riesgo de crisis de 

gobernabilidad democrática. 

 

 

Esta crisis finalmente se ve reflejada en una pérdida de credibilidad en las autoridades, el 

cuestionamiento de la legitimidad de las instituciones, la polarización de los actores 

políticos, una permanente pugna de poderes y, como corolario de lo anterior, una situación 

de inestabilidad social. 
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En este punto, el Estado cumple un rol relevante, garantizando la cohesión social a través 

de políticas de inclusión que contemplen acciones decididas para disminuir la pobreza, 

crear empleo y educación. 

 

 

Abordar integralmente el tema de la cohesión social implica desafíos tales como la 

promoción de espacios y mecanismos para la formación de consensos entre los distintos 

actores políticos y de la sociedad civil, a fin de generar políticas de estado a largo plazo. 

 

 

Acaso uno de los mayores riesgos a los que se ve expuesto el sistema democrático consiste 

precisamente en que los propios ciudadanos no perciben los beneficios del desarrollo de los 

países, sino que, a la inversa, perciben un mayor grado de exclusión por cuanto se observan 

brechas cada vez mayores. El concepto de cohesión social hace referencia al universo de 

factores que inciden de manera directa en los sentimientos de pertenencia de los individuos 

a su grupo social.  

 

 

En este sentido, considerando el hecho de que son los propios vecinos quienes le dan vida a 

la labor del telecentro, estos espacios constituirían mecanismos que permitirían reconstruir 

vínculos comunitarios mediante las representaciones sociales comunitarias, esto es, en 

relación a la historia, pertenencia e identidad que cada uno de los vecinos le otorgaría al 

hecho de contar con un espacio común para realizar distintas actividades de manera 

presencial como virtual fomentando, de esta forma, la cohesión social de cada barrio en 

donde están insertos los telecentros del programa quiero mi barrio. 
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CAPITULO III 

 

DESARROLLO LOCAL  

 

 

Cuando una comunidad potencia sus recursos en torno a propósitos comunes, llámense 

económicos o no económicos, se logra lo que es denominado como “desarrollo local”. 

Estos factores de desarrollo inciden, generalmente en el desarrollo económico local, por lo 

tanto constituye un eje importante en el mejoramiento de la calidad de vida de los 

individuos pertenecientes a una comunidad. 

 

 

Cada vez hay más consenso que las tecnologías de información y comunicación aportan 

significativamente al desarrollo local ya que a través de ellas se pueden potenciar distintos 

ámbitos de los habitantes, como por ejemplo, los recursos sociales, culturales, históricos, 

institucionales, paisajísticos, etc. El acceso a un mundo de conocimiento que enriquecen y 

pueden llegar a ser un aporte para el bienestar de la comunidad en general. 

 

 

El presente capítulo nos compenetra en los conceptos de desarrollo local y como las 

tecnologías de las comunicaciones pueden llegar a ser herramientas relevantes para lograr 

procesos de desarrollo local. 

 

 

1. Desarrollo local  

 

 

El desarrollo local se basa en la identificación y aprovechamiento de los recursos y 

potencialidades endógenas de una comunidad, barrio o ciudad.  

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Comunidad
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Se consideran potencialidades endógenas de cada territorio a factores económicos y no 

económicos, entre estos últimos cabe recordar: los recursos sociales, culturales, históricos, 

institucionales, paisajísticos, etc. Todos factores también decisivos en el proceso de 

desarrollo económico local. 

 

 

Yuderquis Padillas plantea que el desarrollo es un concepto muy trabajado. En la literatura 

se le trata desde diversas ciencias y con distintos sentidos. En el campo de las ciencias 

económicas, con frecuencia ha sido tratado como sinónimo de crecimiento económico. 

Asimismo, según este autor, el progreso que la sociedad va alcanzando en el sentido de su 

análisis desde posiciones cada vez más multidisciplinarias, ha ido favoreciendo un enfoque 

cada vez más integral del concepto del desarrollo. (Padillas, 2004). 

 

 

Este autor, explica que la evolución en la elaboración de estas concepciones del desarrollo, 

transita de modo paulatino a través de valoraciones críticas que han permitido ir poniendo 

en claro los verdaderos sustentos del término desarrollo.(Ibid) 

 

 

Durante las décadas de los años 50 y los 60 del pasado siglo, el objetivo fundamental del 

desarrollo económico era el crecimiento y su medida estaba dada por el producto interno 

bruto (PIB), estas ideas eran erróneas, pues no necesariamente todo crecimiento del 

producto nacional bruto per cápita, puede ser sinónimo de desarrollo.(Ibid) 

 

 

Durante la década de los 70 se reconoce que además del crecimiento económico para lograr 

desarrollo, se debía reducir o eliminar la pobreza, la desigualdad y el desempleo logrando 

de esta forma la equidad social.(Ibid). 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Territorio
http://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_econ%C3%B3mico
http://www.monografias.com/Literatura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/concient/concient.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/macroeconomia/macroeconomia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/crecimientoecon/crecimientoecon.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/podes/podes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/dese/dese.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/eficiencia-y-equidad/eficiencia-y-equidad.shtml
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En la década de los 70 había nacido también el concepto de “ecodesarrollo”, el que se 

define como el desarrollo socialmente deseable, económicamente viable y ecológicamente 

prudente. Se introduce así un elemento claramente innovador en este enfoque respecto a los 

anteriores: la preocupación por el medio ambiente. Por tanto, durante los años 80 y 90, el 

objetivo fundamental del desarrollo económico pasa a ser la sostenibilidad económica y 

medio ambiente.(Ibid) 

 

 

En la década de los noventa como resultado de los esfuerzos del Programa de las Naciones 

Unidas para el desarrollo (PNUD), surge una concepción donde se aprecia un nuevo 

entendimiento del concepto de desarrollo, el que a su vez de cierta manera converge con el 

manejado durante la década del 70. Aquí, una visión del desarrollo enfocado a la 

producción material es sustituida por otra, centrada en las aplicaciones de las capacidades 

humanas. Junto a ello, surge una nueva forma de medición del desarrollo conocida como: el 

Índice de Desarrollo Humano (IDH). (Ibid) 

 

 

Según la compilación de Durston y Miranda (2002), el desarrollo sociocultural en la 

comunidad deberá entonces propiciar: el mantenimiento de los procesos ecológicos y la 

diversidad de los recursos biológicos, una cultura local compatible con este objetivo, 

actividades económicas compatibles con esta cultura ambiental, y, garantizar la equidad 

intergeneracional. 

 

 

Asimismo, en el desarrollo sociocultural de toda comunidad intervienen diferentes actores 

sociales que deberán: En primer lugar, contribuir a la organización ciudadana y a garantizar 

la participación de todos; en segundo lugar, propiciar el perfeccionamiento de la educación 

e investigación en ciencia, tecnología y sociedad; en tercer lugar, fortalecer el rol de la 

familia; Y finalmente, las empresas promoverán programas de desarrollo sociocultural en la 

comunidad. (Durston, Miranda, 2002) 

 

http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/crecimientoecon/crecimientoecon.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos5/ornaun/ornaun.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/ornaun/ornaun.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
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Algunos de los tipos de desarrollo que se estimularían con la instalación de los espacios 

denominados telecentros serían: 

 

 

1. Desarrollo social “un proceso de promoción del bienestar de las personas en conjunción 

con un proceso dinámico de desarrollo económico”. (James Midgley, Social 

Development: The Developmental Perspective in Social Welfare, Londres, Sage, 1995, 

8), por ende,  desarrollo social es un proceso que, en el transcurso del tiempo, conduce 

al mejoramiento de las condiciones de vida de toda la población en diferentes ámbitos: 

salud, educación, nutrición, vivienda, vulnerabilidad, seguridad social, empleo, salarios, 

principalmente. Esto implica también la reducción de la pobreza y la desigualdad en el 

ingreso. En este proceso, es decisivo el papel del Estado como promotor y coordinador 

del mismo, con la activa participación de actores sociales, públicos y privados.  

 

 

2. Desarrollo económico se puede describir como un proceso de crecimiento y cambio 

estructural que, mediante la utilización del potencial de desarrollo existente en el 

territorio, conduce a elevar el bienestar de la población de una localidad o una región. 

Cuando la comunidad local es capaz de liderar el proceso de cambio estructural, nos 

encontramos ante un proceso de desarrollo local endógeno. (Vásquez A., 2000). Debido 

a lo anterior, desarrollo económico, es un proceso de crecimiento y cambio estructural 

de la economía, en el que se puede identificar al menos tres dimensiones: una 

económica, caracterizada por un sistema de producción que permite a los empresarios 

locales usar eficientemente los factores productivos, generar economías de escala y 

aumentar la productividad a niveles que permiten mejorar la competitividad en los 

mercados; otra sociocultural, en la cual el sistema de relaciones económicas y sociales, 

las instituciones  y los valores sirven de base al proceso de desarrollo, y otra política y 

administrativa, en la que se crea un entorno local favorable a la producción e impulsan 

el desarrollo (Coffey y Polese, 1985; Stöhr, 1985). 
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3. Desarrollo cultural, es resultado o efecto de cultivar los conocimientos humanos y de 

perfeccionarse por medio del ejercicio y del estudio en las facultades intelectuales del 

hombre, por tanto se refiere al conjunto de conocimientos que permiten desarrollar un 

juicio crítico de la realidad, es así que desarrollo cultural serían todas las 

manifestaciones de la vida social tales como costumbres, modales, hábitos de 

asociación, vestimenta, alimentación y arte. Algunos autores dicen que el desarrollo 

cultural en nada tiene que ver con aspectos ligados al sustento de la vida, pero se piensa 

que sí, a mayor desarrollo cultural se tiene progreso económico.  

 

 

Caso especial sucede con el gobierno y manejo del Estado (país, región o provincia). El 

desarrollo cultural del territorio será dado a medida que el Estado mediante su gobierno, 

impulse una acción educativa empoderada, mediante políticas públicas del gobierno central 

o del gobierno local. 

 

 

Desarrollar, promover e implementar acciones que estimulen el emprendimiento individual 

y colectivo, a través de iniciativas asociadas a la producción de bienes y servicios de 

pequeña escala que puedan ser comercializados en mercados locales y regionales. 

Hablamos aquí de Micro y Pequeña Empresa (Mipyme) y de emprendimientos individuales 

de orden diverso. 

 

 

Desarrollar acciones que proporcionen oportunidades de empleo directo en centros 

laborales, sean estos productivos o de servicios de mediana o gran escala, a través de: la 

búsqueda de espacios laborales y la entrega de capacitación para el desarrollo de 

competencia para el empleo. Se trata entonces de generar colocación de trabajadores en 

empleos dignos, ya sea a nivel local, regional o nacional. 
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Lo anterior promueve nuevas y más organizaciones en los territorios y barrios, para 

fortalecer el tejido social y las redes de colaboración en las comunas. A partir de sus 

secciones y oficinas, coordina la vinculación directa de la municipalidad con los barrios y 

los territorios de las comunas, generando a partir de su acción, un nuevo modelo 

participativo de la comunidad en la gestión municipal y en su territorio. 

 

 

Es así como, finalmente, se puede concluir que  es importante un desarrollo integral para 

fortalecer la participación comunitaria, además de afrontar concretamente los cambios 

necesarios que contribuyen a la disminución de la inseguridad permanente que paraliza, 

incapacita y desmotiva la posibilidad de pensar estrategias y actuar a futuro para lograr 

mejores niveles de bienestar social. 

 

 

1.1  Desarrollo e Identidad  

 

 

El desarrollo local está directamente relacionado con la identidad. Para José Arocena no es 

posible la existencia de procesos exitosos de desarrollo local sin un componente identitario 

fuerte que estimule y vertebre el potencial de iniciativas de un grupo humano. Asimismo, la 

identidad de un grupo humano, identificado en este caso como actor local, es mucho más 

fuerte, mucho más capaz de generar dinámicas colectivas si el grupo ha debido superar 

dificultades, si ha sido capaz de transformar amenazas en cartas de triunfo, si ha obtenido 

victorias sobre factores diversos. (Arocena, 2002) 

 

 

Para ser sostenible, el desarrollo de una localidad debe apuntar a reforzar su identidad y 

defender su autonomía, así como entender que esa identidad está en permanente 

construcción y mutaciones. Al respecto, Larraín Ibáñez sostiene que la identidad como 

conjunto de valores, cualidades y experiencias comunes, está en permanente construcción y 

reconstrucción dentro de nuevos contextos y situaciones históricas y no puede concebírsela 
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como algo fijo e inmutable. En este sentido, el enfoque de la identidad tiene una mirada 

integradora en la línea de tiempo, es decir, mira el pasado, el presente y el futuro, 

incorporando en ella proyecciones de desarrollo. Una localidad, debe aspirar a estar 

claramente diferenciada e identificada, sea por rasgos culturales o económicos que se 

mantienen. También debe aspirar a que se respete su presencia y decisiones, especialmente 

las que tienen que ver con su propio destino, con lo que la localidad quiere ser, y aquí se 

vuelve a la premisa de la proyección.  

 

 

En un contexto mayor, las localidades deben conformar redes de cooperación y reparto de 

roles para no quedar aisladas, igualmente, deben aspirar a un desarrollo equitativo entre 

ellas, estableciendo mecanismos de compensación entre las localidades más desarrolladas 

(o con mayor potencial) y que aquellas que tienen posibilidades limitadas. 

 

 

El Desarrollo Local es además la expresión de la identidad de la localidad con la cual está 

asociado. Esta expresión se manifiesta en su geografía y recursos, su historia, las 

interrelaciones sociales y de mutuo aprendizaje, así como de su estilo productivo. 

 

 

La identidad tiene ver con lo que somos, con nuestra historia de vida. Es aquello que nos 

caracteriza y distingue de los demás, es una necesidad afectiva y una realidad concreta que 

tiene que ver con el identificarse y con reconocerse y que presupone la existencia de otro 

del cual distinguirse y diferenciarse.  El proceso de identidad se da generalmente en un 

ámbito territorial, la relación del hombre con el territorio en el que se desarrolla es 

generadora de identidad. Este proceso identitario tiene una mirada integradora en la línea de 

tiempo, asocia el pasado, presente y futuro, asi como las proyecciones de lo que se quiere 

ser como localidad. Larrín Ibáñez sostiene que la identidad es “un conjunto de valores, 

cualidades y experiencias comunes, que está en permanente construcción y reconstrucción 

dentro de nuevos contextos y situaciones históricas y no puede concebírsela como algo fijo 

e inmutable”.  
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Al estar la identidad relacionada con la vida del hombre, la misma estará determinada por 

su circunstancia, por su lugar, por su historia. y así como existe una identidad personal, 

existe un identidad colectiva, existe una identidad local, común a los vecinos de 

determinado lugar y diferente a los de otros lugares, así, los vecinos de la ciudad de 

Santiago, son diferentes a los vecinos de la ciudad de Rancagua o de Antofagasta.  

 

 

Las identidades, particularidades y pluralidades locales tienen garantía constitucional, y 

deben ser respetadas pues ellas son cimiento de nuestra identidad nacional.  

 

 

Asimismo, la vida cotidiana, la de todos los días, es la realidad de la vida, la de la 

inmediatez, la de lo "más privado"; es decir, la intimidad vital de cada uno con lo "menos 

público", en sentido organizacional, el pago, la villa, el caserío, el fortín, el distrito; en 

suma, la ciudad, grande o pequeña, el hábitat. Desde allí, de abajo hacia arriba, se van 

construyendo y cimentando las energías sociales y morales del poder que, en la misma 

proporción que ascienden, se van alejando y escapando del hombre de todos los días.  

 

 

Por principio el panorama contemporáneo de la vida local nos plantea un desafío: rescatar y 

reencontrar los cauces institucionales de la vida en ciudad, de la vida "vecinal", como 

testimonio compatible con la auténtica descentralización. Es que la descentralización tiene 

al individuo como protagonista en la relación de poder público, ya sea bajo el título de 

ciudadano, habitante, administrado, usuario, consumidor, contribuyente o vecino, que es 

donde se concentran las vitalidades del quehacer privado y público, civil y administrativo, 

manteniendo el Estado, por su parte, las funciones de organización, protección y 

fiscalización ante la falencia individual en el quehacer público.  

 

 

El éxito de la relación desarrollo-identidad dependerá sin duda de los factores y situaciones 

mencionados por Bervejillo, de las cuales se puede mencionar a los generados por políticas 

http://ar.vlex.com/tags/identidad-personal-2449767
http://ar.vlex.com/tags/identidad-colectiva-1469380
http://ar.vlex.com/tags/identidad-local-3314642
http://ar.vlex.com/tags/ciudad-buenos-aires-542401
http://ar.vlex.com/tags/ciudad-buenos-aires-542401
http://ar.vlex.com/tags/identidad-nacional-2449765
http://ar.vlex.com/tags/poder-publico-2471182
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destinadas a crear las condiciones que permitan desarrollar las estrategias capaces de 

articular el potencial local con las oportunidades emergentes a nivel global. En este sentido, 

los telecentros, como política pública, se pueden considerar un factor de oportunidad 

emergente en el territorio, que potencia la identidad de los actores partícipes del proceso, el 

compromiso con el desarrollo de la localidad y finalmente el enriquecimiento y 

empoderamiento del capital humano presente. 

 

 

1.2 El Actor Local 

 

 

El desarrollo es un proceso de cambio que se refiere al crecimiento de la localidad y que 

incorpora, principalmente, la transformación de las relaciones entre personas y grupos, 

incrementa la participación, la iniciativa y la igualdad, y por tanto el empoderamiento de 

los sujetos, pero es ante todo una cuestión de prácticas y de sujetos. En este sentido, el 

desarrollo puede ser visto como un proceso de aprendizaje colectivo que implica un cambio 

de perspectiva de los actores involucrados en este proceso. 

 

 

Los recursos humanos constituyen el elemento motor de la dinámica de desarrollo, desde 

las bases. Por lo anterior, el actor local es un componente que está directamente relacionado 

con el desarrollo y la identidad de la localidad, su rol equivale al de un agente de cambio 

que porta propuestas que optimizan las potencialidades locales. Según Arocena el actor 

local es aquel cuyo sistema de acción coincide con el sistema de acción local, y cuya 

actividad contribuye a desplegar las potencialidades existentes en la sociedad local. Lo 

relaciona directamente con la escena social y los distingue en tres categorías: los políticos-

institucionales, ligados a la toma de decisiones; expertos-profesionales, ligados a técnicas 

particulares; y, la población y sus expresiones activas, ligados a la acción sobre el terreno. 

Dentro de esta última categoría se sitúan los denominados agentes de desarrollo, los cuales 

son generados espontáneamente por la sociedad local en el propio proceso de desarrollo. 
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Al hablar de actor local, se refiere a todas las personas, organismos y organizaciones cuya 

acción tiene lugar o afecta a las relaciones e intercambios locales. Se pueden identificar 

como las unidades concretas de acción en el territorio, que son un aporte y expresan 

heterogeneidad ya que cuentan con diferentes cualidades que enriquecen, complementan y 

aportan al rol que poseen en la localidad en donde se desenvuelven como actores. Respecto 

a lo anterior, la praxis ha demostrado que el verdadero desarrollo es un proceso de 

activación y canalización de fuerzas sociales, de complementación entre los actores locales.  

Boisier, citando a Celso Furtado, indica que se produce el desarrollo cuando en la sociedad 

se manifiesta una energía capaz de canalizar, de forma convergente, fuerzas que estaban 

latentes o dispersas, es decir, los actores locales. (Celso Furtado, citado por Boisier 2003) 

 

 

Madoery (2006) insiste en que la formación de actores locales como agentes de desarrollo 

tiene una perspectiva endógena, si se revisa en lo concreto esta idea tiene sentido, 

considerando que el objetivo del actor local es incidir en el desarrollo de la localidad la que 

se encuentra inserto. El esfuerzo se potencia si este actor cuenta con identidad en aquel 

territorio y por lo tanto el compromiso es mayor considerando que las consecuencias de esa 

labor afectan al lugar al que él pertenece, con el que se siente identificado. 

 

 

Los agentes de desarrollo se caracterizan por ciertas particularidades:  

 

1. Adaptación a las situaciones más diversas, que corresponde a la capacidad de mantener 

el equilibrio y la resiliencia ante situaciones tanto favorables como poco favorables para 

el territorio. 

 

2. Integración, se refiere a la capacidad de buscar la lógica del territorio, sus necesidades y 

potencialidades. Integrar lo local con lo global. 

 

 

3. Mediación, es un personaje clave para articular el proceso entre los distintos actores, 

garantiza el flujo permanente de información. 
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4. Innovación y movilización, el agente de desarrollo escucha y descubre las necesidades 

sentidas y asentidas del barrio, se convierte en una fuerza dinámica de movilización de 

los recursos locales, sobre todos los recursos humanos locales. 

 

 

El actor local como agente de desarrollo cumple funciones de movilización en la animación 

y participación en los movimientos de base. Observa las potencialidades territoriales 

latentes,  escucha, orienta y promueve el fenómeno asociativo, favoreciendo la formación e 

información para el desarrollo local. Para el agente de desarrollo esto implica un constante 

proceso de aprendizaje y una comprensión y recomprensión de su rol en el territorio en 

donde está insertado, conocimiento de este y perfeccionamiento constante de su labor en 

base a la experiencia y los nuevos conocimientos adquiridos. 

 

 

1.3  Identidad y Territorio 

 

 

José Arocena, plantea que cuando los procesos de desarrollo se producen en un territorio 

limitado y preciso, la identidad no se alimenta sólo por la transmisión de generación en 

generación, sino también por la pertenencia al territorio. Si bien ha habido importantes 

casos históricos de identidad sin territorio, lo normal es que los grupos humanos se 

identifiquen con una tierra.   

 

 

La relación del hombre con su territorio se desarrolla en un nivel profundo de la conciencia, 

en ese nivel en el que quedan registrados los aspectos más permanentes de la personalidad 

individual y colectiva. El componente territorial es básico en los procesos de constitución 

de identidad de las sociedades locales. 
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Los conceptos de identidad y territorio, implica reconocer una construcción teórica-

conceptual de la que la empírea debe hacer su correlato, por lo tanto, sólo a partir del 

trabajo de campo, se podrá determinar la valencia de dicho concepto y del cuerpo cognitivo 

que lo acompaña, desde la perspectiva de los actores, para posteriormente, observar la 

aplicación de estos elementos en procesos de desarrollo territorial rural. 

 

 

Como primer elemento, hay que plantear que la identidad de las personas con un lugar, no 

es porque se identifiquen con el territorio propiamente dicho, sino con las interacciones que 

en él se dan y son las dimensiones espacio y tiempo las que permiten la multiplicidad de las 

mismas y la configuración de éste (del territorio). 

 

 

Es decir, no se habla de identidad territorial de los grupos humanos porque se construyen 

exclusivamente mediante procesos de identificación con un espacio geográfico determinado 

(aun cuando esto también sucede), sino, sigue considerándose que son las interacciones que 

se gestan en el lugar que habitan las personas las que le dan contenido a las mismas. 

 

 

En el proceso de construcción de identidades, las representaciones surgidas de la relación 

con el espacio territorial, son muy importantes. No obstante, el ser social está 

profundamente ligado al segmento territorial en el que vive, el origen social, las 

experiencias y la posición ocupada en cada ámbito de la vida y son estos aspectos los que 

en definitiva forjan las formas conscientes e inconscientes de mirar el mundo y de 

significarse en él. Todo lo cual queda materializado en el cotidiano, “lugar” sobre el cual, el 

sujeto, posee un conocimiento específico, adecuado, que le permite transitar con 

desenvoltura en la red de relaciones en las que está inmerso, en su sociedad local. 
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Siguiendo una definición sobre sociedad local, se puede decir que es: 

 

 

“aquel conjunto humano que habita un territorio; comparte rasgos de 

identidad comunes. Esto quiere decir que los individuos y los grupos 

constituyen una sociedad local cuando muestran una manera de ser que los 

distingue de otros individuos o grupos. Este componente encuentra su máxima 

expresión colectiva cuando se plasma en un proyecto común. Así un territorio 

con determinados límites es entonces sociedad local cuando es portador de una 

identidad colectiva expresada en valores, normas interiorizadas por sus 

miembros, y cuando conforma un sistema de relaciones de poder constituido en 

torno a procesos locales de generación de riquezas. Dicho de otra forma, una 

sociedad local es un sistema de acción sobre un territorio limitado, capaz de 

producir valores comunes y bienes localmente gestionados”. (Arocena, 

1995:20)  

 

 

En esta definición se está poniendo el acento en los mismos elementos que aquí se quieren 

marcar para construir el concepto de identidad territorial: una sociedad, un perfil identitario 

y un territorio con una historia específica. 

 

 

La definición propuesta (preliminar aún), y surgida de estas reflexiones, se podría afirmar 

lo siguiente: 

 

 

Las identidades territoriales son el reconocimiento colectivo (de los actores de una sociedad 

local)  implícito y explícito  de una trama de significados y sentidos propios de un tejido 

social específico adquiridos por mediación de la condición de habitante de un lugar, en una 

unidad espacial condicionada por recursos particulares y factores ambientales, políticos, 

económicos, sociales, etc., también particulares. Da cuenta de formas de valorar, pensar, 
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organizar y apropiarse del entorno, conformando una “ordenación cultural del territorio”, 

cuyas tramas de referencia están limitadas geográficamente, es el resultado de una 

temporalidad concebida holísticamente. 

 

 

Se remarca implícito porque este resulta ser un punto interesante de análisis a partir de 

considerar como volver explícitas esas peculiaridades de manera tal de poder dinamizar 

social y económicamente un lugar, a partir de la toma de conciencia por parte de la 

población de su propia riqueza colectiva, compartida. 

 

 

Que estás construcciones son el resultado de la condición de habitante de un lugar es lo que 

permite poner el acento en lo territorial, pensando tanto en las posibilidades que esto 

encierra para pensar procesos de desarrollo rural, a partir de la valorización de los que 

pueden considerarse los elementos constitutivos de las identidades territoriales: la 

asociación de significados, resultado del recorrido histórico, palpable, a nivel individual y 

colectivo, las formas de resignificación y reinvención de ese pasado histórico, maneras de 

trasmitir y hacer perdurar valores que con él vienen adheridos, las construcciones 

simbólicas y materiales, etc. Así como también, más objetivamente, considerando el 

sustrato material sobre el que todas estas dinámicas cobran forma. Se hace referencia a los 

recursos naturales que condicionan las actividades productivas que las poblaciones pueden 

desarrollar y que determinan la clásica relación sociedad/medio, en un sentido amplio. 

 

 

Como lo plantea el autor Arocena (Ibid), se puede concluir que la identificación de un 

grupo humano con un trozo de tierra se vuelve un factor de desarrollo en la medida en que 

potencie sus mejores capacidades y lo proyecte hacia el futuro, superando inercias y 

creando nuevas formas de movilización de los actores humanos y de los recursos 

materiales. 
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Otro componente importante respecto al territorio es la intersectorialidad, que tal y como lo 

proponen Castell-Florit (et al 2009), consiste en un esfuerzo concertado para facilitar el 

logro de los objetivos de desarrollo para un territorio o grupo de interés final. En esta 

mirada, los esfuerzos de articulación apuntan a satisfacer la demanda y potenciar los 

proyectos de desarrollo más que a la “colocación” eficiente y efectiva de los instrumentos. 

 

 

Desde el punto de vista de la recuperación de barrios, la intersectorialidad consiste 

precisamente en poner a disposición de un proyecto común de desarrollo, sus instrumentos, 

políticas, planes e iniciativas. 

 

 

Lo anterior supone la capacidad de los distintos actores para adecuar de manera efectiva y 

oportuna su oferta a las necesidades y requerimientos que se derivan de un proyecto de 

desarrollo. 

 

 

En este esquema, el eje del proceso es el territorio, sus habitantes y por cierto, el proyecto 

de desarrollo en el que los distintos actores se involucran. El liderazgo, por tanto, radica en 

el propio territorio y su rol consiste precisamente en facilitar el diálogo, la construcción de 

miradas comunes, convocar a los distintos actores, impulsar estrategias efectivas de 

articulación y garantizar la eficiencia de los procesos. 

 

 

Los actores sectoriales, por su parte, deben revisar sus instrumentos, territorializarlos, 

flexibilizarlos, operacionalizar la llegada oportuna de éstos al territorio y realizar todas las 

adecuaciones que se requieran para asegurar su pertinencia a la realidad local. 

 

 

Uno de los temas presentes hoy en día a nivel nacional y en referencia a las realidades de 

cada barrio, es la seguridad ciudadana la que se ha constituido en una preocupación 
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prioritaria en la sociedad chilena. Este concepto remite a la tradición de la idea de 

ciudadanía, por lo tanto, a la capacidad de los ciudadanos como agentes activos y no como 

masa relativamente pasiva, que únicamente demanda seguridad de una instancia superior. 

La seguridad ciudadana comparte los principios bajo los cuales los Estados democráticos 

deben ejercer la seguridad interior (seguridad pública), pero su diferencia deriva de los 

agentes involucrados: las personas que son titulares de deberes y derechos ciudadanos. 

 

 

El ciencista político y profesor de Historia, Eduardo López (2000), en su texto respecto a 

reflexiones de seguridad ciudadana en Chile, plantea que esta toma un papel preponderante 

en el ámbito de las políticas públicas de reducción de delincuencia, no obstante, suele 

dársele un sentido más acotado. Específicamente la seguridad ciudadana se vincula a la 

ausencia de delincuencia y temor a ella, es decir, la inseguridad ciudadana se restringe en 

las amenazas a las personas y los bienes derivados de la actividad delictiva 

 

 

El fenómeno de la violencia y la delincuencia no puede atribuirse a causas únicas y es 

resultante de la interacción compleja de diversos factores entre los cuales podemos 

identificar preferentemente los de orden social, institucional y aquellos relacionados con el 

entorno urbano o factores medioambientales. Por tanto, una política orientada a disminuir 

dicho fenómeno, necesariamente debe considerar estos aspectos, es decir, tiene que 

considerar la modificación del contexto institucional, la intervención en el entorno a través 

de la prevención situacional y la modificación del contexto social urbano o 

medioambiental. 

 

 

Los barrios que tienen altos niveles de exclusión y deterioro de redes sociales, junto con 

una alta percepción de temor y expresiones de violencia tales como ocurrencia frecuente de 

delitos, microtráfico, entre otras, son los territorios que requieren de mayores estrategias de 

seguridad en la gestión que realiza el programa, para lo cual se ha optado por metodologías 

que sean pertinentes a la mirada urbano social. 
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Así, el Programa de Recuperación de Barrios “Quiero mi barrio”, tal y como se expresa en 

el texto “El Rol de las tecnologías de información y comunicación en el programa de 

recuperación de barrios”, entiende que la seguridad es un componente transversal que 

requiere abordarse de manera intersectorial con las instituciones responsables en el Estado, 

a la vez que debe abordarla de manera congruente con los modelos participativos de 

intervención que tiene el propio programa. 

 

 

La prevención situacional implica la intervención sobre las características urbanas y 

arquitectónicas que favorecen la ocurrencia de delitos de oportunidad, protegiendo – desde 

una acción focalizada – determinados lugares físicos y/o grupos de personas. Requiere de 

un análisis estratégico de los sectores donde se concentran determinados tipos de delitos, en 

función de identificar las oportunidades favorables para la comisión de los mismos, así 

como también de individuos que presentan riesgo de ser víctimas de un delito. El objetivo 

final es reducir las oportunidades de cometer delitos o conductas violentas, mediante el 

mejoramiento de los espacios físicos y a través de la acción concertada y responsable de los 

habitantes del territorio. Por lo tanto debe estar ligada fuertemente al trabajo de la policía y 

de la comunidad. 

 

 

En este sentido, se puede deducir que con la implementación de los telecentros en los 

barrios de las 6 comunas del sector sur-oriente el gobierno busca incrementar el desarrollo 

local en estos barrios vulnerables, presentando la posibilidad de desarrollar la identidad 

local, el desarrollo económico, la posibilidad de optar a empleos, el mejoramiento del 

capital social y tecnológico en  los ciudadanos beneficiarios de este proyecto tecnológico. 
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CAPITULO IV 

 

 

PROGRAMA DE RECUPERACIÓN DE BARRIOS  E INSTITUCIÓN DE LAS 

TICS BARRIALES 

 

 

El presente capítulo aporta información sobre el uso de las TIC barriales, introducidas 

como un componente del programa “Quiero mi barrio” y desarrolladas con carácter piloto 

en seis comunas de la capital.  

 

 

Como se ha mencionado precedentemente, es importante que las políticas públicas sean  

pertinentes y al mismo tiempo eficaces, para que esto ocurra, es necesario realizar estudios 

in situ sobre las necesidades sentidas de los ciudadanos que serán beneficiados con dichas 

políticas. En el caso del programa analizado, se instalaron equipos barriales en cada barrio 

denominado vulnerable, abordando distintos ámbitos de la cotidianeidad de las personas, 

dentro del cual se encuentra el componente tecnológico que es abordado mediante la 

implementación de telecentros que buscan disminuir la brecha digital y, por lo tanto, 

mejorar el capital informacional en los usuarios de estos espacios. 

 

 

1. Definición del Programa 

 

 

El objetivo del Programa de recuperación de barrios “Quiero Mi Barrio”, según la propia 

definición del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, es contribuir 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 recuperación de los espacios 

públicos y los entornos urbanos de las familias. 
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Los propósitos concretos del programa tienen que ver con la recuperación de espacios 

públicos deteriorados, propiciar barrios más integrados socialmente, mejorar las 

condiciones del entorno y fortalecimiento de las relaciones sociales. 

 

 

Para concretar esto, hay planes y acciones de inversión, entre los que están el Plan de 

Gestión de Obras que contribuye a que los barrios cuenten con adecuada accesibilidad, 

movilidad y espacios de encuentro bien equipados en material recreacional, cultural, 

recreativo y social; y el Plan Gestión Social el cual es complementario al anterior con el 

cual se interrelaciona en acciones de participación, medioambientales, culturales y de 

seguridad ciudadana, dándole sentido y utilidad. 

 

 

Hay componentes de vital importancia y transversales que están presentes en todos los 

barrios, a pesar de la identidad propia de cada uno, como por ejemplo: participación 

ciudadana, identidad barrial y patrimonio cultural, medio ambiente, seguridad ciudadana y 

conectividad. 

 

 

La iniciativa de este Programa tiene como trasfondo transformar barrios en donde se pueda 

vivir en buenas condiciones, seguros. Este cambio dentro de las políticas públicas se puede 

mirar como la incorporación de preocupaciones sociales dentro de los ministerios 

mayormente técnicos, lo que se considera un gran avance impensado hace un par de 

décadas. 

 

 

Los telecentros del Programa Quiero mi Barrio a nivel nacional, están ubicados desde la I a 

la XV Región, los cuales consisten en la habilitación de un espacio físico, de acceso 

público, en el cual las personas pueden hacer uso de computadoras, recursos informáticos 

conectados a internet y otras tecnologías orientadas al acceso  y procesamiento de la 
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información, la comunicación entre personas por medios electrónicos. Son entornos de 

apropiación social en tecnologías.  

 

 

Para llevar a cabo la ejecución de estos programas se cuenta con un equipo implementador, 

compuesto por un conjunto de universidades, entre las cuales están: 

 

 

1. Universidad Arturo Prat: Quienes se encargan de la administración de los  

telecentros ubicados desde la I a la IV Región del país. 

 

2. Pontificia Universidad Católica de Valparaíso: Entidad que administra los  

telecentros ubicados en la V Región del país. 

 

3. Universidad Central de Chile: Quienes administran los telecentros ubicados en la 

Región Metropolitana, mediante la subcontratación de tres ONG’s (en la cual se 

incluyen los telecentros de las seis comunas indicadas en la presente investigación). 

 

4. Universidad  de  Los  Lagos:  Quienes  se  encargan  de  los  telecentros  ubicadas  en el  

extremo sur del país, desde la X a XII Región. 

 

5. Universidad de La Frontera: Quienes administran los telecentros ubicados desde la VI a 

la IX Región del país. 

 

 

Esta iniciativa nacional está posicionada en el eje de equidad de las políticas públicas y 

tiene como objetivo movilizar acciones para la inclusión digital, orientándose a que los 

telecentros se incorporen a las dinámicas sociales, económicas y culturales de los barrios, 

transformándose gradualmente en espacios tecnológicos de encuentro para el desarrollo 

social, la formación de capacidades en las personas y la generación de más oportunidades, 
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de manera tal que tanto las personas, como las organizaciones, participen protagónicamente 

de la sociedad de la información y el conocimiento. 

 

 

La Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio opera como un conjunto de   

telecentros concertados para cumplir objetivos comunes, sirviendo como herramienta para 

que los actores relevantes de los barrios puedan compartir información y apropiarse de la 

tecnología. 

 

 

La Red de Telecentros opera como instrumento de vinculación y contacto entre barrios, 

ciudadanía, Estado y personas, quienes utilizan este tejido comunitario para informarse,    

comunicarse, interactuar y realizar transacciones a través de Internet. 

 

 

El fin último de la Red de Telecentros, es lograr la apropiación social de las TIC por parte 

de los habitantes de los barrios, entendiendo que la incorporación con sentido de estas 

tecnologías en el quehacer cotidiano de las personas y organizaciones, mejora de manera  

significativa sus condiciones de vida y promueve la transformación social hacia la equidad. 

 

 

Para que los telecentros se integren a las dinámicas particulares de cada barrio, se ha 

estipulado que cada uno genere un Plan de Desarrollo del Telecentro (PDT) de manera 

colaborativa y en co-producción con el operador del telecentro y las organizaciones sociales 

interesadas, en el cual se plasmarán las ideas, aspiraciones y necesidades entre el Estado y 

la comunidad, tomando en cuenta las particularidades de cada territorio en referencia a sus 

propias necesidades. No obstante, este Plan de Desarrollo debe contar con una serie de 

actividades comunes para todos los telecentros de la Red, y al mismo tiempo, como se 

indicó anteriormente, también tendrá incorporadas sus necesidades específicas, sus 

particularidades culturales, sociales, económicas, creando una carta de navegación 

adecuada a las preocupaciones particulares de los vecinos de cada barrio. 
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Algunas de las actividades que se han considerado posibles de incorporar en el Plan de 

Desarrollo del Telecentro son: cursos avanzados o de temas específicos on line; generación 

de contenidos locales mediante creación de páginas web, blogs o fotologs de los barrios, 

para compartir experiencias que les interese a alguien más mediante internet. También se 

pueden generar redes con personas de otros barrios, ciudades o países.  Además, se puede 

potenciar una participación activa en proyectos concursables a través de internet. (Concha 

et al, 2010) 

 

 

1.1 Características de los sujetos de atención 

 

 

Según lo indicado en el propio programa aludido, uno de los sujetos de atención son 

vecinos y vecinas que utilizan el telecentro. Es importante señalar que el telecentro es un 

espacio abierto a “todos” los usuarios potenciales: adultos mayores, niños, niñas, jóvenes, 

mujeres y hombres, chilenos y extranjeros, que habiten el barrio. Los usuarios del 

telecentros serán agentes protagónicos de lo que sucederá en este espacio comunitario en la 

medida que participen activamente en la formulación del Plan de Desarrollo del Telecentro. 

(Ibid) 

 

 

1.2 Actores Involucrados 

 

 

1.2.1 Operador del telecentro 

 

 

Los operadores son quienes se encargan del correcto funcionamiento del  telecentro, 

realizando actividades como  “leer” necesidades personales y comunitarias que pueden ser 

satisfechas accediendo a las TIC; ser articulador del trabajo comunitario que requiera apoyo 

del telecentro; ser responsable de la gestión administrativa del telecentro; mantener y cuidar 
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los computadores y su entorno; resolver problemas técnicos y reportar a sus respectivas 

redes el avance de su trabajo. (Ibid) 

 

 

1.2.2 Consejo Vecinal de Desarrollo 

 

 

El CVD es una organización comunitaria funcional que se forma a partir del  Programa de 

Recuperación de Barrios. Está integrada por los representantes de las organizaciones 

sociales del barrio, actores locales, entidades públicas o privadas que se encuentren en ese 

lugar, líderes naturales, además de un representante de la Secretaría Regional Ministerial 

del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, quien actúa como secretario técnico. (Ibid). 

 

 

El objetivo del CVD es fortalecer una forma de organización al interior del barrio, que 

permite la amplia participación vecinal, sin exclusión alguna. La intención del CVD es 

promover la toma de decisiones dentro del barrio, incentivar la participación de la 

comunidad y actuar como el interlocutor válido entre los vecinos y las distintas  

instituciones del Estado y privadas que trabajan en el barrio. Es por ello que el CVD se 

constituye como la contraparte comunitaria del trabajo del telecentro en el barrio y será 

responsabilidad de cada CVD levantar los Planes de Desarrollo de cada Telecentro. (Ibid) 

 

 

1.2.3 Barrio 

 

 

Es el espacio físico constituido por un polígono que agrupa a la población beneficiada por 

el Programa Quiero Mi Barrio y en el cual se instalará un telecentro. El telecentro debe  

interactuar con el barrio comprendiendo sus características principales, sus problemas, los 

grupos objetivo a quienes se les debe dedicar mayor trabajo y quienes pueden resultar 

mejores colaboradores dentro de la comunidad. (Ibid). 
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1.3 El operador como agente de cambio 

 

 

Los telecentros barriales de la Región Metropolitana como los de las demás regiones, 

cuentan con operadores que son elegidos por una comisión integrada por un integrante de 

Subtel, un integrante del MINVU, un integrante de la universidad implementadora y un 

integrante del CVD del barrio. (Ibid). 

 

 

El operador cumple un rol crucial en el funcionamiento del telecentro y en el uso del 

mismo, en la recuperación de espacios locales y del tejido social. Por esto, idealmente debe 

ser una persona que pertenece al barrio en el cual desarrollará su labor, puesto  que conoce 

las características, necesidades y realidad del entorno en donde ejercerá su función, esto 

también favorece la generación de un ambiente de empatía y comunicación para desarrollar 

acciones de participación ciudadana. 

 

 

Su labor estará centrada tanto en las acciones que ocurren en  el interior del Telecentro, 

como también en la vinculación que deba hacer entre éste, las personas y organizaciones 

sociales que formen parte del barrio, donde el Telecentro esté inserto. Por lo anterior, es 

central que tenga una serie de habilidades sociales y una inclinación al trabajo con 

personas. 

 

 

Dado que uno de los objetivos de los Telecentros es mejorar la calidad de vida de las 

personas, a través de la disminución de la brecha digital, uso y acceso de Tecnologías de 

Información y Comunicación (TIC), se hace necesario que el operador maneje estas 

herramientas con la finalidad de acercar la tecnología a las personas del barrio y así inducir 

paulatinamente al uso con sentido de ellas. 
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El operador debe cumplir con ciertos requisitos para el cargo, entre ellos, ser mayor de edad 

(idealmente mayor de 21 años), enseñanza media completa., preferentemente vivir en el 

barrio destino del Telecentro, deseable disponga de acreditación en manejo de TIC. 

 

 

También se consideran ciertas competencias como por ejemplo: toma de decisiones 

asumiendo riesgos; planificación de tiempo y recursos disponibles; cumplimiento de tareas; 

exposición clara y concreta de ideas, tanto en forma oral como escrita; buena relación con 

diferentes grupos y personas; conocimiento y adecuación a redes locales; generación de 

alianzas al interior de la comunidad; aporte social y tecnológico en el desarrollo del barrio; 

enfrentar y solucionar situaciones conflictivas, y manejo computacional básico, el que será 

evaluado mediante la aplicación de un test. 

 

 

Asimismo, se consideran ciertas actitudes sociales, por ejemplo: actitud de servicio, 

cordialidad y empatía, ser respetuoso (a) y responsable, organizado  (a) y puntual, 

capacidad de liderazgo, proactivo (a) y eficiente, capacidad comunicativa, disposición al 

trabajo con personas, creatividad e intuición, compromiso. (Ibid) 

 

 

El cargo de operador conlleva ciertas responsabilidades a su haber que van desde 

administrativas, (administrar y gestionar todas las actividades propias del telecentro); 

mantener el espacio físico del telecentro en óptimas condiciones, atender a los usuarios del 

telecentro, respetar y hacer respetar las normas de operación del Telecentro como espacio 

público de acceso a las TIC; respetar las normativas asociadas al plan del Telecentro, etc.), 

técnicas (capacitar a los vecinos del barrio que asisten al Telecentro, así como al público en 

general, guiar a los usuarios en su acercamiento a la tecnología, etc.), sociales (motivar a 

los vecinos a acudir al Telecentro, a participar de las actividades, a hacer uso de los 

beneficios de las TIC en las tareas diarias, difundir los servicios del Telecentro, a los 

vecinos del barrio y comunidad en general, generar vínculos con las organizaciones 

sociales del barrio, manteniendo una buena relación con ellas, facilitar la creación de 
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vínculos o alianzas con instituciones públicas o privadas que ayuden a fortalecer el 

Telecentro, generar reglamentos o normas de buen comportamiento en el Telecentro en 

conjunto con los CVD, mantener una relación directa con los demás operadores de 

Telecentros, de manera de generar un espíritu de cuerpo, compartir experiencias y una red 

de colaboración mutua, administrar la red de voluntarios del barrio, etc.). (Ibid). 

 

 

Recae en los Operadores y Operadoras la importante responsabilidad de convertirse en 

facilitadores y promotores de la migración de la ciudadanía desde estados de exclusión 

hacia espacios más equitativos de acceso y apropiación social de las tecnologías de 

infocomunicación para el desarrollo y la innovación. 

 

 

1.3.1 Formación del operador  

 

 

Los operadores de la red de telecentros del programa quiero mi barrio, específicamente de 

las comunas bajo estudio, cuentan con distintos pisos de capacitación. El primero, fue una 

jornada de inducción, impartida por profesionales de la Universidad de La Frontera; el 

segundo consistió en tres ciclos de capacitación por parte de la Academia de Telecentros 

Activos de Chile y un último, fue una capacitación en la metodología Intel Aprender.(Ibid) 

 

 

1. Jornada de inducción: En esta jornada coexistieron tres enfoques metodológicos a partir 

de una común perspectiva educativa fundada en el principio del “Aprender Haciendo”. El 

primero de ellos lúdico – reflexivo, destinado a generar conciencia en los participantes de 

los conceptos claves y procedimientos asociado a cada uno de los actores; el segundo, 

instrumental relacionado con la Alfabetización Digital en UBUNTU y un tercero, de tipo 

procedimental, propio de la marcha blanca. Estos enfoques fueron mediados por 

facilitadores, cuya principal función es cautelar el éxito del proceso educativo. 
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Como complemento, se utilizaron un conjunto de esquemas y diagramas distribuidos en los 

diferentes ambientes de trabajo, con el propósito de reforzar los conceptos, procedimientos 

e ideas claves, de los diferentes contenidos desarrollados a lo largo de la jornada de 

inducción. 

 

 

Uno de los entes capacitadores, es la Academia de Telecentros Activos de Chile (ATACH) 

perteneciente a la Asociación de Telecentros Activos de Chile, la que ha asumido a contar 

del año 2009 la responsabilidad de capacitar a nivel nacional a los Operadores y 

Operadoras de las diferentes redes de Telecentros y Centros de Acceso TIC en todas 

aquellas materias que permiten fortalecer estos importantes espacios sociales, cuya 

finalidad es facilitar la inclusión social de los ciudadanos y ciudadanas a un contexto 

influenciado fuertemente por la presencia de las tecnologías de infocomunicación. (Ibid) 

 

 

Las instancias de capacitación y formación a las cuales acceden en la actualidad los 

responsables de Telecentros o Centros de Acceso TIC, dependen casi exclusivamente de los 

modelos de capacitación de las redes patrocinadoras o empleadores directos, no existiendo 

iniciativas de capacitación a nivel nacional que tengan por objetivo nivelar las 

competencias de los operadores y operadoras, produciéndose una grave situación de 

desigualdad e inequidad en cuanto a desarrollo de capacidades básicas y especializadas para 

este importante segmento de trabajadores del conocimiento. 

 

 

Dada la situación anterior, la Academia de Telecentros de Chile se ha planteado como 

misión, trabajar para la inclusión de las personas más vulnerables de la sociedad a las 

crecientes exigencias de la sociedad del conocimiento, a través de la formación y el 

aprendizaje continuo, no formal, de calidad, la investigación para la innovación y el 

desarrollo y la difusión de la innovación. Todo lo anterior sustentado en el uso pertinente y 

significativo de las nuevas tecnologías de infocomunicación. 
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Como una manera de contribuir a la profesionalización de los Operadores de telecentros y 

centros de acceso TIC, la Academia de Telecentros de Chile desarrolló una capacitación a 

los operadores barriales  para el logro de la sustentabilidad social, económica y 

administrativa del Centro, fortaleciendo así su rol como agente de cambio social al interior 

de la comunidad en la cual se inserta. 

 

 

La primera experiencia de capacitación se organizó de acuerdo a tres ejes curriculares; 

Gestión del Telecentro, Gobierno Electrónico y Género. A partir de estos tres ejes 

temáticos se han distribuido siete módulos de capacitación. A través del eje de Gestión, se 

esperaba dotar a los Operadores y Operadoras de los Telecentros y Centros de Acceso TIC 

de capacidades básicas y especializadas para planificar y gestionar de manera eficiente 

estos espacios comunitarios, en virtud del logro de su sustentabilidad social, administrativa 

y financiera. Por otro lado, a través del eje de Gobierno Electrónico se esperaba contribuir a 

la promoción y facilitación de la participación ciudadana y al fortalecimiento de la 

democracia a través del uso pertinente de las tecnologías de infocomunicación y, 

finalmente, a través del eje de Género, se esperaba incorporar la perspectiva de género en la 

gestión del Telecentro o Centro de Acceso TIC, con la finalidad de contribuir al logro de la 

equidad e igualdad de género en la comunidad donde se inserta el Telecentro. 

 

 

Dada la distribución geográfica de los destinatarios de este curso de capacitación y con la 

finalidad de no profundizar aún más las inequidades existentes en cuanto acceso a 

capacitación, se escogió la modalidad de educación a distancia virtual, la cual permite a los 

estudiantes participar del curso independientemente de su ubicación geográfica.  

 

 

La cantidad de horas totales, según informe de ATACH (2010) fue de 160 horas 

cronológicas y los resultados de aprendizaje según cada módulo consisten principalmente 

en que el operador logre diferenciar los roles y funciones que le corresponden al operador 

para la gestión eficiente de su telecentro, en estrecha relación con las necesidades de su 
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comunidad; reconocer el rol de la comunidad para la apropiación social del Telecentro; 

aprender a afrontar los estados emocionales de los/las usuarios/as, en donde el lenguaje 

verbal como corporal es primordial para un buen resultado; relacionar los conceptos de 

gobernabilidad, democracia y TIC; conocer y diferenciar los conceptos de gobierno 

electrónico y gobernabilidad electrónica; asociar el concepto de gobierno electrónico con el 

bienestar de los/las ciudadanos/as; sensibilizar y transmitir a la comunidad donde se inserta 

el Telecentro, la importancia y beneficios de la utilización pertinente de los servicios 

públicos electrónicos; diferenciar los conceptos de democracia representativa y democracia 

participativa; reconocer las etapas del diseño de políticas públicas para el logro de la 

participación activa de los/las ciudadanos/as; reconocer la relación existente entre la 

participación ciudadana y la superación de las brechas sociales; aplicar técnicas para 

difundir y sensibilizar a la comunidad sobre el uso de las TIC’s para el fortalecimiento de la 

democracia y la participación ciudadana; diseñar estrategias para el logro de la 

alfabetización digital ciudadana; reconocer buenas prácticas de democracia electrónica en 

Chile; reconocer buenas prácticas asociadas a la inclusión de un enfoque de género en la 

atención de los usuarios; y, dimensionar el impacto del aumento de la participación de la 

fuerza de trabajo femenina en el crecimiento, la competitividad y la superación de la 

pobreza. 

 

 

Pero también los contenidos no podían cumplir el objetivo para lo cual fueron diseñados y 

si no se trabaja una metodología activo participativa, atendiendo y desarrollando 

capacidades comunicativas y relacionales, así la metodología de enseñanza y aprendizaje 

del curso está centrada en el/la estudiante, siendo éste el eje del proceso de aprendizaje. El 

Profesor-tutor asume un rol de facilitador del proceso, guiando al estudiante hacia la 

construcción de aprendizajes desde los niveles más simples hasta los niveles más complejos 

de comprensión y aplicación. Todo lo anterior se realiza a través de una plataforma de tele-

educación accesible a través de internet. (Informe ATACH, 2010) 
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El profesor/tutor acompaña a los/las estudiantes a través de la motivación inicial, la revisión 

de contenidos, la ejercitación, la socialización con sus pares y con sus tutores en los foros 

y/o chat, en la contextualización de los contenidos a través de su aplicación en las 

actividades de orden formativo y sumativo y en la mejora de las actividades a partir de las 

retroalimentaciones recibidas. 

 

 

Este trabajo requiere por parte del estudiante de una dedicación diaria promedio de 2 horas 

de estudio y de la utilización efectiva de su capacidad de autonomía para participar y 

completar la totalidad del programa de estudio. El tiempo de dedicación debe ser 

distribuido a través de la lectura y revisión comprensiva de los contenidos propuestos en la 

plataforma (textos, videos, imágenes, audios, animaciones, etc.), la formulación de 

preguntas, observaciones y/o comentarios a sus tutores y compañeros en los foros de 

socialización, la participación activa en las actividades grupales e individuales y en la 

realización de las actividades formativas y sumativas. 

 

 

Otra metodología incorporada en la capacitación de los operadores de telecentros es la 

utilizada por Intel Aprender. Esta técnica de enseñanza se aplicó mediante una capacitación 

impartida los días 19 y 20 de Agosto del año 2010, y fueron capacitados los asesores 

locales de la Universidad Central - ATACH, Universidad de Los Lagos, Universidad de La 

Frontera y Pontificia Universidad Católica de Valparaíso, quienes implementan la Red de 

Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio a lo largo de todo Chile. 

 

 

Esta metodología de trabajo busca reducir la brecha digital, a través de la implementación 

de talleres de formación, formación de formadores, que promuevan la apropiación de las 

TIC, potenciando las denominadas habilidades para el siglo XXI, específicamente, el 

pensamiento crítico, la resolución de problemas, la comunicación, el trabajo en equipo y la 

colaboración. El objetivo es que los propios asesores locales repliquen el taller a sus 



85 
 

operadores en dos distintos telecentros que se manejen. Es muy necesario integrar la 

metodología de Intel al trabajo social y comunitario que efectúa el telecentro. 

 

 

Esta capacitación, en palabras de los propios asesores es aprender para enseñar. 

Metodología que busca alcanzar los objetivos propuestos por los telecentros. 
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CAPITULO V 

 

 

CARACTERÍSTICAS Y DESARROLLO DE LAS COMUNAS DE LA ZONA SUR 

ORIENTE DE LA REGIÓN METROPOLITANA 

 

 

El presente capitulo expone características de las seis comunas mencionadas en el presente 

estudio, que forman parte de la provincia de Santiago y que se encuentran emplazadas en la 

zona suroriental del gran Santiago. De esta forma, se pueden distinguir puntos en común y 

diferencias de las mismas, asimismo pretende  evaluar el desarrollo social, económico y 

cultural de la población beneficiada por los telecentros,  describiéndola como un escenario 

de vulnerabilidad estructural, además de proponer cambios mediante los telecentros en 

beneficio de la comunidad. 

 

 

Es importante mencionar que respecto a los indicadores sociales expuestos fueron 

considerados aquellos recopilados en la encuesta CASEN del año 2006 y 2009 en donde los 

parámetros de la línea de indigencia fue $32.067 y los de la línea de pobreza, $64.134 

mensuales. 

 

 

1. La Florida 

 

 

La Florida durante los años 1980 y parte de los años 1990 fue la comuna más poblada de 

Chile. Está habitada principalmente por familias de nivel socioeconómico medio alto y 

medio, siendo considerada una de las comunas de la clase media santiaguina. 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1980
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1990
http://es.wikipedia.org/wiki/Clase_media
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Sus límites son: al norte con las comunas de Macul/Peñalolén; al sur con la comuna de San 

José de Maipo; al este con la cordillera de los Andes; y, al oeste con las comunas de San 

Joaquín y Puente Alto. 

 

 

La zona era lugar de campesinos y medieros que se habían dedicado a cultivar y cosechar la 

tierra durante el siglo XIX. 

 

 

Desde la década de 1940 la comuna comienza a poblarse, especialmente los sectores 

de Avenida Walker Martínez, Avenida Vicuña Mackenna, Avenida Rojas Magallanes, 

y Avenida La Florida, producto de la migración del campo a la ciudad y del expansionismo 

de Santiago. 

 

 

A partir de 1950 se construyeron las primeras "villas"; conjuntos de casas con urbanización 

común, utilizando terrenos antes destinados a chacras o parcelas. Entre los 

años 1960 y 1980, tanto el Estado como empresas constructoras privadas, desarrollan 

proyectos inmobiliarios que aumentan la densidad poblacional de la comuna. La Florida se 

transforma una de las "comunas dormitorio" de Santiago. 

 

 

Desde 1990, la comuna se ha transformado de sector de viviendas a un subcentro por sí 

mismo, especialmente después de la construcción de líneas del Metro de Santiago y el 

desarrollo de servicios comerciales, bancarios y educacionales, con un sector céntrico 

emplazado en los alrededores del edificio de la Municipalidad. En los últimos años es una 

zona dinámica en crecimiento, con proyectos inmobiliarios de altura y otros, mientras 

nuevas villas han conquistado las zonas precordilleranas de la Cordillera de los Andes. 

(PLADECO 2009-2016) 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Bernardo_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XIX
http://es.wikipedia.org/wiki/1940
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Walker_Mart%C3%ADnez
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Vicu%C3%B1a_Mackenna
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Rojas_Magallanes
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_La_Florida
http://es.wikipedia.org/wiki/Santiago_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/1950
http://es.wikipedia.org/wiki/1960
http://es.wikipedia.org/wiki/1980
http://es.wikipedia.org/wiki/1990
http://es.wikipedia.org/wiki/Metro_de_Santiago
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_de_los_Andes
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Según datos del Censo año 2002 la comuna tiene una población total de 365.764 habitantes, 

de los cuales 176.245 son hombres y 189.429 son mujeres. En relación a los grupos etarios 

presentes en este sector, son los niños de 0 a 14 años quienes superan en población, en 

contraposición los adultos mayores de 65 años tienen la menor tasa de habitantes. 

 

 

En  cuanto a la educación, según datos del MIDEPLAN,  La Florida tiene una tasa de 

analfabetismo de un 1,97%, lo que daría cuenta que se encuentra bajo el nivel regional que 

es un 2,7% y el nacional que es de un 3,9%. La comuna cuenta actualmente con 28 

establecimientos de educación municipal, 13 particulares pagados y 141 particulares 

subvencionados. La matrícula de los colegios municipalizados ha bajado un 17,72% desde 

el 2000 a la fecha, los particulares pagados también han bajado su matrícula un 68%, 

mientras que los subvencionados han aumentado su matrícula en un 21,9%. ( MIDEPLAN, 

2006) 

 

 

De acuerdo a datos recopilados en la Encuesta Casen de 2009 esta comuna presenta un 

nivel de pobreza total de un 15,56 %, menor a la medida el año 2006 que era de un 20% 

aprox. Este 15.56% está dividido en Indigentes (4,74%) y Pobres No Indigentes (10,82%). 

Este índice se encuentra por debajo del porcentaje de pobreza total nacional que es de un 

15,12%. (Reporte Estadístico Comunal La Florida 2012, BCN, 2012). 

 

 

La pobreza en relación a los hogares presenta un 13,7% de pobreza total, fraccionado en un 

9,72% de hogares pobres no indigentes y un 3,98% de hogares pobres indigentes. (Ibid). 

 

 

Los hogares con mujeres jefas de hogar es de 1.034, cifra creciente en comparación al año 

2006 en que 741 hogares se encasillaban en esta categoría. En cuanto al ingreso promedio 

monetario de los hogares, es de $397.224. (Ibid). 
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El hacinamiento en esta comuna ha disminuido año a año, de un total de 3.168 hogares, 

actualmente 213 presentan hacinamientos, de estos 193 corresponden a un nivel medio y 20 

a un nivel crítico.  Asimismo, los índices de allegamiento en 2009 han disminuido en 

cuanto a los internos ( de 437 en 2006 a 403 en 2009) y han aumentado los externos (de 34 

en 2006 a 96 en 2009). (Ibid). 

 

 

En relación a datos municipales del año 2010, referentes a números de organizaciones 

sociales y comunitarias sólo se consideran 8 centros u organizaciones de adultos mayores, 

35 juntas de vecinos y 1 organización comunitaria funcional (categorizada en otras) (Ibid). 

Estos datos son considerados oficiales, sin embargo, existen organizaciones sociales y 

comunitarias que realizan trabajos en la comunidad que habita en esta comuna y no se 

encuentran contempladas en ninguna estadística. 

 

 

2. Peñalolén 

 

 

La comuna de Peñalolén se ubica en el sector sur-oriente de Santiago de Chile limitando al 

sur con La Florida, al norte con La Reina, Ñuñoa y Las Condes, al poniente con Macul y al 

Oriente con la pre-cordillera. 

 

 

A comienzos del siglo XX, se empieza a dividir los antiguos terrenos de la hacienda, 

llegando en los años 20 a unas quince propiedades con aproximadamente mil habitantes. 

 

 

En la décadas de 1950 y 1960 se comienzan a formar las áreas edificadas de Peñalolén, 

pobladas en su mayoría por gente venida desde otras regiones de Chile. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Santiago_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Florida
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Reina
http://es.wikipedia.org/wiki/%C3%91u%C3%B1oa
http://es.wikipedia.org/wiki/Las_Condes
http://es.wikipedia.org/wiki/Macul
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XX
http://es.wikipedia.org/wiki/Chile
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En los años 70, comienza las ocupaciones irregulares de terrenos, las “tomas”  llevan a la 

construcción de campamentos en diversos puntos de la comuna. 

 

 

Según datos del Censo año 2002 la comuna tiene una población total de 216.060 habitantes, 

de los cuales 105.528 son hombres y 110.532 son mujeres. En relación a los grupos etarios 

presentes en este sector, son los niños de 0 a 14 años quienes superan en población 

(58.889), en contraposición los adultos mayores de 65 años tienen la menor tasa de 

habitantes (12.034). 

 

 

Esta comuna tiene una gran desigualdad socioeconómica dentro de ella, pues por la parte 

poniente de la comuna, se distinguen estratos socioeconómicos medios-bajos, mientras que 

hacia el oriente, comienzan las familias de mayores ingresos y los estratos socioeconómicos 

altos. La división de poniente u oriente se marca en la Avenida Tobalaba. (Op. Cit., 2006) 

 

 

En los últimos 10 años, el nivel de educación de la población comunal presenta niveles 

estables de comportamiento, de acuerdo a los datos arrojados por el Censo 2002, el 96,6% 

de las personas mayores de diez años de la comuna saben leer y escribir, las cuales 

corresponden a 172.131 habitantes, hace una década, el indicador era levemente inferior, de 

95,9%. El índice comunal de alfabetización se encuentra por debajo al registrado  a nivel 

provincial y regional que son de 97,6% y 97,3% respectivamente, lo que entrega que 

Peñalolén se ubica en el lugar Nº 25 a nivel provincial y Nº 26 a nivel regional. (Ibid) 

 

 

La situación de pobreza en la comuna de Peñalolén ha manifestado cambios. Dichos 

cambios se ven reflejados en la baja paulatina de la presencia de hogares en situación de 

indigencia, durante la década de los 90. También se ha experimentado una disminución de 

los hogares en situación de pobreza no marginal en forma sostenida y más rápida que la 

población indigente.Además, la población no pobre se ha acrecentado notablemente, 

http://es.wikipedia.org/wiki/Comuna
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Tobalaba
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haciendo disminuir artificialmente la representatividad de la población bajo la línea de la 

pobreza.(Ibid)  

 

 

De acuerdo a datos recopilados en la Encuesta Casen de 2009, esta comuna presenta un 

nivel de pobreza total de un 10,09 %, mayor a la medida el año 2006 que era de un 8% 

aprox. Este 10,09% está dividido en Indigentes (3,34%) y Pobres No Indigentes (6,75%). 

Este índice se encuentra por debajo del porcentaje de pobreza total nacional que es de un 

15,12%. (Reporte Estadístico Comunal Peñalolén 2012, BCN, 2012) 

 

 

La pobreza en relación a los hogares presenta un 9,04% de pobreza total, fraccionado en un 

5,58% de hogares pobres no indigentes y un 3,46% de hogares pobres indigentes. (Ibid). 

 

 

Los hogares con mujeres jefas de hogar son 21.876, cifra creciente en comparación al año 

2006 en que 15.819 hogares se encasillaban en esta categoría. En cuanto al ingreso 

promedio monetario de los hogares, es de $806.937. (Ibid). 

 

 

El hacinamiento en esta comuna ha disminuido año a año, actualmente de un total de 

73.306 hogares, 9.264 presentan hacinamiento, de estos 8.689 corresponden a un nivel 

medio y 575 a un nivel crítico.  Asimismo, los índices de allegamiento en 2009 han 

disminuido en cuanto a los internos (de 12.453 en  2006 a 10.661 en 2009) mientras que los 

externos se han triplicado (de 2.664 en 2006 a 6.206 en 2009). (Ibid). 

 

 

En cuanto a datos municipales del año 2010, referentes a números de organizaciones 

sociales y comunitarias se consideran 406 clubes deportivos, 36 centros de madres, 134 

centros u organizaciones de adultos mayores, 69 centros de padres y apoderados, 69 juntas 

de vecinos, 1.127 uniones comunales y 7 organizaciones comunitarias funcionales 
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(categorizada en otras). (Ibid). Estos datos son considerados oficiales, el informe denota 

gran cantidad de trabajo por parte de variadas organizaciones sociales los que se ven 

reflejados en esta estadística. 

 

 

3. Puente Alto 

 

 

Puente Alto, es una comuna que actualmente forma parte de la conexión urbana del Gran 

Santiago. De acuerdo a las estadísticas esta comuna es una de las más pobladas de la región 

metropolitana. Esto se debe principalmente a la política de viviendas sociales construidas 

en la comuna desde los años 80' en adelante, lo cual ha traído una desproporcionada 

sobrepoblación de la comuna, ligada a diversos problemas sociales como el hacinamiento, 

la delincuencia, el narcotráfico y la falta de comercio y servicios públicos como comisarías 

de carabineros, supermercados, bancos, áreas verdes etc.  

 

 

Sus límites son al norte con las comunas de La Florida; al sur con las comunas de San José 

de Maipo y Pirque; al este con la comuna de La Florida; y, al oeste con las comunas de  San 

Bernardo y El Bosque. 

 

 

Puente Alto décadas atrás era considerado un pueblo en las afueras de Santiago, al igual 

que Maipú y San Bernardo. Sin embargo el constante crecimiento de Santiago, y en menor 

grado el de Puente Alto, produjo la unión de ambas ciudades (lo mismo ocurrió con Maipú 

y San Bernardo). (Op.Cit., 2006) 

 

 

En el caso de la unión de Santiago con Puente Alto, se produjo por el poblamiento de La 

Florida. Este ocurrió en la década de los 70 y 80. Cabe mencionar que en La Florida sólo 
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existían algunos sectores poblados hasta antes de esa fecha (Walker Martínez, Lo Cañas, un 

sector de Vicuña Mackenna, entre otros). (Ibid) 

 

 

En la actualidad podemos distinguir tres sectores para hablar del proceso de conexión.  

El primero, se encuentra unido a La Florida desde Avenida Concha y Toro hasta la Avenida 

Camilo Henríquez, donde la unión es completa. El 2° sector, ubicado al oriente de 

la Avenida Camilo Henríquez, es separado de La Florida por el Cerro Santa Rosa (que a la 

vez funciona como límite natural). El 3° sector, que corresponde al norponiente, 

desde Avenida Concha y Toro hasta Avenida La Serena- 4 Oriente, el proceso de 

conurbación no es completo, sólo en algunos sectores se encuentra la unión. (Wikipedia, 

2010) 

 

 

Según datos del Censo año 2002 la comuna tiene una población total de 492.915 habitantes, 

de los cuales 240.862 son hombres y 252.053 son mujeres. En relación a los grupos etarios 

presentes en este sector, son los niños de 0 a 14 años quienes superan en población 

(144.207), en contraposición los adultos mayores de 65 años tienen la menor tasa de 

habitantes (21.303). 

 

 

La pobreza disminuyó sostenidamente en las dos últimas décadas, desde un 38,6 % en 1990 

a un 13,7% en 2006, verificándose una mayor incidencia de pobreza en hogares con 

jefatura femenina que con jefatura masculina. (Ibid) 

 

 

De acuerdo a datos recopilados en la Encuesta Casen de 2009 esta comuna presenta un 

nivel de pobreza total de un 13,61 %, mayor a la medida el año 2006 que era de un 10% 

aprox. Este 13,61% está dividido en Indigentes (1,27%) y Pobres No Indigentes (12,37%). 

Este índice se encuentra por debajo del porcentaje de pobreza total nacional que es de un 

15,12%. (Reporte Estadístico Comunal Puente Alto 2012, BCN, 2012) 
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La pobreza en relación a los hogares presenta un 11,58% de pobreza total, fraccionado en 

un 10,75% de hogares pobres no indigentes y un 0,83% de hogares pobres indigentes. 

(Ibid). 

 

 

Los hogares con mujeres jefas de hogar son 47.752, cifra que disminuyó en comparación al 

año 2006 en que 52.464 hogares se encasillaban en esta categoría. En cuanto al ingreso 

promedio de los hogares, según la misma fuente, es de $591.707. (Ibid). 

 

 

El hacinamiento en esta comuna ha disminuido año a año, actualmente de un total de 

177.167 hogares, 17.210 presentan hacinamiento, de estos 16.308 corresponden a un nivel 

medio y 902 a un nivel crítico.  En cuanto a  los índices de allegamiento en 2009 han 

aumentado en cuanto a los internos (de 20.170 en 2006 a 33.163 en 2009) mientras que los 

externos se han triplicado (de 3.257 en 2006 a 12.531 en 2009). (Ibid). 

 

 

4. El Bosque 

 

 

El Bosque es una comuna  emplazada en el sector sur de Santiago. La comuna según el 

último censo está poblada por 175.594 habitantes. Su primer y único alcalde, Sadi Melo 

Moya, nombrado el 12 de agosto de 1991 por el entonces Presidente de la 

República don Patricio Aylwin Azócar, fue quien dio origen al proceso de formación de la 

comuna. 

 

 

La comuna es atravesada por la Gran Avenida José Miguel Carrera. Está ocupada, en gran 

parte, por la Base Aérea El Bosque-Escuela de Aviación Capitán Ávalos. 
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Sus límites son al norte con la comuna de La Cisterna, por la Avenida Lo Espejo y la calle 

Riquelme (paradero 28 de Gran Avenida); al sur con la comuna de San Bernardo, por la 

Avenida Lo Blanco (paradero 39 de Gran Avenida); al este con las comunas de San 

Ramón y La Pintana, por las calles Nueva Oriente y San Francisco; y, al oeste con la 

comuna de San Bernardo, por las calles José Joaquín Prieto Vidal y Ochagavía. 

 

 

A fines del siglo XVIII, la zona que hoy abarcan las comunas de Lo Espejo, La Cisterna, El 

Bosque y San Bernardo, tenían por propietario a Pedro Gutiérrez de Espejo, quien da el 

nombre a la villa Lo Espejo. Gracias a las obras que se realizaron en esa misma época para 

sacar agua del Río Maipo y regar el Llano, nace el canal San Carlos y el llamado canal del 

río Maipo. Finalmente en 1819 se terminan las obras del canal del Maipo. De allí en 

adelante el páramo será un vergel, con el agua pasan a ser las mejores tierras agrícolas del 

país y son especiales para agricultura y viticultura. Uno de los canales de esa época pasa 

por el actual paradero 40 de la Gran Avenida, y lleva el nombre de “Canal Espejino”, del 

cual queda un viejo puente de dos arcos. 

 

 

El 9 de febrero de 1821 se funda la villa de San Bernardo. Hacia 1850, al norte del canal 

Espejino se planta un bosque que abarcaba desde el paradero 31 al 40, entre Gran Avenida 

y la línea férrea, este bosque fue llamado “El Bosque de Espejo” y finalmente “El Bosque”. 

 

 

El 11 de febrero de 1913, se crea la Escuela de Aeronáutica Militar en los Campos de Lo 

Espejo, la que pasaría en 1936 a ser la Base Aérea El Bosque y la Escuela de Aviación 

Capitán Ávalos, concentrando el grueso de la actividad aeronáutica de esta rama de 

las Fuerzas Armadas. A la altura del paradero 33, se instala un 

Observatorio Meteorológico y Astronómico que dio el nombre a esa calle y que servía para 

apoyar los vuelos de los aviones y la aeronavegación. 
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En 1981, El Bosque se forma como comuna, pero solamente por ley, ya que no es sino 

hasta 1991 que inicia sus funciones. Se conforma a partir de territorios que pertenecían a las 

comunas de La Cisterna y San Bernardo. 

 

 

Según datos del Censo año 2002 la comuna tiene una población total de 175.594 habitantes, 

de los cuales 86.435 son hombres y 89.159 son mujeres. En relación a los grupos etarios 

presentes en este sector, son los niños de 0 a 14 años quienes superan en población 

(45.311), en contraposición los adultos mayores de 65 años tienen la menor tasa de 

habitantes (12.832). 

 

 

De acuerdo a datos recopilados en la Encuesta Casen de 2009 esta comuna presenta un 

nivel de pobreza total de un 13,25 %, menor a la medida el año 2006 que era de un 16% 

aprox. Este 13,25% está dividido en Indigentes (4,64%) y Pobres No Indigentes (8,61%). 

Este índice se encuentra por debajo del porcentaje de pobreza total nacional que es de un 

15,12%. (Reporte Estadístico Comunal El Bosque 2012, BCN, 2012) 

 

 

La pobreza en relación a los hogares presenta un 11,11% de pobreza total, fraccionado en 

un 7,19% de hogares pobres no indigentes y un 3,92% de hogares pobres indigentes. (Ibid). 

 

 

Los hogares con mujeres jefas de hogar son 13.536, cifra que disminuyó en comparación al 

año 2006 en que 14.984 hogares se encasillaban en esta categoría. En cuanto al ingreso 

monetario promedio de los hogares, es de $626.376. (Ibid). 

 

 

El hacinamiento en esta comuna ha disminuido año a año, actualmente de un total de 

44.239 hogares, 3.370 presentan hacinamiento, de estos 3.168 corresponden a un nivel 

medio y 202 a un nivel crítico.  En cuanto a  los índices de allegamiento en 2009 han 
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aumentado en general, en cuanto a los internos (de 11.017 en 2006 a 11.585 en 2009) 

mientras que los externos han aumentado de la misma forma (de 2.782 en 2006 a 3.131 en 

2009). (Ibid). 

 

 

5. San Ramón 

 

 

San Ramón es una comuna de la Región Metropolitana ubicada en el sector sur del Gran 

Santiago. Es la comuna más pequeña de todo Chile. 

 

 

Sus límites son al norte con la comuna de San Miguel, por la Avenida Lo Ovalle (paradero 

17 de Santa Rosa); al sur con la comuna de La Pintana, por la calle Venancia Leiva; al 

oriente con la comuna de La Granja, por la Avenida Santa Rosa; y, al poniente con las 

comunas de La Cisterna y El Bosque, por las calles Cerro Negro, y Nueva Oriente. 

 

 

La comuna es atravesada por la Avenida Circunvalación Américo Vespucio, autopista 

concesionada (correspondiente al paradero 25 de Avenida Santa Rosa), a cuyo costado sur 

y a todo lo ancho de la comuna, se extiende el parque La Bandera. A lo largo de la 

misma Avenida Circunvalación Américo Vespucio se extiende la línea 4A del Metro de 

Santiago, que comunica La Cisterna con La Florida. 

 

 

La comuna de San Ramón fue creada por Decreto con Fuerza de Ley 1-2.360 del 17 de 

marzo de 1981, siendo su primer alcalde don Jesús Antonio Cabedo Ibarra hasta el año 

1991. Desprendida del territorio de La Granja con algunos espacios segregados de las 

comunas de San Miguel y de La Cisterna. Su nombre es en recuerdo al primer conjunto 

habitacional construido en el sector en el año 1944. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Comuna
http://es.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%B3n_Metropolitana_de_Santiago
http://es.wikipedia.org/wiki/Santiago_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/Santiago_de_Chile
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Miguel_(Chile)
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Avenida_Lo_Ovalle&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Avenida_Santa_Rosa_(Santiago_de_Chile)&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Pintana
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Granja_(Chile)
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Avenida_Santa_Rosa_(Santiago_de_Chile)&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna
http://es.wikipedia.org/wiki/El_Bosque_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Circunvalaci%C3%B3n_Am%C3%A9rico_Vespucio
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Santa_Rosa
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=La_Bandera&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Circunvalaci%C3%B3n_Am%C3%A9rico_Vespucio
http://es.wikipedia.org/wiki/Metro_de_Santiago
http://es.wikipedia.org/wiki/Metro_de_Santiago
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Florida_(comuna)
http://es.wikipedia.org/wiki/1981
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Granja_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/San_Miguel_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna


98 
 

El jueves 2 de abril de 1987 la comuna contó con la ilustre visita del papa Juan Pablo 

II quien dio un discurso en el Parque La Bandera cuando el parque era un erial, con el fin 

de acercarse a los pobladores más pobres de Santiago en la zona sur de la misma. Aquel 

momento estuvo marcado por intensas manifestaciones y la dura represión policial por 

parte de las fuerzas armadas, debido a la situación política que reinaba en el país, imágenes 

como francotiradores, se podían apreciar en los departamentos colindantes a dicho sitio 

baldío que años más tarde se convertiría en un rebosarte parque. 

 

 

El 25 de noviembre de 2005 se inauguró la Autopista Vespucio Sur la cual atraviesa la 

comuna de oriente a poniente. Luego, el 16 de agosto de 2006 se inaugura la linea 4A 

del Metro de Santiago en el bandejón central de la autopista recién mencionada y contando 

con 2 estaciones, San Ramón y Santa Rosa en la comuna, esta última en el límite con la 

comuna de La Granja. Si bien esto significó una gran mejoría en la infraestructura de la 

comuna, surgió la polémica acerca del diseño en superficie implementado, lo que divide 

geográficamente en dos la comuna, versus el diseño subterráneo construido en el sector 

oriente, y más rico de la ciudad. 

 

 

La comuna tenía según el censo de 2002 una población de 94.906 habitantes y una densidad 

de 14.600,92 hab./km2 lo que la convertía en la segunda comuna más densamente poblada 

de Santiago y de Chile (por detrás de Lo Prado). Se estima que en el año 2008 la comuna 

cuente con 87.972 habitantes lo que indica que la tendencia existente desde 1990 es de 

disminución de la población. 

 

 

La pobreza en relación a los hogares presenta un 18,98% de pobreza total, fraccionado en 

un 14,58% de hogares pobres no indigentes y un 4,40% de hogares pobres indigentes. 

(Ibid). 
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Los hogares con mujeres jefas de hogar son 8.612, cifra que aumentó en comparación al 

año 2006 en que 7.771 hogares se encasillaban en esta categoría. En cuanto al ingreso 

monetario promedio de los hogares, es de $547.907. (Ibid). 

 

 

El hacinamiento en esta comuna ha disminuido, actualmente de un total de 21.809 hogares, 

3699 presentan hacinamiento, de estos 3.124 corresponden a un nivel medio y 575 a un 

nivel crítico.  En cuanto a  los índices de allegamiento estos han aumentado en cuanto a los 

internos (de 4.904 en 2006 a 6.138 en 2009) mientras que los externos han disminuido 

considerablemente (de 2.595 en 2006 a 975 en 2009). (Ibid). 

 

 

6. La Granja 

 

 

La Granja  posee una extensión de 10,4 km², con una población de 132.520 habitantes, su 

densidad es de 12.742,31 hab/km².  

 

 

La comuna de La Granja es un territorio urbano con viviendas e importantes empresas 

relacionadas con la madera, manufacturas y metales. Como atractivo turístico-cultural, en 

ella se encuentra el MIM (Museo Interactivo Mirador) y el Parque Brasil, que colindan con 

la comuna de La Florida. 

 

 

En el año 1571, el Cabildo de Santiago hizo donación a Don Pedro de Miranda de algunos 

terrenos baldíos, tierras de secano, que se encontraban ubicadas en el sector norte del río 

Maipo. 
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Dos siglos después, en el año 1708, los jesuitas, que a la sazón eran los propietarios de la 

Estación Chequén, construyeron algunos canales de regadíos, convirtiendo estas tierras en 

las más fértiles de la Región. 

 

 

Su territorio era de 4.756 ha, de propiedad del Director Supremo Don Bernardo O'Higgins, 

que fueron después donadas por éste a sus colaboradores en méritos de sus servicios, 

conformando una hermosa zona agrícola. Junto a esto, en el año 1821 cedió a los Padres 

Franciscanos del convento máximo de Santiago unas cuantas cuadras de terreno en la 

comuna, a cambio de otras cuadras que la Congregación poseía en lo que es ahora la 

Avenida Matta, de Santiago. 

 

 

Por ley del 18 de noviembre de 1892, publicada en el Diario Oficial N° 4.376, se creó la 

Municipalidad de La Granja con las subdelegaciones 17a, La Granja y 18a, Camino de 

Santiago del Departamento de La Victoria, durante la presidencia del cuarteto formado por 

Don Jorge Montt, Don Ramón Barros Luco, Don Waldo Silva. 

 

 

El nombre de La Granja, deriva, se supone, de un antiguo dueño de los terrenos, de 

nacionalidad española, oriundo de una ciudad de España del mismo nombre. 

 

 

La primera concentración de Población y Servicios Municipales se centró entre los 

paraderos 25 y 27 de Sta. Rosa. Su primer Alcalde fue Don Roberto Vial. 

 

 

La Congregación Franciscana tuvo gran importancia en la historia de la Comuna, creando 

la primera Capilla alrededor de los años 1824-1825, donde celebraban misa domingos y 

festivos y daban una Misión cada año en los tiempos de Cuaresma. Existió hasta el año 

1901, y el 18 de septiembre de ese año, después de la misa fue demolida. Al año siguiente 
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se colocó la primera piedra del actual templo, y su construcción finalizó el año 1908. 

(Actualmente esta iglesia, situada en Sta. Rosa con Américo Vespucio, está inserta en la 

comuna de San Ramón, y fue declarada Monumento Nacional.) 

 

 

Esta gran iniciativa la tuvo el Padre Juan Bautista Díaz, quien además creó el noviciado de 

La Granja y la Escuela Mixta el año 1895, a la que en 1897 asistían 42 niñas en la jornada 

de la mañana, 57 niños en la tarde, y 43 obreros en jornada nocturna. Este sacerdote, 

además, gozaba del cariño y respeto de personas acomodadas que le brindaban su apoyo 

para realizar estas obras. 

 

 

El 30 de mayo de 1925 nace la Comuna y Subdelegación de Cisterna, absorbiendo en sus 

límites gran parte del territorio de La Granja. Ajena a todo progreso durante 14 años, surge 

entre algunos vecinos, inspirados por Monseñor Bernardino Berrío y ayudado por don 

Santo Durán, don Alberto Reyes, don Custodio Barrera y don José Ghiardo, el deseo de 

tener otra vez vida propia. Tal es así que el día 13 de julio de 1939 se logra, tras grandes 

esfuerzos, volver a ser comuna de La Granja. 

 

 

En el año 1895, la comuna de La Granja contaba con 3.896 habitantes. En 1907 la 

población era de 5.178 habitantes. 

 

 

El crecimiento poblacional empieza a intensificarse desde los años 1940: 112 habitantes por 

Km². Las avenidas Gran Avenida (Camino de Santiago), Santa Rosa y Vicuña Mackenna 

llevaron la ciudad hasta los pueblos semirurales de La Cisterna, La Granja y Puente Alto, 

acabando con las célebres viñas del Llano del Maipo, y atrayendo innumerable migración 

poblacional. 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/San_Ram%C3%B3n_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Cisterna
http://es.wikipedia.org/wiki/Puente_Alto
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La comuna estuvo en sus inicios dividida en tres distritos y posteriormente en cinco: San 

Ramón, Malaquías Concha, La Granja, La Bandera y San Antonio. Posteriormente de La 

Granja nacieron las comunas de San Ramón y La Pintana, por el D.F.L. N° 1-33-260, del 

17 de marzo de 1984. 

 

 

Actualmente, tiene una población total de 132.520 personas. 64.750 son hombres y 67.770 

son mujeres. De ese mismo total, 41.682 son niños y adolescentes hasta los 17 años. Luego 

hay 80.806 personas entre los 18 y los 64 años y 10.032 en adultos mayores. Jefes de hogar 

hay 34.422, de los cuales 11.846 son mujeres. 

 

 

De acuerdo a datos recopilados en la Encuesta Casen de 2009 esta comuna presenta un 

nivel de pobreza total de un 25,91 %, similar  a la medida el año 2006 que era de un 25% 

aprox. Este 25,91% está dividido en Indigentes (7,85%) y Pobres No Indigentes (18.06%). 

Este índice se encuentra muy por sobre el porcentaje de pobreza total nacional que es de un 

15,12%. (Reporte Estadístico Comunal La Granja 2012, BCN, 2012) 

 

 

La pobreza en relación a los hogares presenta un 25,69% de pobreza total, fraccionado en 

un 16,69% de hogares pobres no indigentes y un 9% de hogares pobres indigentes. (Ibid). 

 

 

Los hogares con mujeres jefas de hogar son 15.019, cifra que aumentó en un 50% en 

comparación al año 2006 en que 10.878 hogares se encasillaban en esta categoría. En 

cuanto al ingreso monetario promedio de los hogares, es de $477.626. (Ibid). 

 

 

El hacinamiento en esta comuna ha disminuido año a año, actualmente de un total de 

34.187 hogares, 3.847 presentan hacinamiento, todos estos correspondientes a un nivel 

medio, no se declaran hogares con hacinamiento crítico.  En cuanto a  los índices de 

http://es.wikipedia.org/wiki/San_Ram%C3%B3n_(Chile)
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Pintana
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allegamiento en 2009, en cuanto a los internos han disminuido (de 8.733 en 2006 a 6.683 

en 2009) mientras que los externos han aumentado considerablemente (de 2.527 en 2006 a 

7.969 en 2009). (Ibid). 

 

 

Según los datos recopilados respecto a la caracterización de las comunas se puede decir que 

las 6 comunas fueron, en alguna oportunidad, zonas periféricas, y la población más 

numerosa, corresponde a personas de entre 0 y 14 años, y va en ascenso cada año, así como 

la población de adultos mayores, son los minoritarios en estas comunas. 

 

 

Se puede vislumbrar que de las 6 comunas que fueron seleccionadas para el presente 

estudio, existen 2 con una marcada línea de pobreza que supera el 24% de la población que 

habita estos sectores, San Ramón y La Granja mientras que las cuatro restantes fluctúan de 

un 15% hacia abajo. En cuanto al ingreso monetario, quien se ve mayoritariamente 

posesionada es la comuna de Peñalolén, mientras que el índice más bajo en este ámbito 

corresponde a la comuna de La Florida.  

 

 

Existen variados factores de desarrollo que no se han explotado en un 100%, razón por la 

cual existen, entre ellas, características similares en relación a atributos, bienes materiales y 

simbólicos, capital  social y cultural, etc., que dan cuenta del desigual grado de exposición 

a sufrir daños o perjuicios al que están afectas los grupos familiares y por consiguiente las 

personas en estudio. Estos daños y perjuicios pueden mermar, a futuro, las posibilidades de 

integración, movilidad social ascendente y/o de desarrollo, según corresponda. 
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CAPITULO  V 

 

 

CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS 

 

 

La presente investigación es de carácter seccional puesto que acabó en un momento 

específico o tiempo único, por tanto se refiere a personas con características particulares de 

dicho momento. 

 

 

Para realizar este procedimiento de investigación se empleó el cuestionario, como 

instrumento, como medio para acercarse a la realidad, y así obtener la información de 

interés para la investigación. 

 

 

Se espera un acercamiento a la realidad de los operadores, a partir de la mirada de personas 

que estén familiarizadas con los telecentros. 

 

 

El instrumento metodológico de recopilación y análisis de información, consistió en un 

cuestionario de 45 preguntas elaboradas a partir de los objetivos del presente documento 

(ANEXO 1). 

 

 

En las páginas que siguen, se dan a conocer los resultados arrojados por el cuestionario 

respondido por la muestra de la presente investigación: 
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Muestra: 12 operadores de telecentros de 6 comunas de la zona sur oriente de la Región 

Metropolitana, a 5 hombres y 7 mujeres. 

 

 

La muestra seleccionada es no probabilística, es decir se han fijado un número de  

individuos que reúnen unas determinadas condiciones. Estas son: 

 

a) Ser operador de telecentro 

b) Edades fluctuantes entre los 18 y 57 años 

 

 

Se espera de esta parte del documento, presentar un análisis a modo de diagnóstico de los 

operadores del telecentro, tanto en su posicionamiento como ente activo en el desarrollo del 

trabajo de telecentro como el trabajo comunitario y la vinculación con redes. 

 

 

Se presentará a continuación otros datos concretos respecto a las características, rol y 

capacidades que poseen los operadores de telecentros como agentes insertos en las 

comunidades beneficiadas con el proyecto, todo bajo la percepción de los mismos. 

 

 

Características del grupo 

 

 

Para tener una visión clara y poder lograr un análisis de grupo, se deben conocer de ellos 

sus antecedentes y características, con el fin de encontrar factores comunes que puedan 

analizarse. 

 

Para el grupo de investigación se presentan características sociodemográficas, que incluyen 

grupo etario, sexo, educación, zona de residencia e ingreso económico para el hogar. 
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Este cuestionario fue aplicado a un total de 12 operadores, hombres y mujeres entre los 18 

y 57 años, pertenecientes a la Región Metropolitana, cuya actividad es la atención de 

telecentros comunitarios del programa Quiero Mi Barrio y que dada la naturaleza de estas 

labores, están insertos en el mundo de las TIC. 

 

 

Gráfico N° 1  

Edad 

 

 

 

                Fuente: Investigación directa. 

 

 

En relación al gráfico representativo por edad, se puede apreciar  una gran diferencia, lo 

que demuestra que el proyecto es inclusivo en lo etario, existe una mayoría de operadores 

jóvenes, pero no por ello se descartan los mayores, por lo que la juventud y la experiencia 

se ven mezcladas y unidas, lo que le da un aporte extra al trabajo. 
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Diversos autores están de acuerdo en que las aptitudes de liderazgo no corresponden a un 

grupo etario en particular, más bien es una cualidad que se va desarrollando a lo largo de la 

vida, concepto muy coincidente con los datos obtenidos. 

 

 

Los operadores referenciados en la gráfica, se encuentran en un rango entre los 18 y 57 

años, es decir, abarca la etapa adulto joven hasta adulto mayor, lo que implica una gran 

innovación para las operaciones y a su vez cuenta con la garantía de la experiencia que 

aportan las personas mayores. 

 

 

La idea de liderazgo, también se ve apoyada, ya que cada grupo aporta al proyecto, sin 

importar las diferencias etarias, no existen prejuicios, de hecho se puede apreciar lo 

importante que ha sido el compromiso y seriedad con este y con todas las personas que 

trabajan para cumplir a cabalidad con los objetivos planteados por el programa. 

 

 

Como se ha indicado, a lo largo de la vida, se va desarrollando la característica de 

liderazgo, aunque puede ser ejercido desde muy temprana edad, siempre se va afianzando 

en la medida que se avanza en experiencia y se toma seguridad,  lo que se podría definir 

como praxis, es decir, aprendizajes en base a la propia experiencia. 

 

 

A lo largo de la vida se dan diversas oportunidades para ejercer el rol de líder y si esto lleva 

a logros, se habrá realizado una buena gestión, sin importar la edad donde ello ha ocurrido, 

la edad no es un filtro para el liderazgo, esta característica es ajena a la discriminación y 

puede realizarse en oportunidades, lugares u ocasiones diversas, no siendo siempre la 

misma persona para cada situación, puede ser que quien es líder en su empresa, no lo sea 

sobre su grupo de amigos, es por ello que al ser parte de una comunidad se pueda 

identificar el liderazgo en diversas formas y sentirse representativo de él de maneras 

diferentes. 
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Así es como se puede apreciar finalmente que no solo la inclusión está en la edad de los 

operadores, ya que mayormente los encuestados son mujeres, aportando un 58% de los 

resultados versus un 42% masculino, lo que claramente indica equidad de género, por lo 

tanto el liderazgo es un tema netamente antidiscriminatorio, más bien centrado en 

capacidades, experiencia, conocimientos, empeño y otras características que logran sacar 

un proyecto adelante. 

 

 

Por cierto es destacable que mujeres sean administradoras de telecentros, ya que esto les da 

una cercanía con sus pares de género y genera algo más de confianza. 

 

 

 

Gráfico N° 2  

Nivel de escolaridad 

 

 

 

                        Fuente: Investigación directa. 

 

 

En el terreno educativo, específicamente hablando, los operadores se destacan por presentar 

una escolaridad completa, se señala a la totalidad de los operadores, es decir todos ellos han 
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cursado hasta el cuarto medio.  Existen dos que posee título técnico profesional y se 

presenta uno de ellos que no ha podido culminar su carrera por diversos factores, también 

uno de ellos es profesional titulado.  (Gráfico N° 2).  

 

 

Estas características, demuestran en la práctica que es factible relacionar un grupo de 

personas con niveles educativos diferentes, en pos del avance de un proyecto en común y 

estas diferencias no serán notorias para su logro. 

 

 

Los telecentros contribuyen de una u otra manera al desarrollo económico y social de las 

comunidades y aportan una fuente de expresión para el liderazgo, ya que la planificación 

que pueda hacerse sobre él, será fundamental para su futuro funcionamiento. 

 

 

El liderazgo puede ser ejercido por tanto, aun cuando haya diferencia en este rango 

(educativo), ya que es parte de las características propias que va adquiriendo una persona a 

lo largo de su experiencia de vida, son aptitudes innatas que se van fortaleciendo y 

potenciando. 
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Gráfico N° 3  

Otros conocimientos 

 

 

 

 

              Fuente: Investigación directa. 

 

 

El factor de conocimientos ha sido determinante para la selección, ya que existe una base 

mínima de educación y capacidades que serán de apoyo para la realización y desarrollo de 

las labores que se requieren en este proyecto.  

La educación en sí misma no sólo entrega conocimientos, también es foco de socialización 

formal entre los entes que componen una sociedad, donde se adquieren creencias, valores y 

conductas (Shaffer 2002) 

 

 

El operador, en estricto rigor, emprende acciones de administración, técnicas y sociales en 

su labor, lo cual se ve claramente reflejado en este gráfico. (Gráfico N°3). 
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En lo relativo a la posesión de otros conocimientos, se encuentran algunos con 

conocimientos relacionadas al trabajo comunitario, es decir, educación que no tiene 

formalidad,  siendo muy útil, ya que incorporar estos conocimientos a la acción favorece la 

llegada del proyecto a la comunidad donde se incorpora, ya que efectivamente el operador 

sería un puente mediante el cual se vincula a los miembros de la comunidad con el mundo 

de las TIC y las redes a las que se puede acceder mediante estas, aportando de esta manera 

a la disminución de la brecha digital e incentivando la vida en comunidad que se ha ido 

debilitando. 

 

 

Cuatro de los operadores acusan conocimientos computacionales y tienen enseñanza formal 

en lo tecnológico. (Gráfico N° 3), mientras que uno de ellos señala poseer instrucción 

pedagógica  (Gráfico N° 3). El hecho de que cuenten con habilidades tecnológicas permite 

que puedan desarrollan una labor también técnica dentro del telecentro, pudiendo de esta 

manera solucionar problemáticas relacionadas con el software y/o hardware de los equipos 

utilizados en el espacio. 

 

 

En la educación actual, las TIC, están integradas, entregando la oportunidad de abrir nuevos 

horizontes, permitiendo acceso a otros conocimientos de manera inmediata y por lo tanto 

oportuna. 

 

 

Formar y capacitar a las comunidades en el uso de los TIC es uno de los pilares que estos 

telecentros tienen, poder introducir las nuevas tecnologías hará que las comunidades 

puedan integrarse de mejor manera, empoderando a los ciudadanos, fortaleciendo su capital 

informacional. 
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La oportunidad que ofrecen los operadores a la comunidad, al contar con formación para 

esta labor, es de gran ayuda ya que pueden entregar a los concurrentes una formación 

informática a nivel usuario, que le capacitará para poder utilizar un computador, navegar 

por Internet, mandar correos electrónicos, hacer pagos en línea u otros, dando así un paso 

gigantesco en la auto valencia informática y ayudando al desarrollo de capacidades 

comunitarias antes no descubiertas. 

 

 

Cada uno de estos operadores es en sí mismo un aporte para el proyecto, si bien se han 

seleccionado bajo ciertos parámetros, lo que van entregando se relaciona mucho con sus 

otros conocimientos, lo que aporta un valor agregado, que es de gran importancia, sobre 

todo para crear y mantener lazos comunitarios,  porque el proyecto fomenta la creación de 

espacios para que haya vida en común, para que logren recuperarse lugares de reunión que 

puedan dar paso al desarrollo identitario y potenciar el desarrollo local del lugar donde el 

telecentro se mantiene inserto. 
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Gráfico N° 4 

Ingreso que percibe el hogar de los operadores 

 

 

 

       Fuente: Investigación directa. 

 

 

Los ingresos mensuales a nivel hogar, señalan que en dos de ellos los operadores tienen un 

ingreso superior a los $400.000.- (cuatrocientos mil pesos), en cinco hogares el ingreso va 

entre dos $300.000 (trescientos mil pesos) y $400,000.- (cuatrocientos mil pesos) y tres 

hogares perciben ingresos  entre los $200.000.- (doscientos mil pesos) y $300.000 

(trescientos mil pesos), solo dos de ellos perciben ingresos menores a los señalados 

anteriormente (grafico N° 5).   

 

 

Cada operador de telecentro no sólo se integra a un proyecto para acercar la tecnología a los 

usuarios o para rearmar espacios públicos, en ellos también se abre la oportunidad de ser 

económicamente independientes, bajar las cifras de cesantía y apoyar la economía de sus 

casas o familias, siendo esto muy importante para el desarrollo de cualquier comunidad. 

 

 

17% 

25% 

41% 

17% 

Ingreso que percibe el hogar de los teleoperadores 

Inferior a $200.000

Entre $201.000 y
$300.000

Entre $301.000 y
$400.000

Sobre $401.000



115 
 

Tomando en cuenta los indicadores de la pobreza y pobreza extrema entregados por el 

Mideplan (2009), ninguno de los hogares de los operarios se encuentra por debajo de la 

estadística, dado esto por el nivel de renta alcanzada en este proyecto. Sin embargo, existen 

2 de las comunas fuertemente marcadas por una línea de pobreza que supera el 24% de la 

población que habita estos sectores, San Ramón y La Granja, mientras que las 4 restantes 

fluctúan en un 15% hacia abajo. Lo anterior, refleja la importancia que cobra este proyecto 

considerando que mediante este pueden ser mejorado el capital informacional, por lo tanto 

el social y el desarrollo local que se vería fuertemente influenciado con el empoderamiento 

de los usuarios de estos espacios, considerando que mediante el aprendizaje en nuevas 

tecnologías podrían acceder a otros beneficios, postular a mejores puestos de trabajo, entre 

otras ventajas que les permitirían optar a una mejora económica dentro de sus propios 

hogares. 

 

 

 

Gráfico N° 5  

Jefatura de hogar 

 

 

 

    Fuente: Investigación directa. 
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Las jefaturas de hogar han sufrido un fuerte cambio en Chile, ha habido una transformación 

vertiginosa de familias nucleares a mono nucleares con jefatura de hogar femenina, rol que 

culturalmente se ha ligado a la identidad masculina, y que poco a poco se va acrecentando 

debido a la independencia que el género femenino ha ido logrando con el pasar del tiempo. 

Sin duda, este cambio es reacción a las propias dinámicas sociales que han fortalecido a la 

mujer en su rol como trabajadora, como ente de aporte al desarrollo social en todos los 

ámbitos, llámese económico, político, entre otros. 

 

 

El presente gráfico entrega información referente a las jefaturas de hogar, indicando a  5 

operadores que llevan este rol en sus casas, tres varones y dos mujeres. 

 

 

Se menciona también como importante, que dos de los operadores que son jefes de hogar, 

son proveedores de familia consanguínea, es decir, tíos que cumplen rol de padres. (Gráfico 

N° 5) 

Según datos de la encuesta casen 2006 y 2009., la jefatura de hogar tradicional, es decir, de 

padre de familia, ha ido en disminución, aumentando en un 50% la femenina y otros 

familiares. 

 

 

Estas estadísticas generalmente revelan la capacidad que posee el género femenino de irse 

empoderando del rol de jefa de hogar en muchas familias, y el cómo le mujer se ha tornado 

un ente independiente dentro de la sociedad actual, en donde aún existe una fuerte 

influencia patriarcal, sin embargo, como lo demuestran estos resultados, en la actualidad se 

desarrollan como madres, dueñas de casa y proveedoras, adquiriendo nuevas habilidades y 

conocimientos. 

 

 

El desarrollo de una comunidad no se basa en lo tradicional, y esto queda de manifiesto en 

la potencialidad que ha demostrado el género femenino al enfrentarse al mundo laboral, no 
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solo porque han podido acceder a todos los campos, sino también porque han sido capaces 

de afrontar responsabilidades que antes eran inherentes solo al género masculino. 

 

 

La fortaleza que ha ido adquiriendo el género femenino, como lo expone el Fondo de 

Desarrollo de las Naciones Unidad para la mujer (UNIFEM), demuestra que se les ha 

abierto plena participación en todos los sectores y a todo nivel de actividad económica, 

siendo fundamental hoy en día para el logro de sociedades más estables y justas, que 

alcanzan niveles apropiados de desarrollo y sostenibilidad, entregando valor a los derechos 

humanos y una mejor calidad de vida para todos. 

 

 

 

Gráfico N° 6  

Tipo de vivienda que habitan 

 

 

       Fuente: Investigación directa. 

 

 

Esta gráfica señala que 8 de los operadores vive en casa propia, tres arriendan y uno de 

ellos vive en una propiedad cedida. 
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La encuesta casen revela datos similares, indicando que en estas comunas entre los años 

2006 al 2009, la situación de allegados y hacinamiento ha ido en una clara disminución, sin 

embargo, en muchas de estas comunas al ser periféricas ha aumentado la construcción de 

nuevas viviendas, lo cual permite que las familias allegadas y/o hacinadas puedan optar a 

una vivienda cercana al lugar en donde han vivido habitualmente, fortaleciendo así el 

sentido de pertenencia territorial e identidad. Si nos ponemos en el caso hipotético que la 

mayoría de los habitantes de esta comuna logran desarrollar un fuerte sentido de 

pertenencia, es primordial que puedan mantenerse en el mismo territorio, de esta forma dan 

un valor agregado al lugar en donde pueden seguir desarrollando sus vidas de acuerdo a la 

idiosincrasia que ahí van creando y alimentando junto a los demás integrantes de la 

comunidad. 
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ROL DE LOS OPERADORES EN EL TELECENTRO Y COMUNIDAD 

 

 

Cada telecentro es un espacio físico que ha sido equipado con computadores en red y 

conexión a Internet. El telecentro comunitario posee las condiciones adecuadas y necesarias 

para entregar seguridad tanto en el equipamiento como a las personas que se acercan a él en 

busca de tecnología, aprendiendo y compartiendo conocimientos y logrando acortar la 

brecha digital. 

 

 

Rol de los operadores 

 

 

Rol, según el diccionario de la Real Academia Española es la “función que alguien o algo 

cumple”. Es decir, en este caso, el papel que llevan a cabo los operadores en: 

 

a) El  telecentro en el cuál  atienden 

b) La comunidad en donde se encuentran insertos 

 

 

Este rol se forma a partir de las capacidades de los operadores y las aptitudes aplicadas por 

ellos al trabajo, en conjunto en el telecentro estudiado.  

 

 

La función que se estudia abarca no solo la atención a los usuarios del telecentro como un 

número, sino que el llevar a cabo el rol, implica enriquecer las competencias de los 

usuarios. Los operadores deben aprender para enseñar a los usuarios y de esa forma 

transmitir conocimientos respecto a las TIC conllevando a la satisfacción del usuario y 

permitiendo acortar el distanciamiento digital por la desigualdad socioeconómica de los 

sectores  donde se ubican los telecentros. 
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Gráfico N° 7  

Capacitación en temas tecnológicos 

 

 

          Fuente: Investigación directa. 

 

 

Hoy en día, la competencia profesional obliga a mantenerse actualizado en cuanto a 

conocimientos, sin duda lo último que está emergiendo son los temas tecnológicos, como se 

han modernizado los métodos de aprendizaje y enseñanza, formando parte de la inclusión 

socio-digital de la ciudadanía. 

 

 

Como lo señala el grafico, todos los operadores han sido inducidos en tecnología  (Gráfico 

N° 7), ello es fundamental para la naturaleza de sus labores y enriquece la atención que 

presenta a los usuarios.  

 

 

Los TIC sin duda, como se indica en el marco teórico, mejoran en gran manera la calidad 

de vida de las comunidades, transformándose en el medio más utilizado para la distribución 

e intercambio de información. 

 

 

La comunicación en este y en todo sentido es tremendamente valorada y su proceso ha de 

ser muy bien canalizado para lograr una recepción adecuada y de calidad. 
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Dado esto, la atención que se le brinda a la comunidad se hace con mayor calidad y se basa 

principalmente en los conocimientos que se han adquirido y por sobre todo con la puesta en 

práctica de los mismos. 

 

 

En el presente estudio se ha mencionado la importancia de los preparaciones que los 

operadores deben tener, ya que facilitan el aporte de conocimientos para usuarios que son 

ignorantes en este tipo de conocimientos y facilita de mejor forma la operatividad de los 

equipos que se ocupan en los telecentros. 

 

 

Finalmente se da por entendido que la comunicación y en general la utilización adecuada de 

los TIC, ha permitido globalizar el mundo, y en él están insertas todas las comunidades. 

 

 

 

Gráfico N° 8 

Capacitaciones respecto a temas tecnológicos han sido un aporte para su 

trabajo 

 

 

 

         Fuente: Investigación directa. 
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Cuando un individuo se inicia en un trabajo, es común sentir inseguridad en el desempeño 

inicial, pero cuando se cuenta con conocimientos que son específicamente utilizados para el 

desempeño de estos, la seguridad se adquiere con mayor rapidez.  El grafico N° 8 

demuestra que la percepción de los operadores sobre sus conocimientos es alta en relación 

al aporte que se entrega a sus funciones. 

 

 

El rol del operador por tanto, será crucial para acercar los TIC a la comunidad, logrando 

aclarar y concretar diversas inquietudes o soluciones a conflictos que se presentan en este 

ámbito. 

 

 

La tecnología es un conjunto de teorías y técnicas que se adquieren y que sirven como  

modo de satisfacer diversas necesidades.  Se puede  encontrar TIC en todo ámbito y en ello 

radica su gran importancia (Arrieta y Delgado 2006). 

 

 

Los TIC han entrado en la vida social (Pereda 2004), creando una nueva forma de 

comunidad, donde se tiene elementos en común, creando identidad. 

 

 

Cuando el operador está inserto en este mundo o nueva comunidad, logra ser parte del 

desarrollo local de la misma, potenciando diversos recursos y abriendo posibilidades para el 

mejoramiento de la calidad de vida de quienes la conforman. 

 

 

Quiero mi Barrio y la entrada de los telecentros, constituyen nuevas organizaciones sociales 

que pretenden retomar barrios y dar soluciones a sus necesidades, por lo tanto la 

capacitación que estos operadores tengan serán un aporte fundamental para comprender las 

necesidades que presente esta comunidad. 
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El rol del operador por tanto, será crucial para acercar los TIC a la comunidad, logrando 

aclarar y concretar diversas inquietudes o soluciones a conflictos que se presentan en este 

ámbito. 

 

 

 

Gráfico N° 9 

Realización de capacitación a operadores 

 

 

 

       Fuente: Investigación directa. 

 

 

Hoy en día, el capital laboral de cualquier organización constituye la principal fuente de 

diferenciación y creación de ventaja competitiva, la capacitación y desarrollo de los 

recursos humanos  termina siendo no un gasto sino una inversión, ya que mejora el 

conocimiento de tareas, procesos y funciones de su rol, incrementa la productividad, 

rendimiento y calidad del trabajo realizado, ayuda a que el trabajador se identifique con los 

objetivos de la organización, entre otras. 
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De acuerdo al gráfico N° 9 se puede verificar que la totalidad de los operadores 

investigados han sido capacitados en el ámbito de trabajo comunitario y han recibido 

inducción para la mejor realización de sus labores. 

 

 

Esto facilita en gran manera el desarrollo de su trabajo en la propia comunidad donde se 

desempeña, las habilidades adquiridas son las necesarias  para trabajar con la comunidad y 

estimular su participación de éstos en el telecentros. De esta manera, la aplicación de esta 

política pública influiría no sólo en los usuarios de los telecentros, sino que provoca 

cambios en la comunidad general, ya que fomenta la vinculación entre los vecinos, estimula 

la vinculación de estos con redes de todo tipo, formales, informales, presenciales, virtuales, 

etc. 

 

 

Gráfico N° 10 

Capacitaciones/aporte para el trabajo 

 

 

 

         Fuente: Investigación directa. 
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Las capacitaciones, al igual que las políticas públicas, deben ser pertinentes al rol y 

desempeño que realiza el trabajador, para que finalmente la aplicación de los 

conocimientos adquiridos se traduzca en una mejora del ejercicio de su cargo, que otorgue 

beneficios al impacto de su intervención en pro de los objetivos del proyecto. 

 

 

Las capacidades adquiridas por los operadores son de suma importancia, ya que enriquecen 

el tejido social que se va urdiendo en los telecentros, los vecinos pueden integrarse a ellos e 

inquirir de los operadores diversas inquietudes, que en base a la capacitación obtenida, 

pueden desarrollar de la mejor manera. 

 

 

Se puede apreciar en esta gráfica que un alto porcentaje de operadores considera que la 

capacitación que posee es un aporte para la realización de su trabajo, versus solo un 8% que 

piensa que solamente a veces les es de utilidad. Sin embargo, tal y como se ha indicado, el 

hecho de contar con estos conocimientos, le otorgan seguridad al momento de 

desenvolverse como operador y la convicción de que esto es una ventaja para su buen 

desempeño, que finalmente es un aporte para el lugar en donde está inserto el telecentro, 

que en la mayoría de los casos, es el propio lugar en donde se desarrolló el operador, por lo 

tanto la intencionalidad de este a la mejora del territorio, de las relaciones que en él se 

desencadenan y el desarrollo local se tornan cruciales para lograr el impacto que se quiere 

mediante la aplicación de esta política pública. 

 

 

Finalmente el contar con estas capacidades u otras será siempre un beneficio extra sobre sus 

labores. 
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Gráfico N° 11 

Competencias que primaron en la selección 

 

 

 

  Fuente: Investigación directa. 

 

 

Sin duda, para postular a cualquier puesto de trabajo que requiera de conocimiento, 

actitudes y aptitudes específicas, es importante contar con ciertos requisitos, los cuales 

fueron evaluados de una manera clara, transparente y pre establecido. 

 

 

El proceso que se llevó a cabo para la selección de los operadores de telecentros, fue lenta, 

ya que para ello debió seguirse un protocolo que llevaba incluido a varios actores u 

organismos seleccionadores. 
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Se desarrolló primero el proceso de postulación para el que se solicitaron varios requisitos, 

luego de la selección de los postulantes se llegó a las entrevistas. 

Uno de los puntos que se tomó muy en cuenta para las selecciones fue que el postulante 

perteneciera al barrio donde se iba a poner en práctica este proyecto de telecentro y que 

contara con experiencia en trabajo comunitario, en el mismo porcentaje de importancia se 

ubicó la educación media rendida, un poco más abajo existieron dos capacidades 

importantes, tener conocimientos en al área de la computación e informática y haber 

tomado cursos relacionados a los TIC.  

 

 

Los operadores que fueron seleccionados para estos telecentros, están conscientes que 

fueron sus capacidades las que los llevaron a ocupar el lugar de operador y con ello lograr 

un aporte significativo a la comunidad. 

 

 

Gráfico N° 12 

Aporte más significativo a la labor del telecentro 

 

 

 

              Fuente: Investigación directa. 
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Los operadores reconocen que tener  experiencia previa y conocimientos para estas labores, 

les favorece en gran manera, ya que logran entregar de una mejor forma el vínculo de las 

redes con la comunidad que atienden. 

 

 

Según los encuestados, el aporte más significativo brindado por los operadores (ellos 

mismos) en su labor en el telecentro se encuentra referido al trabajo comunitario. En 

segundo lugar, se menciona como aporte, el vínculo con redes formales y el vínculo con 

redes sociales en internet. En último lugar, el aporte que se muestra con menor prevalencia 

es el que se refiere a los conocimientos computacionales.  

 

 

El aporte al trabajo comunitario es claramente el que más marca este programa, puesto que 

engloba todo lo demás, tanto conocimiento computacional como vínculo con redes 

formales y sociales. 
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Gráfico N° 13 

Organizaciones vinculadas con el telecentro 

 

              Fuente: Investigación directa. 

 

El tejido social y comunitario, en nuestro país, se ha visto debilitado, la comunicación y 

vinculación con redes, sean formales o informales, ya no suele ser tan fluida como en 

tiempos pasados. Es por esta razón que cobra importancia la necesidad de unirse bajo una 

meta u objetivo común, por el bien común, por y para la reconstrucción de vínculos 

comunitarios en pro del bienestar social de los individuos. 

 

 

En ese sentido, el trabajo desarrollado en el telecentro es considerado un aporte, debido a 

que existen otras entidades presentes, en el trabajo que se desarrolla comúnmente en los 

telecentros, encontrando mayoritariamente a vecinos del barrio, que encuentran en este 

lugar un sitio donde pueden desarrollar diversas habilidades y donde pueden acceder de 

forma fácil a las nuevas tecnologías, apoyando de manera significativa sus necesidades y 

por otra parte, les ha sido de gran utilidad para acercarse más profundamente a la nueva 

forma de comunicación imperante en nuestros días. 
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Por otro lado, se puede encontrar a las juntas de vecinos, que ven en estos telecentros una 

continuación de sus propias sedes, es aquí donde pueden desarrollar proyectos, enviar 

comunicados y un sin fin de actividades que les son de utilidad para su labor, lo mismo se 

aprecia con clubes deportivos, iglesias, clubes de adulto mayor, al que les es muy 

importante el telecentro, ya que logra incluirlos en los avances tecnológicos y permite que 

se sientan con la capacidad de aprender cosas nuevas, y otros.. (Gráfico N° 13) 

 

 

 

Gráfico N° 14 

Características de un buen servicio 

 

 

 

             Fuente: Investigación directa. 

 

 

Como primera aproximación al concepto, según lo que indica Wikipedia, se puede decir 

que buen servicio es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un 

suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar 

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo, el buen servicio puede ser muy eficaz 
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cuando se utiliza de una forma adecuada, de este modo se genera en los usuarios o clientes 

un nivel de satisfacción. 

 

 

Un factor muy importante en este ámbito es la comunicación, la calidad de esta puede ser 

determinante en la calidad del servicio que se entrega, lo ideal es que no sea unidireccional 

sino que sea de carácter bidireccional, de esta manera es posible recibir retroalimentación, 

comprobando si el mensaje se entiende con la intencionalidad que se emite. Es de vital 

importancia mantener un buen lenguaje no sólo verbal, sino que también corporal. El bueno 

cumplimiento de comunicación es un valor agregado a la labor ya que mejora la llegada de 

la política pública clara y directa a los beneficiarios de este proyecto. 

 

 

Es fundamental destacar que el operador de telecentro, está constantemente en contacto y 

trato con los usuarios, razón por la que contar con experiencia comunitaria es básico. 

 

 

El operador debe desarrollar su labor de forma clara para quienes son usuarios del 

telecentro, dando un trato cordial y afable a quienes requieren su ayuda y orientación, 

entregar el tiempo suficiente para resolver dudas , problemas o conflictos que los usuarios 

puedan presentar, relacionados con su labor, estar capacitados para entregar los 

conocimientos indispensables para que los usuarios puedan utilizar equipos y redes de la 

mejor manera, es decir, el operador de telecentro debe estar y sentirse capacitado para tratar 

con todo público , entregando lo mejor de sí en pro del proyecto y la comunidad.  

 

 

Se puede observar que para los operadores de telecentro lo más importante para un buen 

servicio es el buen trato, no alejando mucho de este porcentaje al tiempo que se le da a cada 

usuario y al tiempo que se emplea en la educación de los mismos en el uso de los equipos, 

razón por la que esta tendencia está tan ligada a la teoría propuesta por este estudio. 
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Gráfico N° 15 

 Rol del trabajador en el telecentro frente a la comunidad 

 

 

    Fuente: Investigación directa. 

 

 

Un telecentro es un espacio que se ha diseñado para acercar a la comunidad a las TIC y 

entregar un servicio que abarca muchos puntos, con la finalidad de que la comunidad logre 

sacar de ello un provecho positivo. 

 

 

Para cinco de los operadores, su trabajo en el telecentro está básicamente ligado a facilitar 

el acceso de las TIC a la comunidad, en cierto modo, es eso lo que se ha buscado como 

punto principal en el proyecto de implementación de estos centros, pero la capacidad que se 

les ha otorgado llega más allá. 

 

 

Dos de ellos considera que su trabajo está más relacionado con facilitar el uso y manejo de 

los computadores a los usuarios, otros consideran que su labor es educar al usuario en la 

utilización de redes sociales y uno de ellos declaró ser facilitador de estas. 
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En realidad, el telecentro cumple estos objetivos y más, ya que no solo se ha formulado el 

proyecto para cumplir las exigencias de los TIC, sino también para abrir nuevos espacios 

comunitarios, que sean de utilidad en muchos sentidos, donde se pueda unir la tecnología 

con la socialización, y donde la brecha digital pueda hacerse pequeña. 

 

 

Tal y como se ha mencionado, es una realidad que diversos autores están de acuerdo en que 

las aptitudes de liderazgo no corresponden a un grupo etario en particular, más bien es una 

cualidad que se va desarrollando a lo largo de la vida, concepto muy coincidente con los 

datos obtenidos. Esta capacidad de liderazgo influye bastante en el rol que llega a 

desarrollar el operador, en cuanto a la facilitación que ejerce en los distintos ámbitos de 

intervención para los que es preparado, así tiene una consciencia de no discriminación y 

valoración de cada una de las personas que asisten a estos espacios. Así se va logrando el 

cumplimiento de los objetivos planteados en el programa. 

 

 

El liderazgo del operador como facilitador radica en el propio territorio y su rol consiste 

precisamente en facilitar el diálogo, la construcción de miradas comunes e impulsar 

estrategias efectivas de articulación y garantizar la eficiencia de procesos participativos por 

parte de los ciudadanos. 
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Gráfico N° 16 

Aumento del capital informacional en los usuarios 

 

 

    Fuente: Investigación directa. 

 

 

Hoy en día y dado los grandes avances que ha alcanzado la globalidad planetaria, el ser 

humano está mucho más informado sobre la contingencia, los telecentros son también una 

gran base de información de esta contingencia, lo que permite catalogarlos dentro de las 

fuentes informativas de las cuales puede abastecerse la comunidad, y esto abarca todos los 

ámbitos imaginables para los que pueda requerirse o se tenga interés de información. 

 

 

Los telecentros pueden ser utilizados para cosas tan sencillas como integrar redes sociales 

en Internet, mandar o revisar correos, leer diarios, imprimir artículos u otros, y también 

como fuentes bibliográficas y de conocimiento. 

 

 

Al estar enfrentados a las nuevas tecnologías, no solo se puede avanzar en lo común, la 

educación en general se verá ampliamente favorecida, se puede conseguir en un telecentro 
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diversos tipos de información y también a través de ellos puede llegarse a  obtener 

conocimientos de todo ámbito, basados en fuentes confiables, como documentos 

universitarios, de empresas u otros, libros digitalizados, ensayos y más, y con ellos 

insertarse de lleno en la obtención y mejoramiento de conocimientos que sin estos 

telecentros hubiera sido más difícil adquirir. 

 

 

Todo ello motiva al operador de estos centros a aportar con sus conocimientos a los 

usuarios, abriendo para ellos un mundo nuevo y acortando la brecha digital que existe en el 

país y hasta acortando muchas veces la brecha generacional, tan ligada a los avances 

tecnológicos. 

 

 

Esto permitiría aminorar los niveles de exclusión y deterioro de las redes sociales, 

asimismo, tal y como el nombre del gráfico lo indica, los usuarios se transforman en 

ciudadanos más informados respecto a lo que ocurre a nivel social, por lo tanto se 

empoderan en referencia a la influencia que ellos pueden ejercer en los distintos ámbitos de 

la sociedad. 
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Gráfico N° 17 

Organizaciones sociales con las que tiene vínculo 

 

 

 

   Fuente: Investigación directa. 

 

 

Como primera aproximación al concepto de organización social, se puede decir que la 

sociedad está constituida por organizaciones, todo ser humano se desenvuelve en distinta 

organizaciones sociales, la primera es la familia, a medida que va pasando el tiempo es la 

escuela, la universidad, la oficina, los clubes deportivos, iglesias, en fin, distintas 

organizaciones que están ahí, dispuestas para que el ciudadano ingrese y se vean 

intervenidos por estas entidades que tienen tradiciones, valores y otras influencias. 

 

 

También, se puede vislumbrar que la mayor parte de los logros de una sociedad, llámense 

proyectos, objetivos, metas, se realizan mediante una organización, ya que hay necesidades 

que como sociedad surgen, como sociedad deben ser abarcados, ya que ninguno de los 

individuos puede lograr de manera aislada, es sólo con la coordinación de esfuerzos 

comunes que pueden lograrse con mayor eficacia los objetivos o metas propuestas. Esta 
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dinámica se ha llevado a cabo desde mucho tiempo, de hecho data desde la propia historia 

de la humanidad, desde sus inicios, mencionando aquí el instinto gregario con el que 

nacemos que nos influye para tener la necesidad de vivir en comunidad. 

 

 

Los telecentros están plenamente vinculados a redes u organizaciones sociales, ya una de 

las propuestas principales de este proyecto, fue justamente, retornar la vida comunitaria de 

estos barrios. 

 

 

En el caso de los operadores, diez de ellos declaran tener vinculación de forma habitual con 

estas redes, como el Consejo Vecinal de Desarrollo que fue instaurado como un pilar para 

el programa QUIERO MI BARRIO . 

 

 

Uno de los operadores indica que solo en ocasiones se ha visto vinculado a estas redes y 

uno indica que no lo ha vivido en el telecentro que le corresponde. 

 

 

La idea de mantener un telecentro comunitario, es principalmente fortalecer vínculos con 

estas redes, para lograr el apoyo de todos los entes que están en la comunidad y para 

sintetizar ese apoyo en el colectivo que se forma en el telecentro, para que de esta forma se 

logren las metas propuestas por mejorar la calidad de vida de los miembros de esa 

comunidad. 
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Gráfico N° 18  

Importancia del rol en el trabajo con personas 

 

 

       Fuente: Investigación directa. 

 

 

El trabajo de los operadores de los telecentros se torna fundamental a la hora de poner en 

práctica la atención de los usuarios. 

 

 

La razón principal de buscar operadores con ciertas características, centrándose en un 

proceso de admisión, fue básicamente eso, la atención que estos  operadores pudieran 

brindarle a las personas de su comunidad. 

 

 

Con el solo hecho de tener experiencia comunitaria, apoyan de mejor manera el trato que 

pueden brindarle a los usuarios y el manejo de las TIC permite que su labor sea muy 

beneficiosa para quienes utilizan estos centros. 
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El total de operadores lo ve de esta manera, ya que consideran importante su rol en lo 

relacionado al trabajo que realizan y al contacto con personas. 

 

 

En síntesis, el aporte que el operador, según su propia opinión, es importante pues 

contribuye a la mejora de la sociedad en la que se desenvuelve desde su lugar de trabajo, 

desde sus quehaceres diarios, y es un ente crucial en la correcta aplicación e impacto 

esperado de esta política social que busca mejorar la calidad de vida de los ciudadanos 

mediante la disminución de la brecha digital, mejorando así el capital humano e 

informacional de los usuarios y su entorno general. 

 

 

Gráfico N° 19 

Mejora en la calidad de vida de los vecinos 

 

 

         Fuente: Investigación directa. 

 

 

La calidad de vida ha sido una preocupación habitual en el ámbito de las ciencias sociales, 

sin embargo, el concepto propiamente tal es relativamente reciente y se utiliza para 

distintos ámbitos de la vida del ser humano. 
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En un principio se atribuía este término al mejoramiento del medio ambiente, hoy en día se 

le atribuye al mejoramiento de todo lo que afecte al ser humano, al bienestar social general 

de una población, así también se hace uso de los indicadores sociales, estadísticos para 

medir datos y hechos vinculados a este bienestar. 

 

 

Hoy en día la calidad de vida está asociada al manejo de las tecnologías de información, 

considerando que gran parte de la actividad humana se relaciona con este tipo de 

comunicación. 

 

 

Cuando las comunidades se ven beneficiadas por diversos proyectos su calidad de vida 

mejora. 

 

 

El tener la posibilidad de contar con centros de este tipo, hace que estas comunidades 

puedan insertarse en la globalidad y puedan comenzar a vivir con más oportunidades. 

 

 

Los operadores, por tanto, declaran haber entregado a la comunidad un aporte que  ven 

como  un apoyo a la mejor calidad de vida de los vecinos, mediante todos los conceptos 
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Gráfico N° 20  

Usuarios mensuales aproximados 

 

 

 

             Fuente: Investigación directa. 

 

 

La evaluación sobre el impacto que genera una política pública, radica en la cantidad de 

beneficiarios que esta alcanza, ya que de esta forma se pueden replicar los beneficios al 

entorno de cada ciudadano que ve influenciadas sus vidas por este tipo de mejoras. 

 

 

En ese sentido, en los telecentros es muy importante llevar un registro mensual de los 

usuarios que utilizan las instalaciones y servicios que presta el local, por ello los operadores 

de estos establecimientos los mantienen al día. 

 

 

La presencia de personas ha ido en aumento, tendiendo un impacto amplio en las 

comunidades donde se han asentado.   
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Las posibilidades abiertas al ingreso de nuevas tecnologías, es lo que llama a los usuarios a 

visitar estos telecentros y  con ello romper brechas y muchas veces prejuicios, ya que los 

usuarios de rango etario mayor, también se atreven a participar de estas nuevas formas de 

vida. 

 

 

Como lo indica el gráfico, a los telecentros acuden entre 5 y 100 personas mensualmente, 

que realizan diversas actividades y que requieren la atención de los operadores. , 

marcándose una media de aproximadamente 50 personas al mes. 

 

 

Con la globalización, existe la gran posibilidad de que estas cifras aumenten 

sustancialmente, incluso se podría pensar en hacer centros mucho más grandes que 

pudieran cubrir otras necesidades, como cursos de capacitación y otros, pero por ahora se 

mantiene un rango relativamente bajo, no por ello menos importante y para que esto sea 

visión de futuro, el trabajo de los operadores debe estar siempre a la vanguardia en los 

conocimientos y atención de público, atrayendo sobre si la presencia de más usuarios que 

agradecerán el poder utilizar estas instalaciones y los servicios que presta. 
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Gráfico N° 21  

Ámbitos en los que ha mejorado la calidad de vida de los usuarios 

 

 

     Fuente: Investigación directa. 

 

 

Los operadores de telecentros pueden notar que sus instalaciones y servicios han aportado a 

los usuarios una mejor calidad de vida, en diversos aspectos, el primero y muy importante, 

es el acercamiento de las TIC a su cotidianidad, se han atrevido a usar nuevas tecnologías, 

aplicándolas a sus vidas de diversas maneras, buscando información, aprendiendo o 

apoyando nuevas ideas y conocimientos, ahorrando tiempo en la búsqueda de soluciones a 

sus problemas, abriendo amistades u otras.  Lo que finalmente se traduce en incluirse en las 

nuevas maneras de comunicarse e informarse. 

 

 

Otro punto ha sido la facilidad que estos centros les otorgan para el pago on line de diversas 

cuentas o trámites que deban hacer.  Hoy en día la globalización de las comunicaciones ha 

permitido que muchas cosas o trámites que antaño requerían de mucho tiempo de espera y 

paciencia, puedan realizarse al alcance de un clic, cosa que sin duda ha ido en total mejora 

de la calidad de vida de los vecinos, ya que el tiempo se les hace mucho más razonable y 

pueden utilizarlo en otros asuntos que son probablemente de mayor interés que aquel que 
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acusan los trámites presenciales, pero uno de los apoyos más grandes de estos centros a la 

comunidad es que gracias a su implementación, muchas personas han podido generar redes 

para encontrar empleos y esto es un aporte mayor aún a la vida comunitaria. 

 

 

Tal como lo indica Rodríguez (2008) se está ante una revolución tecnológica: “Asistimos a 

una difusión planetaria de las computadoras y las telecomunicaciones. Toda revolución 

conlleva grandes cambios, ante los cuales las personas no pueden quedarse fuera. En este 

caso en particular, la revolución no es de un país u otro, sino del planeta completo. Si una 

persona queda fuera de esta revolución, debido a que casi todo funciona en base a las TIC 

y lo que no, lo hará en los años sucesivos, tendrá un nivel de vida inferior al del resto. En 

cambio, una persona que está inserta, involucrada y su participación es activa en este 

cambio, tendrá más opciones y con ello mejor calidad de vida.” 

 

 

La actividad del telecentro por tanto, ha venido a ser un pilar para la mejora de la calidad de 

vida de los vecinos de las comunidades donde estos proyectos se han puesto en marcha. 
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Gráfico N° 22  

Mejora en la apropiación tecnológica de los usuarios 

 

 

             Fuente: Investigación directa. 

 

 

Si bien es cierto, la apropiación tecnológica es aprender a manejar la tecnología, pero el 

apropiarse de esta siempre debe conllevar un proceso mucho más profundo que el simple 

aprendizaje del manejo de tecnología, instrumentalmente hablando, es hacer uso con 

sentido de estas, y obtener beneficios múltiples mediante este uso. No es sólo disminuir la 

brecha digital mediante el manejo instrumental de la tecnología, es también disminuir la 

brecha del conocimiento mediante el uso con sentido de esta tecnología. Se debe fortalecer 

tanto las competencias informáticas como las competencias informacionales. De esta forma 

la apropiación tecnológica apunta a un impacto general en la vida del individuo. 

 

 

Los operadores tienen como percepción global, que el 100% de los usuarios de telecentros 

se siente parte de la tecnología, es decir, ha aumentado la apropiación de esta y eso se 
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transforma en una característica muy positiva a la hora de medir el avance que estos centros 

han logrado en la población. 

 

 

Las TIC están habitualmente en una carrera por el desarrollo que corre rápidamente, esto 

lleva a que en diversos ámbitos de nuestra sociedad se puedan ver afectados u obsoletos los 

conocimientos si no son puestos en práctica de manera periódica.  Esta es la razón 

fundamental de por qué las TIC dejaron de ser un lujo o privilegio de pocos para 

convertirse en una habilidad social más y lograr que las comunidades socialicen con ellas es 

básico para la vida actual. Tanto como seres individuales así como cuando se desenvuelve 

en la comunidad en la que se está inserto. 

 

 

Gráfico N° 23 

Definición de trabajador del conocimiento 

 

 

 

                 Fuente: Investigación directa 
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Hoy en día, la sociedad se ha transformado en una sociedad del conocimiento, en donde el 

recurso básico es el saber, y el discernimiento de este y el espíritu crítico sobre este saber se 

tornan indispensables para el uso con sentido de estos. Asimismo, el hecho de que la 

sociedad sea catalogada como “del conocimiento”,  hace necesario contar con 

“trabajadores” de ese “conocimiento”. Este tipo de trabajadores tienen como característica 

la interacción con los demás, gestión del conocimiento y aprovechamiento de las 

experiencias colectivas (hecho que en el telecentro es habitual debido a los usuarios que 

asisten a este), las competencias del trabajador del conocimiento deben ir enfocadas a la 

colaboración, contribución, conversación, autonomía, empoderamiento, creatividad y 

aprendizaje continuo para así interaccionar, crear, resolver, asesorar, gestionar, investigar, 

liderar y aprender. 

 

 

Los telecentros son un espacio físico, pero no solo son eso, se han transformado en un lugar 

de encuentro y comunicación, un lugar de investigación, de conocimiento, de cultura, de 

capacitación, de ayuda, de aprendizaje, desarrollo y tantas otras que van en beneficio de la 

comunidad, pero que sin el apoyo de un operador no estarían capacitadas para ser todo lo 

que son o pueden ser. 

 

 

El operador de telecentro es un trabajador del conocimiento, ya que transmite a los usuarios 

sus conocimientos mediante la colaboración, conversación, empoderamiento y además 

permiten que ellos adquieran los propios, funcionando como mediadores entre ellos y este 

conocimiento. 

 

 

Un trabajador del conocimiento sabrá resolver todos los problemas que se presentan a 

diario ya que su autonomía se los permite y podrá lidiar con diferentes usuarios, haciendo 

que cada persona logre un aprendizaje basado en su experiencia, preferencias y 

capacidades. 
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Finalmente todos los operadores de telecentro se autodefinen como trabajadores del 

conocimiento, no sólo por lo que ellos son capaces de entregar a la comunidad, sino 

también por el continuo aprendizaje al que ellos se ven sometidos en este espacio. 
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IDENTIDAD Y PERTENENCIA DE LOS OPERADORES 

 

 

Simone Weil indica, que el ser humano tiene la necesidad de sentirse parte de un todo, tener 

raíces.  El ser humano tiene una identidad ligada al sentido de pertenencia. 

 

 

Para los operadores fue muy importante pertenecer a un barrio, ya que  se sienten parte de 

la política pública, contando con el conocimiento de lo que esa unidad de personas requiere. 

 

 

Gráfico N° 25 

Se identifica con el barrio 

 

 

 

              Fuente: Investigación directa. 

 

 

Como primer concepto, tal y como  se indicó en el marco teórico de la presente 

investigación, el barrio es mucho más que el espacio en donde se desarrolla la vida de los 

sujetos. Estos espacios tienen una identidad y cada uno de sus habitantes, sujetos activos, 

contribuyen a crear. Es así, que cada sujeto influye en la identidad del otro y al mismo 

tiempo se ve influenciado por este. En el barrio es donde se configura la identidad como 

12 

Si

No

En ocasiones



150 
 

sujeto, nos dota de una historia, una memoria indispensable para cada una de las personas 

que viven en comunidad. A medida que cambia cada barrio, va cambiando la identidad de 

las personas que habitan en él, y que por lo tanto se ven fuertemente influenciadas por estos 

cambios. 

 

 

En su totalidad, los operadores se sienten identificados con el barrio donde ejercen su labor, 

esto beneficia enormemente el proyecto y desarrollo del telecentro. Esto muestra una gran 

vinculación con el barrio, lo que genera un mayor compromiso por parte del operador, y 

una mejora en el desarrollo de este ya que tal y como lo presenta Arocena (2002), el 

desarrollo local es posible cuando está directamente relacionado con la identidad, con ello 

se logran procesos exitosos que estimulan y potencian todo tipo de actividades humanas.  

La identidad supera más dificultades y ayuda al triunfo. 
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Gráfico N° 26  

Se siente parte del barrio 

 

 

 

     Fuente: Investigación directa. 

 

 

El proceso de identidad está directamente relacionado con sentirse parte de algo, sentirse 

parte de un todo, y al sentirse parte de ese algo se asimilan como propios los logros o 

fracasos de ese todo. Este es un valor agregado a la labor que el operador desarrolla en el 

telecentro, ya que asume como propios los desafíos de mejoras de servicio y se siente  que 

el impacto de ello tiene directa relación con su intervención en el barrio, con el rol que el 

cumple en ese sentido. 

 

 

Los operadores al sentirse identificados con el barrio, también en su totalidad se sienten 

parte de él y esto es sin duda un gran beneficio para todo el proyecto y la comunidad, ya 

que cuentan con apoyo e interés mutuo para todos los fines que se vayan presentando en la 

vida de estos telecentros. Cuando la identidad se une al trabajo, los parámetros de triunfo se 

engrandecen, ya que se juega a la par con el avance personal y la comunidad.  Ser parte de 
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un todo será lo que impulse a este todo al desarrollo y con ello crecerá toda la comunidad, 

logrando resolver diversos problemas que en ella se presenten, y que finalmente 

favorecerán a todos (Arocena 2002). 

 

 

 

Gráfico N° 27  

Existen elementos que lo identifiquen con el barrio 

 

 

    Fuente: Investigación directa. 

 

 

Los elementos culturales de un pueblo, en este caso, barrio, se transforman en su identidad; 

la manera de relacionarse, sus costumbres, sus dinámicas cotidianas son elementos que 

logran que los individuos se identifiquen con un barrio en particular y no con otro. 

 

 

La pertenencia y el sentir el proyecto tan ligado al barrio, por parte del operador, permiten 

que este programa tenga una vinculación natural, que va en apoyo del trabajo comunitario y 
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permite que el barrio intervenido trabaje en conjunto por el bien común, por todos y para 

todos. 

 

 

Característica principal de identificación con el barrio es ser residente del mismo, la mayor 

parte de los operadores vive un promedio superior de 10 años en el sector donde ejerce su 

labor, esto hace que conozca muy bien sus necesidades y que sepa como encausar las 

respuestas que esta comunidad requiere de los telecentros. Es una mirada desde dentro, 

desde la propia comunidad, desde historias comunes, experiencias comunes, luchas 

comunes, con necesidades sentidas por esta, por lo tanto la política pública tiene una 

aplicación eficiente y eficaz en cuanto a impacto directo. 

 

 

Gráfico N° 28 

Cantidad de  tiempo viviendo en el barrio 

 

 

 

     Fuente: Investigación directa. 
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La mayor parte de los operadores lleva en el barrio más de 10 años, viviendo y 

compartiendo todas las necesidades que en él se han presentado a lo largo de los años.  Esto 

hace que su trabajo se torne aún más importante, ya que se han transformado en un aporte a 

su propia comunidad, y la importancia del éxito del programa es aún mayor para este actor, 

considerando que toda su historia de vida está ligada al barrio. 

 

 

Todo ser humano requiere contar con raíces y su modo de existir se alcanza a través de los 

entornos en que ha estado a lo largo de su vida, mayormente si ha estado en  un lugar por 

más tiempo, se sentirá mucho más ligado a este espacio. 

 

 

El sentimiento de pertenencia es mucho más amplio que integrar un grupo, este sentimiento 

implica toda una identificación personal, sentimiento de solidaridad u otros que se forman 

para el resto de los miembros del mismo.  

 

 

Gráfico N° 29  

Frecuencia con la que realiza trabajo comunitario en el telecentro 

 

 

                    Fuente: Investigación directa. 
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El trabajo comunitario, en todos sus ámbitos, es un aporte para el desarrollo social de la 

comunidad intervenida y para que este trabajo obtenga buenos resultados, debe ser 

planificado desde las propias potencialidades de la comunidad. Debe ser participativo, que 

toda la comunidad se sienta llamada a ser parte de él, así cada miembro sentirá que va 

dirigido a trabajar con el grupo, la familia y con cada individuo perteneciente. 

 

 

En este sentido, el trabajo en el telecentro ha sido de gran utilidad tanto a los operadores 

como a la comunidad en general que asiste al centro. 

Los operadores de estos telecentros se ven enfrentados a diversas situaciones, donde es 

requerida su orientación y ayuda, también ocurre que de vez en cuando los operadores 

realizan trabajo comunitario y esto influye favorablemente en el mejoramiento de estos 

espacios. 

 

 

El trabajo comunitario está basado en las necesidades y aspiraciones sentidas por un 

colectivo que conforman la comunidad donde está ubicado el telecentro, generando así 

opciones que permiten el mejoramiento de la calidad en la atención, como un hecho de gran 

significado social entre todos los que intervienen en la vida del telecentro. 
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Gráfico N° 30  

Razón de trabajar como operador de telecentro 

 

 

 

    Fuente: Investigación directa. 

 

 

Cuando hacemos lo que nos gusta, la disposición es distinta a que si no nos gustara, por lo 

tanto los resultados también son distintos, son mucho mejores, considerando que se 

encuentra presente la identidad y la pertinencia al barrio y los efectos positivos de esta 

condición. 

 

 

En su mayor parte los operadores declaran estar muy a gusto en su trabajo, razón principal 

para desarrollar esta labor, para otros se les hace un trabajo fácil de realizar, dado que 

cuentan con los conocimientos necesarios para ello, un porcentaje alto indica también que 

es un agrado trabajar en contacto con las personas, es decir, en general los operadores están  

a gusto con sus labores y se sienten acogidos e importantes por la ayuda que prestan a la 

comunidad.  

 

3 

2 

2 

5 

0 
Me gusta trabajar
atendiendo personas

Se me hace fácil al tener
conocimientos sobre
tecnología

Me gusta capacitar a las
personas en temas
tecnológicos

Me gusta el trabajo
comunitario que se realiza
en el telecentro

No encuentro otro trabajo



157 
 

 

Cuando el operador declara estar a gusto en su trabajo, se presentan diversas ventajas, una 

de ellas es la tranquilidad que entrega poder rodearse de gente que presenta intereses en 

común y el placer de poder entregar un trabajo bien hecho, que irá en beneficio de todos y 

promoverá un clima muy beneficioso en el telecentro y en la propia comunidad a la que 

pertenece, por lo tanto la repercusión positiva de los resultados irán en beneficio directo del 

propio operador y de los seres que le rodean. 

 

 

Estar con agrado en el trabajo hará que el horario laboral no sea pesado y esto acarreará 

principalmente una atención de calidad para el usuario y la satisfacción para el operador, 

que verá reflejado en su trabajo, sus conocimientos y aplicaciones. 
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CAPITULO VI 

 

 

CONCLUSIONES 

 

 

El presente trabajo estuvo centrado en confirmar si el operador de telecentro del Programa 

Quiero Mi Barrio de la zona Sur Oriente de la Región Metropolitana, se percibe como un 

actor comunitario con un rol preponderante en la recuperación y fortalecimiento del tejido 

social y en la promoción del ejercicio ciudadano, así como un aporte para el fortalecimiento 

del capital informacional de los usuarios, determinando esto mediante construcción del 

perfil que se requirió para la elección de los operadores de telecentros, la percepción de 

éstos respecto a su rol en la comunidad y cuáles son los efectos que su intervención tiene en 

dicha comunidad. 

 

 

El proyecto de telecentros comunitarios, se llevó a cabo en diversos lugares, entre ellos la 

zona sur oriente de la Región Metropolitana, este proyecto fue creado para disminuir la 

brecha digital existente en los sectores más vulnerables de la sociedad, y lograr que  no se 

sientan excluidos frente a la utilización de los TIC y los nuevos medios de comunicación. 

 

 

Se aplicó un cuestionario a operadores de telecentros centrándose en los distintos objetivos 

planteados. 

 

 

Respecto al primer objetivo, se indagó en el perfil de estos operadores y pudo concluirse 

que en relación a la edad de estos, se aprecia que el proyecto es inclusivo en cuanto a esta 

variable ya que estos se encuentran en el rango de 18 a 57 años.  Es aquí en donde se puede 

confirmar que la edad no fue una exigencia al momento de obtener el cargo y tampoco 

merma la calidad de la labor del operador por tener mayor o menor edad, sino que se 



159 
 

privilegiaron otras aptitudes necesarias para el buen desempeño de su labor en la 

comunidad. Asimismo, se destaca la participación del género femenino en este rol, lo que 

da cuenta de antidiscriminación de género, por lo tanto, una mirada inclusiva en cuanto a 

las habilidades de los individuos más que a los roles habituales y culturalmente 

preestablecidos.  

 

 

Sus características sociodemográficas son heterogéneas, aun considerando un rango  de 

edad tan extenso y niveles educativos diversos. 

 

 

Encontrar participación en estas comunidades, permite en la actualidad satisfacer un amplio 

rango de necesidades e interactuar más allá de las fronteras de la misma comunidad física 

real, entregando herramientas que permitan sentirse partícipe activamente de ella. 

 

 

La percepción de los operadores respecto a su rol en el telecentro es bastante clara y 

precisa, ya que según lo declarado por ellos mismos en el ámbito educativo se privilegió a 

personas con cierto grado educativo, en este caso se requirió conocimientos en el área de 

los TIC y con apoyo en la atención comunitaria. Es un hecho que los propios operadores 

consideran que un punto determinante para la selección fue poseer conocimientos de tipo 

trabajo comunitario así como la cercanía con las tecnologías de información. De esta forma, 

mediante este filtro de selección, se puede facilitar la disposición para formación y 

capacitación de las comunidades en el uso de las TIC, así los individuos intervenidos, con 

este tipo de capacitaciones, logran integrarse de mejor manera, empoderándose y 

fortaleciendo su capital informacional, aspecto muy importante en la actualidad, 

considerando que los analfabetos digitales hoy en día están excluidos de algunos beneficios 

como ahorro de tiempo para trámites, información instantánea en desarrollo, integración de 

redes sociales virtuales, etc. 
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Siguiendo en la línea de la inclusividad, este proyecto ha demostrado seguir varias líneas en 

este sentido, específicamente un tema muy recurrente hoy en día, como lo es la igualdad de 

género, es importante mencionar que el género femenino no ha sido excluido de esta labor, 

así como también es demostrado en los datos capturados, varias de esas operadoras son 

jefas de hogar, lo cual es un factor que fortalece a otras mujeres que pueden llegar a estar 

en esa situación, como bien es sabido, es una realidad que va acrecentando sus  integrantes, 

a pesar de que hay mucho por hacer en este ámbito, es un buen indicador que muestra que 

este tipo de cambio, de familia, por lo tanto de sociedad, es una realidad que se da cada vez 

de manera más normal en nuestra cultura, los patrones culturales cambian y esta es una de 

las dinámicas sociales que han sufrido un fuerte cambio en Chile, la jefatura de hogar 

tradicional, aquella en que el varón es el jefe de hogar, ha ido en disminución, diversas 

encuestas también dan cuenta de esta realidad. 

 

 

Así como la jefatura de hogar femenina se ha visto en crecimiento, es también un hecho 

que las familias extensas aún están presentes en nuestra sociedad, aunque esto último se 

contrapone a la disminución que ha experimentado la situación de hacinamiento y 

allegados. 

 

 

En este último punto es trascendental tomar en cuenta las políticas de vivienda que ha 

puesto en práctica el gobierno, ya que es bastante claro que el sentido de pertenencia a un 

territorio es importante para las personas, en general, la posibilidad de adquirir una 

vivienda propia en el lugar de origen del individuo,  por lo menos en estas comunas, no es 

tan real hoy en día, ya que las construcciones de viviendas sociales se están llevando a cabo 

en sectores mucho más periféricos, por la alta población residente en Santiago, muchas de 

las personas que acceden al beneficio de subsidio habitacional, por ejemplo, han debido 

emigrar a sectores más rurales de la  Región Metropolitana. 
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El proyecto en sí mismo es parte del desarrollo local de estas comunidades y enfatiza la 

necesidad de trabajar con las comunidad, fomentando el uso apropiado de tecnologías y 

entregando sus conocimientos para que quienes lleguen a estos telecentros, se sientan 

acogidos y logren integrarse a ellos , dando así paso a su propio avance y bienestar. El 

operador se transforma en un eje en este ámbito, ya que cuentan con capacidades para 

desarrollar trabajo comunitario y tienen habilidades para capacitar en materia tecnológica a 

los usuarios.  

 

 

Los operadores de telecentros hacen trabajo comunitario eventualmente, pero en lo común 

y corriente, aportan a la comunidad sus conocimientos y ayuda para poder desarrollar 

diversos proyectos que esta comunidad pueda presentar. 

 

 

La utilización de estos centros por parte de la comunidad ha sido fundamental y no solo por 

el hecho de ser parte de la misma comunidad, sino porque ha traído y generado espacios 

para la cultura, información e incluso ha servido para que algunos vecinos puedan 

conseguir empleo, transformando estos telecentros en una herramienta de ayuda y de 

alianza con las organizaciones sociales que lo visitan. 

 

 

Debido a que el operador es parte de la propia comunidad, conoce las redes que podrían 

aportar a la mejora de su trabajo en el telecentro y él es un ente esencial para el 

fortalecimiento de vínculos con redes formales como informales, de esta forma se 

transforma en un aporte para el fortalecimiento del tejido social y comunitario identificado 

como debilitado desde hace algún tiempo. 

 

 

Las características de buen servicio identificadas por el propio operador se dividen en tres; 

buen trato personal, disponibilidad de tiempo y disponibilidad para capacitar en el manejo 

de equipos. Las tres características mencionadas cobran importancia al evaluar el trabajo en 
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el telecentro ya que el buen trato personal es básico para el éxito de cualquier entidad de 

servicio, la disponibilidad de tiempo también es importante considerando que hay usuarios 

que no tienen inducción alguna en cuanto a tecnología, por lo tanto la asesoría del operador 

debe ser constante sobre ellos así como la capacitación permanente. 

 

 

Es por esto, que el rol del operador frente a la comunidad cuenta de varias aristas y ellos así 

lo ven, como facilitador de acceso a las TIC, facilitador de manejo de redes sociales 

formales, facilitador de manejo computacional. La percepción de los operadores respecto al 

aumento del capital informacional de los usuarios es positivo, ya que la mayoría considera 

que sí ha aumentado mientras que una minoría considera que solo en ocasiones, lo cual 

refleja una buena evaluación de su trabajo considerando que se logra la mejora en la calidad 

de vida de los vecinos en este sentido. Esto permite que los usuarios sean más informados y 

más incluidos en esta revolución de las nuevas tecnologías, que busquen una mejor 

información respecto a los temas que les interesan, por lo tanto el analfabetismo digital se 

ve disminuido en ese sentido. 

 

 

El trabajo con personas es vital en este proyecto, la buena llegada e intervención realizada 

con ellas, por lo cual el buen servicio evocado anteriormente es básico para realizar una 

buena labor, así como la importancia que se le da a la interacción con el otro. De esta 

manera es como lo ven los operadores como un hecho importante el trabajar con personas, 

es por eso que buscaron ciertas características en ellos, características que permitieran 

bridar una buena atención a las personas beneficiarias de este proyecto. 

 

 

Todos los operadores indicaron que la calidad de vida de los vecinos ha mejorado, lo cual 

da cuenta de que ellos se ven a sí mismos como un ente de intervención positiva para su 

comunidad, ven mejoras que atribuyen directamente al trabajo desarrollado en el espacio 

del telecentro, opinión que también es positiva para sí mismos, considerando que es un 

refuerzo positivo para que sigan desarrollando su labor con cercanía a la comunidad. 
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Según el sistema de gestión de telecentro, los usuarios han ido en progresivo aumento, por 

lo tanto la intervención se ha visto masificada y ha tenido cada vez mayor éxito en la 

comunidad. Hay una media de 50 usuarios mensual por telecentro. En estos usuarios, la 

calidad de vida ha mejorado principalmente respecto al aprendizaje sobre tecnología 

mediante las capacitaciones impartidas por los operadores, asimismo, otros han encontrado 

trabajo a través del servicio de conectividad y otros ahorran tiempo realizando trámites on 

line y ya no pierden tiempo en filas para realizar pagos, transferencias, etc. Sin duda, 

tomando en cuenta estas respuestas, desde el punto de vista de los operadores, la actividad 

del telecentro ha venido a ser un pilar para la mejora de la calidad de vida de los vecinos de 

las comunidades donde estos proyectos se han puesto en marcha, frente a lo cual su rol es 

preponderante al momento de evaluar el impacto de este en el propio barrio. 

 

 

Los operadores se consideran trabajadores del conocimiento, y esta percepción es correcta 

considerando que un trabajador del conocimiento es aquel que tiene como característica la 

interacción con los demás, gestión del conocimiento y aprovechamiento de las experiencias 

colectivas, actitudes que se ven reflejadas en el trabajo de los operadores, y  la vinculación 

de este con otras organizaciones lo que automáticamente genera cohesión y apoyo desde y 

hacia la comunidad. 

 

 

Es en este punto en donde se refleja la identidad de los individuos y la pertenencia de estos 

a este territorio y comunidad, estos operadores, en su totalidad se sienten parte del barrio en 

el que desarrollan su labor, por lo tanto se sienten comprometidos con él también, con el 

aporte a la mejora del territorio y la comunidad. 

 

 

Al centrarse en el rol propiamente tal del operador, considerando las capacidades de cada 

uno de ellos, el conocimiento, capacitaciones y finalmente aptitudes innatas se puede 



164 
 

vislumbrar, según los resultados, que los operadores han sido capacitados en temas 

tecnológicos lo que es bastante significativo para la naturaleza de su labor y fortalece sus 

propios conocimientos. Los operadores les dan un valor a este hecho ya que consideran que 

las capacitaciones respecto a este ámbito son un aporte para su trabajo, día a día ejercen 

apoyo y/o asesoría respecto a estos temas a los usuarios de los telecentros. Además de las 

capacitaciones relacionadas a las tecnologías, también se ha dado importancia al 

fortalecimiento de conocimientos de trabajo comunitario, este tipo de conocimientos han 

sido entregados a la totalidad de individuos en estudio, lo cual potenciaría su rol en la 

comunidad, como mediador entre el usuario y las tecnologías, entre el usuario y la 

información disponible en la web, siendo capacitador y facilitador del manejo y 

apropiación tecnológica  por parte de los beneficios. 

 

 

Esto último, muestra la pertinencia de las capacitaciones entregadas a los operadores, con el 

rol que deben desempeñar en la comunidad, lo cual mejora el ejercicio de su cargo, 

fortaleciendo el capital informacional de los usuarios, la apropiación tecnológica de estos, 

es decir, el uso con sentido de la tecnología disponible en estos espacios, y por lo tanto, 

finalmente, también se ve fortalecido el capital social del territorio en donde se encuentran 

insertos estos trabajadores desarrollando su labor con un matiz de tecnología y  desarrollo 

de nuevas habilidades en los usuarios. 

 

 

Es por esta y otras razones que las competencias que primaron en el momento de la 

selección, según la propia percepción de los sujetos en estudio,  es en primer lugar que 

perteneciera al barrio por lo tanto a la misma comunidad que requerirá estos servicios, con 

el fin de comprender de manera empírica sus necesidades y para poder otorgar un servicios 

realmente eficiente a favor de la comunidad. Y en segundo lugar, haber realizado trabajo 

comunitario previo. Lo primero, se ve reflejado en la cantidad de años que cada operador 

vive en el barrio, la mayoría lleva más de 10 años residiendo ahí, viviendo y compartiendo 

las necesidades que en ese territorio y comunidad en particular se han presentado a lo largo 

de los años. Así, se puede afirmar que las raíces y las ligaciones de estos son potentes, 
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considerando el tiempo de residencia. El sentimiento de pertenencia es mucho más amplio 

que integrar un grupo, este sentimiento implica toda una identificación personal, 

sentimiento de solidaridad u otros que se forman para el resto de los miembros del mismo 

grupo. 

 

 

Este sentimiento de pertenencia despierta la necesidad de aportar en el desarrollo social de 

la comunidad a la que se pertenece, en ese sentido los operadores de telecentros realizan 

trabajo comunitario habitual en el telecentro, por lo menos 1 vez al mes, lo que implica 

relación con las instituciones, formales y no formales, y vinculación de los usuarios con los 

beneficios que estas pueden aportar a la comunidad y finalmente a cada ciudadano. 

 

 

Finalmente, como punto no menor, ninguno de estos operadores optó a esta labor por no 

encontrar otro trabajo, todos sienten un llamado a entregar servicio a sus propios vecinos, 

invocando distintas razones, pero todas finalmente concluyen en que les gustan ciertos 

puntos desarrollados en la cotidianeidad de trabajo en este espacio, principalmente el 

trabajo comunitario desarrollado en este. 

 

 

Desarrollar este tipo de proyectos permite democratizar el acceso al conocimiento y otorga 

diversos niveles de flexibilidad a los usuarios, entregando aprendizajes útiles para el barrio 

donde están insertos y lograr formar parte de un todo que va en avance a favor de todos los 

miembros. 

 

 

Las comunidades se ven ampliamente favorecidas al contar con un espacio, al retomar 

lugares de encuentro que les sirvan para desarrollar diversas actividades y los mantenga  

dentro de la globalización, donde puedan desarrollarse, integrarse y colaborar. 
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En base a los resultados de la aplicación del instrumento y el análisis de estos mismos, se 

deduce que el operador de telecentro del Programa Quiero Mi Barrio de la zona sur oriente, 

se percibe como un actor comunitario con un rol preponderante en la recuperación y 

fortalecimiento del tejido social y en la promoción del ejercicio ciudadano, confirmando 

con esto la hipótesis N°1 planteada en los albores de esta investigación. Asimismo, 

considera que en su rol aporta en el fortalecimiento del capital informacional de los 

usuarios, afirmando la mayoría de estos que los usuarios ha aumentado su capital 

informacional gracias a la inserción de estos el ámbito de las tecnologías. 

 

 

Específicamente,  el caso del operador de telecentros se puede entrever una mezcla de actor 

local denominado población/expertos-profesionales, considerando que este actor es 

seleccionado al pertenecer al barrio en donde se encuentra inserto el telecentro, por lo tanto 

tiene claridad en la práctica de las necesidades e intereses de los sujetos que son 

intervenidos a través de este beneficio, por lo tanto puede entrever una proyección de 

acción para dar respuesta a estos requerimientos específicos de su barrio. Asimismo, es 

capacitado para obtener las aptitudes necesarias para desarrollar su labor en ese espacio, 

obteniendo de esta forma un grado de expertiz para la atención y capacitación de los 

usuarios del telecentro. De esta forma, se empodera y se transforma en un agente de 

desarrollo con un rol preponderante en el barrio. 
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CAPÍTULO VII 

 

 

HALLAZGOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

Es un hecho que en toda indagación sobre temas del ámbito social emergen hallazgos, por 

lo tanto, además de las conclusiones que se han extraído y expuesto en el presente estudio, 

se han detectado datos relevantes que dan cuenta de aciertos referentes a temas emergentes 

para el ámbito social y otros que tienen que ver con derribamientos de mitos relacionados a 

temas de género y edad. 

 

Entre los hallazgos de investigación más relevantes del estudio, se puede mencionar que: 

1. A nivel de disciplina, es posible evocar una nueva área de intervención, dirigida al 

ámbito de las tecnologías. Esto debido a  la fuerte presencia de estas, lo que ha provocado 

transformaciones por el efecto multiplicador de la información y la estructura social global, 

cambiando las organizaciones en las que el trabajador social se encuentra inserto, los 

requerimientos formativos que se le exigen, las características y el origen social de los 

sujetos de intervención, y en general, se presenta un nuevo escenario en que los objetivos y 

por lo tanto los modelos de intervención social deben ser modificados y adecuados a las 

nuevas formas de comunicación y relación por parte de las comunidades. 

 

La intervención social a través de esta nueva área hallada causaría un gran impacto 

considerando que los sujetos intervenidos pueden transformarse en innumerables mediante 

la web, se pueden realizar intervenciones a nivel de comunidad territorial así como a nivel 

de comunidad virtual, por lo tanto el impacto puede ser de menor a mayor y a muchos 

individuos al mismo tiempo, en referencia a estas deducciones se hace necesario que como 

disciplina se introduzca en esta revolución, se incorpore y se generen modificaciones de 

acuerdo a las propias modificaciones sociales generadas en esta línea. 
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2. Surge un nuevo concepto de desigualdad. Con la incorporación de las nuevas 

tecnologías a la vida cotidiana de los ciudadanos, surgen desigualdades sociales en función 

de los que posean o no la información que puede ser extraída de estas. Las nuevas 

tecnologías de la información, contribuyen al incremento de una nueva desigualdad social 

basada en el acceso y posesión de información. Por esta razón, y debido a que las 

posibilidades reales de aprovechar las oportunidades de la presencia del trabajo social en 

esta nueva área es más necesaria que nunca.  

 

 

En un país democrático es importante que todos los ciudadanos puedan acceder a 

herramientas culturales, y que estas herramientas estén al alcance de todos y en todo 

momento, este acceso influye en las oportunidades sociales y el status.  

 

 

Las tecnologías podrían contar con varios objetivos, entre ellos el educativo que consiste en 

modernizar los métodos de aprendizaje y enseñanza; y el social, para reducir la brecha 

digital que se transformaría finalmente en disminuir la brecha social. 

 

 

Para avanzar en la apropiación social de la tecnología se debe aumentar y mejorar el trabajo 

social a nivel local con la ciudadanía, deben existir iniciativas de políticas sociales de 

carácter integral y transversal, para que el ciudadano esté familiarizado con el uso de las 

TIC y perciba el impacto que esto puede tener en su vida cotidiana y en la comunidad a la 

que pertenece, en como mejora la calidad de vida en su barrio.  

 

 

Los datos presentados dan cuenta de la intención gubernamental de avanzar en este sentido, 

incorporando políticas de este tipo, precisamente con el fin de disminuir la brecha digital 

que con un buen incentivo viene a entregar apropiación social de la tecnología al ciudadano 

beneficiado, y como consecuencia emerge un ciudadano con mayor capital social e 

informacional y por lo tanto más empoderado en su rol. 
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3. Se ha detectado también que más del 50% de los operadores de telecentros estudiados 

pertenecen al género femenino, por lo tanto, esta política pública efectivamente ha sido 

inclusiva en este ámbito, concretamente ha considerado la incorporación de la mujer en el 

desarrollo de ésta, y en este sentido se ha transformado en un espacio cercano para que la 

mujer se desarrolle ya no sólo como vecina, como madre o como pobladora, sino que sea 

un actor preponderante que aporta al desarrollo de su espacio y el de su familia.  

 

 

Es sabido que hoy en día los roles de género están siendo modificados, principalmente por 

la intervención de las nuevas generaciones que piden a gritos igualdad en todos los ámbitos, 

y es un hecho que estas manifestaciones están obteniendo logros, uno de estos cambios 

tiene directa relación con que la mujer se integra de manera natural en el mundo laboral, 

hay mucho por hacer, mucho por equiparar, pero estas pequeñas señales indican que se va 

por un buen camino, que los patrones culturales pueden ir cambiando, de manera paulatina, 

dirigido a la normalización de nuevas formas de manejo de la mujer, de la incorporación de 

la mujer en los distintos ámbitos, de nuevas formas de complementación de géneros más 

igualitario, más inclusivo, más justo para las demandas que hoy en día socialmente se están 

dando a nivel local y global. 

 

 

4. Finalmente, se puede mencionar el factor etario de los operadores, que en este caso 

derriba el mito sobre la inoperatividad de las  personas con mayor edad respecto al manejo 

de las tecnologías, es, una grata sorpresa encontrar a una operadora con 57 años de edad, 

quien fue considerada por sus  aptitudes necesarias para el buen desempeño en su labor en 

la comunidad más que por la edad, es así como ella realiza capacitaciones y es un aporte 

positivo para la comunidad en donde reside. Una mirada inclusiva en cuanto a las 

habilidades de los individuos más que a los roles estereotipados sea por género, edad, etc. 
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Asimismo, es un incentivo para las demás personas en edad avanzada, para sentir que 

pueden incorporarse a este nuevo mundo, que pueden sacar provecho si se insertan y logran 

manejar las nuevas tecnologías, ahorrando tiempo en trámites, pudiendo comunicarse 

mediante internet con otras personas.  

 

 

Aquí se vuelve a pronunciar significativamente el factor de inclusividad y 

antidiscriminación, que logra incorporar a sujetos por sus capacidades, experiencia y 

conocimientos, obviando el tema edad, el que hoy en día no es obstáculo para ejercer e 

involucrarse en distintos ámbitos de la vida social, pero aún asusta a muchos. 

 

 

Estos hallazgos nos llevan a la reflexión de cómo ha mutado nuestra sociedad, como hoy en 

día la diferencia es la principal forma de expresión, como se ha acentuado la ruptura de los 

modelos de integración que tienden a uniformizar, y también nos lleva a la conclusión que 

la vía para avanzar en temas de sociedad es la aceptación e integración de la diversidad. En 

un mundo en donde la globalización surge como una oportunidad para el desarrollo local, 

donde las tecnologías permiten conocer y observar lo global, para aprender nuevas formas 

de integración y aprovechamiento de los recursos, llámense económicos, culturales, 

humanos, etc. Este tipo de hallazgos nos indica que aún hay mucho por hacer como 

disciplina, se debe aportar en la construcción de un nuevo marco conceptual  que debe ir 

acompañada de una capacidad crítica, que analice resultados, verifique obtención de 

objetivos y acompañe acciones con mecanismos de evaluación., de manera integral con las 

distintas disciplinas del área social.   
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CAPÍTULO VIII 

 

 

APORTE DEL TRABAJO SOCIAL 

 

 

Es importante, hoy en día los diferentes planteamientos que se tejen en torno a la 

cooperación comunitaria en procesos de participación, han permitido la creación de 

estrategias que se pueden enfocar desde la comunicación para el desarrollo social, dándole 

mayor importancia y auge a la revalorización de coyunturas y mediaciones de la 

comunidad; Habermas la concibe como: "El conjunto de instituciones que definen y 

defienden los derechos individuales, políticos y sociales de los ciudadanos que propician su 

libre asociación". (Habermas, 1981). 

 

 

Esta cooperación comunitaria se realiza en el territorio, y este término toma sentido si es 

llevado a las disciplinas vinculadas con lo socio comunitario, en este caso el trabajo social. 

 

 

Al mirar las tecnologías, generalmente estas representan una amenaza o un riesgo debido a 

la despersonalización de las relaciones humanas y el debilitamiento de las relaciones cara a 

cara, sin embargo, si estas se abordan con un modelo de intervención adecuado, es posible 

obtener de ellas un poderoso aliado para un buen trabajo social. 

 

 

Más que la intervención que puede realizarse en las comunidades, el trabajador social debe 

centrarse en las verdaderas fortalezas y debilidades del territorio y llevar la imaginación a la 

realidad en ver el territorio como un espacio donde aportar profesionalmente en el ahora 

para el futuro, esta es la intervención con sentido al servicio del otro, en pro de la 

disminución de brechas y mejora de la calidad de vida. 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/prin/prin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/trainsti/trainsti.shtml
http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
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Desde la mirada del trabajo social se puede comprender este espacio denominado telecentro 

como un lugar en donde se comienza a vislumbrar la disminución de la brecha digital y el 

mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes de los barrios vulnerables de la Región 

Metropolitana, además de las comunas estudiadas, otras comunas, como La Pintana, 

Quilicura, San Joaquín, San Miguel, Recoleta, Renca, entre otras, pueden ahora contar con 

acceso a la sociedad de la información. A través de estos telecentros se enriquece las 

competencias de las personas, y por ende el capital humano, proporcionando acceso a 

literatura en línea, comunicarse con familiares que no tienen cerca mediante correo 

electrónico y/o redes sociales, fortaleciendo así los lazos familiares. Y, sin duda, también 

pueden optar a mejores condiciones laborales debido al manejo de un pc, la capacitación y 

el apoyo otorgado por los operadores de telecentros. Además, facilitando el acceso a 

diferentes instituciones que cuentan con tramites on line, lo que se traduce en ahorro de 

tiempo y costo de traslados. 

 

 

Sin duda, si se llegaran a potenciar aún más estos espacios, podrían llegar a ser un referente 

para un trabajo comunitario potente a nivel nacional, e incluso a nivel latinoamericano. El 

hecho de privilegiar el trabajo con la comunidad logrando  que la pertinencia de éste fuera a 

tal punto de considerar a los vecinos en el desarrollo cotidiano de este espacio, le da un plus 

único. Estos espacios deben ser aprovechados y replicados con otras comunidades, 

empoderar al ciudadano y hacerlo para y con él, realizar intervenciones integrales y en el 

aporte comunitario, en la recuperación del tejido social y que el sentido de comunidad se 

fortalezca. 

 

La presencia de estas nuevas tecnologías ha transformado la estructura de las desigualdades 

sociales, la época actual está cargada de un intenso cambio social, de crisis, y toda crisis 

supone una nueva oportunidad de mejora, pero también provoca la aparición de nuevas 

problemáticas sociales. El trabajador social trabaja con y desde la realidad social, por lo 

tanto el papel del trabajador social también debe ser modificado en base a estas 

transformaciones denominadas por algunos como “Revolución Tecnológica”. 
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El papel del trabajador social se puede tornar crucial en este sentido, considerando esta área 

como una nueva área de intervención, generar un nuevo modelo de intervención que 

incorpore esta herramienta, que si se hace desde la propia comunidad, con apoyo de un 

profesional capacitado en intervención de todos los tipos,  incluida la tecnológica, el 

resultado e impacto se optimizaría.  

 

 

Otra de las labores dentro del área del Trabajo Social sería la implementación de un modelo 

de sustentabilidad social y administrativa que debiera basarse en el establecimiento de 

“Acuerdos de Colaboración” entre organizaciones públicas, privadas y ONG’s que puedan 

contribuir al logro de sus objetivos. Dentro de sus alianzas se destacan los acuerdos con 

Biblioredes, la Universidad de la Frontera, el Servicio Nacional de la Mujer -SERNAM- y 

la Secretaría Ejecutiva para la Estrategia Digital de Chile. 

 

 

Es importante destacar que la apuesta, desde la mirada del trabajo social es que las 

organizaciones sociales asuman el liderazgo y manejo completo de los Telecentros 

comunitarios, rompiendo con el círculo común de dependencia entre organizaciones 

sociales de base y organismos estatales o de otro tipo que financian proyectos. 
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Anexo 1 : Operacionalización de Variables 
   

Variable :Perfil del operador de telecentro 

Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Subdimensiones Indicadores 

Características socio 
demograficas y económicas 
de los operadores de 
telecentros 

Rasgos que poseen los 
operadores en cuanto a su 
vida personal, educacional y 
laboral 

Sexo 

Hombres N° de operadores 

Mujeres N° de operadoras 

Edad 

Entre 18 y 29 años 
Entre 30 y 49 años 
Entre 50 y 60 años 
Más de 60 años 

N° de jóvenes 
N° de adultos jóvenes 
N° de adultos mayores 

Nivel educacional 

Enseñanza básica completa 
N° de operadores con 
enseñanza básica 
completa 

Enseñanza media completa 
N° de operadores con 
enseñanza media 
completa 

Enseñanza técnico profesional 
completa 

N° operadores con 
enseñanza técnico 
profesional completa 

Enseñanza profesional 
completa 

N° operadores con 
enseñanza profesional 
completa 
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Características socio 
demograficas y económicas 
de los operadores de 
telecentros 

Rasgos que poseen los 
operadores en cuanto a su 
vida personal, educacional y 
laboral 

Tipo de vivienda que 
habita 

Propia 
N° operadores propietarios 
de la casa que habitan 

Arrendada 
N° de operadores 
arrendatarios de la casa 
que habitan 

Prestada 

N° de operadores que 
habitan casa prestada 

Otro 

Años de residencia 
en el lugar actual 

menos de 1 año 
N° de operadores que 
viven en casa actual hace 
menos de 1 año 

entre 1 y 3 años 
N° de operadores que 
viven en casa actual entre 
1 y 3 años 

entre 3 y 5 años 
N° de operadores que 
viven en casa actual entre 
3 y 5 años 

entre 5 y 10 años 
N° de operadores que 
viven en casa actual entre 
5 y 10 años 

más de 10 años 
N° de operadores que 
viven en casa actual hace 
más de 10 años 
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Características socio 
demograficas y económicas 
de los operadores de 
telecentros 

Rasgos que poseen los 
operadores en cuanto a su 
vida personal, educacional y 
laboral 

Residencia Comuna 

N° de operadores 
residentes en la comuna 
en que desarrolla su labor 

N° de operadores 
residentes en otra comuna 

Nivel educacional Otros conocimientos 

Poseen conocimientos 
computacionales 
 
Han realizado Cursos 
relacionados a Tics 
 
Han realizado Trabajo 
comunitario previo 

Nivel de ingreso 
Ingreso mensual con el que 
cuenta el hogar 

Inferior a $200.000 

Entre $201.000 y $300.000 

Entre $301.000 y $400.000 

Sobre $401.000 
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Características socio 
demograficas y económicas 
de los operadores de 
telecentros 

Rasgos que poseen los 
operadores en cuanto a su 
vida personal, educacional y 
laboral 

Tipo de familia 

Traicional Padre y madre 

Monoparental 

Padre jefe hogar 

Madre jefa hogar 

Otro 

Extensa 
Familia nuclear + otros 
parientes 

Ambos padres 
Jefatura de hogar 
femenina o masculina 

 

 

Variable : Percepción de los operadores de telecentro respecto a su rol en la comunidad 

Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Subdimensiones Indicadores 

Conocimiento de los 
operadores en relación al 
efecto que provoca su rol en 
la comunidad 

Apreciación que poseen los 
operadores acerca de su rol 
como mediador entre el 
usuario y la tecnología 

Conocimiento y 
capacidades para 
cumplir con su rol 
como operador 

Conocimiento de su rol como 
operadores 

Funciones del operador 
 
Responsabilidades del 
operador 
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Conocimiento de los 
operadores en relación al 
efecto que provoca su rol en 
la comunidad 

Apreciación que poseen los 
operadores acerca de su rol 
como mediador entre el 
usuario y la tecnología 

Conocimiento y 
capacidades para 
cumplir con su rol 
como operador 

Habilidades como agente 
capacitador 

El operador cuenta con 
habilidades de 
capacitación a la 
comunidad 
 
El operador ha sido 
formado respecto a las 
capacitaciones que debe 
impartir a los usuarios 

Conocimiento de los 
operadores en relación al 
efecto que provoca su rol en 
la comunidad 

Apreciación que poseen los 
operadores acerca de su rol 
como mediador entre el 
usuario y la tecnología 

Conocimiento y 
capacidades para 
cumplir con su rol 
como operador 

Capacidades para tener 
apropiación tecnológica en la 
comunidad 

El operador cuenta con 
capacidades para lograr 
apropiación tecnológica 
por parte de la comunidad 
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Variable : Efectividad del rol del operador de telecentro en el incremento del capital informacional de la comunidad 

Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Subdimensiones Indicadores 

Contribución que proporciona 
la labor del operador de 

telecentro en el 
fortalecimiento de la vida 

barrial 

Oportunidades que genera la 
labor del operador de 
telecentro en el tejido social 
de la comunidad 

Tejido social  
Incremento del tejido social 
del barrio 

El tejido social se ha 
incrementado en el barrio 
desde que se encuentra 
disponible el espacio 
denominado Telecentro 
 
Cantidad de 
organizaciones vinculadas 
a la comunidad 
 
Cantidad de 
organizaciones vinculadas 
al telecentro 
 
Nuevas organizaciones 
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Contribución que proporciona 
la labor del operador de 
telecentro en el incremento 
de capital informacional de la 
comunidad 

Oportunidades que genera la 
labor del operador de 
telecentro en el capital 
informacional de la 
comunidad 

Vinculación con las 
redes de servicio 

Incremento en la vinculación 
con los servicios sociales 

La comunidad está mas 
vinculada con las redes de 
servicio desde que está en 
operación el espacio del 
telecentro 
 
N° de servicios sociales 
que han fortalecido e 
incrementado la 
interacción con la 
comunidad en la que está 
inserto el telecentro 

Contribución que proporciona 
la labor del operador de 
telecentro en el incremento 
de capital informacional de la 
comunidad 

Oportunidades que genera la 
labor del operador de 
telecentro en el capital 
informacional de la 
comunidad 

Capital informacional 
Incremento del capital 
informacional 

El capital informacional se 
ha incrementado en el 
barrio desde que se 
encuentra disponible el 
espacio denominado 
Telecentro 
 
Los usuarios están mas 
informados respecto a los 
temas contingentes a la 
vida social 
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Anexo 2: Cuestionario a Operador de Telecentro R.M. 

  
  

  
 

   ENCUESTA OPERADOR DE TELECENTROS REGION METROPOLITANA 

    

Estimado operador, este cuestionario tiene como finalidad dar a conocer el aporte que realizan los 

telecentros del programa quiero mi barrio al bienestar de la comunidad en donde se encuentran insertos 

estos espacios mediante su trabajo como operador de telecentro. 

 

 

 

Favor marcar con "X" una o más alternativas, según se indique en cada pregunta. 
 

    
    
I  CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS 

  
    
    
1.- ¿Qué edad tiene usted? 

  
 

(Seleccióne sólo una alternativa) 
  

    
a) Entre 18 y 29 años   

 
b) Entre 30 y 49 años   

 
c) Entre 50 y 60 años   

 
d) Más de 60 años   

 

    
    
2.- ¿Cuál es su sexo? 

  
 

(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otro" especificar) 
  

    
a) Femenino   

 
b) Masculino   

 
c) Otro_______________________________________________________________________   

 

    
    
3.- ¿Comuna de residencia?  

  
 

___________________________________________________________________________ 
  

    
    
4.- ¿Quiénes forman parte de su grupo familiar? 

  
 

(Seleccione una o más alternativas) 
  

    
a) Esposo   

 
b) Hijos   

 
c) Padres   

 
d) Otros parientes   
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5.- ¿Quién es él o la jefa de hogar en su familia? 
  

 
(Indicar persona específica) 

  
    
 

___________________________________________________________________________ 
  

 

 

6.- 

 

 

¿Cuál es el ingreso mensual líquido que percibe su hogar? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    
a) Inferior a $200.000   

 
b) Entre $201.000 y $300.000   

 
c) Entre $301.000 y $400.000   

 
d) Sobre $401.000   

 

    
    
7.- ¿Qué tipo de vivienda habita usted? 

  
 

(Seleccione sólo una alternativa) 
  

    
a) Propia   

 
b) Arrendada   

 
c) Prestada   

 

d) 
Otro 

(especificar)_____________________________________________________________ 
  

 

    
    
8.- ¿Qué nivel de escolaridad tiene usted? 

  
 

(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otro" especificar) 
  

    
a) Enseñanza básica completa   

 
b) Enseñanza media completa   

 
c) Enseñanza técnico profesional completa   

 
d) Enseñanza profesional completa   

 
e) otro _______________________________________________________________________   

 

    
    
9.- ¿Usted cuenta con otros conocimientos? ¿Cuáles? 

  
 

(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otro" especificar) 
  

    
a) Conocimientos computacionales   

 
b) Conocimientos relacionados con las TIC   

 
c) Conocimientos relacionados con trabajo comunitario   

 

d) 
Otro 

_______________________________________________________________________ 
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II CARACTERÍSTICAS DEL OPERADOR. ROL QUE CUMPLE. 

    
    

10.- ¿Cómo fue el proceso de selección para optar al trabajo de operador de telecentro? 

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Lento   
 

b) Rápido   
 

c) Fácil   
 

d) Difícil   
 

    
    

11.- ¿Qué entidades participaron en la selección para su cargo como operador de telecentro? 
  

 
(Seleccione una o más alternativas) 

  
    

a) Municipio   
 

b) Empresa privada   
 

c) Estado   
 

d) ONG's   
 

e) Junta de Vecinos   
 

f) Consejo Vecinal de Desarrollo   
 

    
    

12.- Según su percepción: ¿Cuáles fueron las competencias que primaron para obtener el cargo? 
  

 
(Seleccione una o más alternativas) 

  
    

a) Conocimientos computacionales   
 

b) Educación Media rendida   
 

c) Cursos relacionados a TICs   
 

d) Pertenecer al barrio   
 

e) Participar en trabajo comunitario previo   
 

f) Empatía con la comunidad   
 

    
    

13.- 
Según su punto de vista: ¿Cuál es el aporte más significativo que usted entrega al desarrollo 

del trabajo en el telecentro?   

 
(Seleccione sólo una alternativa, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

  
    

a) Conocimientos computacionales   
 

b) Trabajo comunitario   
 

c) Vínculo con redes formales (municipio, Estado, etc.)   
 

d) Vínculo con redes sociales de internet   
 

e) Otro_______________________________________________________________________   
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14.- ¿Podría decir que usted es un trabajador del conocimiento? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
 

    
    

15.- Como operador, ha sido capacitado en temas tecnológicos? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

 
Si   

 

 
No   

 

    
    

16.- 
Según su percepción, las capacitaciones respecto a temas tecnológicos han sido un aporte 

para su trabajo en el telecentro?   

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

 
Si   

 

 
No   

 

 
En ocasiones   

 

    
    

17.- Como operador, ha sido capacitado en temas de trabajo comunitario? 
 

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

 
Si   

 

 
No   

 

    
    

18.- 
Según su percepción, las capacitaciones respecto a temas de trabajo comunitario han sido un 

aporte para su trabajo en el telecentro?   

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

 
Si   

 

 
No   

 

 
En ocasiones   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

    



202 
 

III ESTRUCTURA Y ORGANIZACIÓN DEL TELECENTRO 
  

    
    

19.- ¿Quiénes son parte del trabajo que se desarrolla en el telecentro? 
  

    
a) Vecinos del barrio   

 
b) Junta de vecinos   

 
c) Club deportivo del barrio   

 
d) Iglesias   

 
e) Club de adulto mayor   

 
f) Otros____________________________________________________________________   

 

    
    

20.- ¿Cuáles son las reglas o normas que usted debe realizar en su trabajo diario como operador? 
  

 
(Marque de 1 a 3 según el orden de las actividades que realiza a diario) 

    
a) Revisar que cada computador se encuentre habilitado para el uso   

 
b) Revisar si el lugar de trabajo está limpio y dispuesto.   

 
c) Encender todos los equipos    

 

    
    

21.- ¿A quién debe informar su pauta de trabajo? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

  
    

a) Municipio   
 

b) Universidad Central   
 

c) Subsecretaría de Telecomunicaciones   
 

d) Consejo Vecinal de Desarrollo   
 

e) Junta de Vecinos   
 

f) Otro_______________________________________________________________________   
 

    
    

22.- ¿Quién es su jefe directo? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

  
    

a) Municipio   
 

b) Universidad Central   
 

c) Subsecretaría de Telecomunicaciones   
 

d) Consejo Vecinal de Desarrollo   
 

e) Junta de Vecinos   
 

f) Otro_______________________________________________________________________   
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23.- ¿Su trabajo es calificado por parte de sus jefes? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
 

    
    

24.- Su trabajo es calificado por parte de la comunidad? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a)  Si   
 

b) No    
 

c) En ocasiones   
 

    
    

25.- Según su visión. Marque las características que tiene un buen servicio. 
 

 
(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otra" especifique) 

  
    

a) Buen trato personal   
 

b) Disponibilidad de tiempo   
 

c) Disponibilidad para capacitar en el manejo de los equipos   
 

d) Otra_______________________________________________________________________   
 

    
    

26.- Según su visión. ¿Qué rol cumple usted frente a la comunidad como operador de telecentro? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

    
a) Facilitador de acceso a las TICs   

 
b) Facilitador de redes sociales formales   

 
c) Facilitador del manejo computacional   

 
d) Facilitador de redes sociales cibernéticas   

 
e) Apoyo a los niños en etapa escolar para fuentes de información necesarias para sus tareas   

 
f) Motivador del acercamiento a las nuevas tecnologías por parte de adultos mayores   

 
g) motivador de acercamiento a las nuevas tecnologías a toda clase de personas   

 
e) Otro_______________________________________________________________________   

 

    
    

27.- 
Según su percepción. ¿Ha aumentado el capital informacional en los usuarios del telecentro 

que usted atiende?   

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
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28.- ¿Tiene vinculación con organizaciones sociales? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No    
 

c) En ocasiones   
 

    
    

29.- ¿Con que organizaciones sociales tiene vinculación? 
  

 
(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

  
  

  
 

a) Junta de Vecinos   
 

b) Consejo Vecinal de Desarrollo   
 

c) Club Deportivo   
 

d) Club de Adulto Mayor   
 

e) Municipio   
 

f) Otro_______________________________________________________________________   
 

    
    

30.- ¿Tiene experiencia previa en trabajo comunitario? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

    
    

31.- Marque las instituciones en las que ha desarrollado trabajo comunitario 
 

 
(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otros" especifique) 

  
    

a) Iglesia   
 

b) Junta de Vecinos   
 

c) Club de Adulto Mayor   
 

d) Club Deportivo   
 

e) Municipio   
 

f) ONGs   
 

g) Consultorios   
 

h) Colegios   
 

i) Instituciones privadas   
 

j) Otros_____________________________________________________________________   
 

    
    

32.- ¿Usted considera importante su rol en cuanto al trabajo con personas? 
 

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No    
 

c) En ocasiones   
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33.- 
¿Usted considera que su trabajo en el telecentro ha aportado en mejorar la calidad de vida de los 

vecinos del barrio?  

    
a) Si   

 
b) No    

 
c) En ocasiones   

 

    
    

34.- ¿Usted lleva un registro de usuarios que asisten al telecentro? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

    
    

35.- ¿Aproximadamente cuántos usuarios asisten al telecentro en el que usted trabaja? 

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Entre 5 y 20   
 

b) Entre 21 y 40   
 

c) Entre 41 y 60   
 

d) Entre 61 y 80   
 

e) Entre 81 y 100   
 

f) Más de 100   
 

    
    

36.- 
Según su percepción. ¿En qué ámbito ha mejorado la calidad de vida de los usuarios del 

telecentro?  

 
(Seleccione una o más alternativas, en caso de seleccionar "Otro" especifique) 

  
    

a) Encontrando trabajo por medio del telecentro   
 

b) Aprende a usar la tecnología  en el telecentro, mediante capacitaciones   
 

c) Ahorrar tiempo en trámites on line   
 

d) Otro_______________________________________________________________________   
 

    
    

37.- ¿Usted lleva un registro de usuarios capacitados en TIC? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
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38.- ¿Hasta la fecha, cuántos usuarios ha capacitado en el telecentro? 

 
 

(Seleccione sólo una alternativa) 
  

    
a) Entre 5 y 20   

 
b) Entre 21 y 40   

 
c) Entre 41 y 60   

 
d) Entre 61 y 80   

 
e) Entre 81 y 100   

 
f) Más de 100   

 

    
    

39.- 
Según su percepción. ¿Ha aumentado la apropiación tecnológica en los usuarios del 

telecentro que usted atiende?   

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
 

    
    

IV IDENTIDAD Y PERTENENCIA 
  

    
    

40.- ¿Usted se identifica con el barrio en donde trabaja? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
 

    
    

41.- ¿Usted se siente parte del barrio? 
  

 
                                                                                                                                                                                                                                

    
a) Si   

 
b) No   

 
c) En ocasiones   

 
 

 

42.- 

 

 

¿Existe algún elemento que lo identifique como parte del barrio? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Si   
 

b) No   
 

c) En ocasiones   
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43.- ¿Hace cuánto tiempo que usted vive en el barrio? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) 0 - 5 años    
 

b) 6 - 10 años   
 

c) 11 - 15 años   
 

d) 16 - 20 años   
 

e) Más de 20 años   
 

f) Vivió en el barrio   
 

g) Nunca ha vivido en el barrio   
 

    
    

44.- ¿Con qué frecuencia usted realiza apoyo en actividades comunitarias dentro del barrio? 

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) 1 vez por semana   
 

b) Cada 15 días   
 

c) 1 vez por mes   
 

d) Ocasionalmente   
 

e) Nunca   
 

    
    

45.- ¿Por qué trabaja como operador de telecentro? 
  

 
(Seleccione sólo una alternativa) 

  
    

a) Me gusta trabajar atendiendo a personas   
 

b) Se me hace fácil al tener conocimientos sobre tecnología   
 

c) Me gusta capacitar a las personas en temas tecnológicos   

 d) Me gusta el trabajo comunitario que se realiza en el telecentro   

 e) No encuentro otro trabajo   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 


