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En el articulo se sostiene que la desigualdad presente en la sociedad también
se propaga en la dimensién digital, generando una brecha tanto en el acceso
como en los niveles de apropiacién de las tecnologfas de la informacién y
la comunicacién. Por este motivo, el Estado ha desarrollado estrategias
de innovacién que buscan disminuir la distancia y generar vinculos con
los sectores mds vulnerables de la sociedad. En particular, se analiza como
en los dltimos afos se han implementado en Chile los Telecentros como

politica publica de disminucién de la brecha digital.
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TELECENTRES: INNOVATION TOOLS IN THE SERVICE OF
DEMOCRACY IN A NETWORKED SOCIETY

This article claims that inequality extends to the digital world, thus
generating a gap in access as well as in levels of usage of information
technology and communication. Therefore, the state has developed
innovation strategies that try to reduce the gap and to generate links with
society’s most vulnerable sectors. It analyzes how in the last few years Chile

has implemented Telecentres as public policy for reducing the digital divide.

Keywords: Telecentres, web society, citizen participation, democracy, Chile.
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INTRODUCCION

Si nuestra actual democracia en Chile fuera una dentadura, estaria llena de ca-
ries. La frégil democracia representativa, sustentada en un tejido social debilita-
do, colapsé en una estructura politica que hasta hace unos anos parecia seguir
siendo funcional a las adormecidas demandas de la poblacién. Las coordenadas
a partir de las cuales la ciudadania se organizaba para dar cuerpo a la democracia
parecieran ser cafierfas que han explotado, sin poder contener a una multitud
que ya no se contenta con depositar la confianza absoluta en sus representantes
del parlamento, del municipio, o del propio gobierno. La Sociedad del Cono-
cimiento o la Sociedad Red, como la denomina Jan van Dijk en su obra De
Netwerkmaatschappij (La Sociedad Red), término que ha sido difundido y popu-
larizado por Manuel Castells, ofrece un escenario nuevo en el cual la democracia,

al menos como la conocemos hasta ahora, se sitda con cierta incomodidad.

La ciudadania, principalmente los sectores mds excluidos de esta Sociedad Red,
requieren de puentes que le permitan fortalecer los vinculos que le acercan a la
clase gobernante para hacer llegar su voz y también para poder hacer un uso
efectivo de los servicios que el Estado entrega via web. Servicios que van desde la
mera informacién a la transaccién de servicios, avanzando progresivamente hacia
mecanismos que fortalecen la participacién ciudadana activa. En este contexto la
participacién ciudadana, “no sélo es un valor en si mismo, sino también contri-
buye a la consolidacién democrdtica al controlar y limitar el poder del Estado;
estimula el compromiso de los miembros de la comunidad en el procesamiento y
solucién de las demandas sociales; desarrolla una cultura democrdtica de toleran-
cia; y por ultimo, crea nuevos canales de los tradicionalmente empleados por los
grupos de presién para articular intereses y enriquecer los flujos de informacién”.
(Mérquez, Sanhueza, De Ferari, Mujica Gonzélez y Céceres, 2001:10)

En Chile, al igual que en muchos otros paises, se ha instalado el movimiento de
indignados como respuesta a una clase politica excluyente y arrogante. La mala
evaluacién de la clase politica por parte de la ciudadania, constatado en las en-
cuestas de evaluacion de gobierno, las cuales también arrojan informacién sobre
la evaluacién de la oposicién (Adimark, 2012), la ha despertado de su abulia y ha
puesto en tela de juicio, no solo la democracia que hemos ido configurando, sino

también las bases estructurales de una sociedad neoliberal. “Mucha riqueza, po-
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cos beneficiarios, crecimiento estancado, pais aletargado, intereses atrincherados,
reformas diluidas, poca competencia, baja competitividad, poder concentrado,
democracia puesta en jaque. Un gobierno que en lugar de domesticar a las crita-
turas que ha concebido, ahora vive aterrorizado por ellas (....) creando asi un pais

poblado por personas obligadas a diluir la esperanza; a encoger las expectativas”
(Dresser, 2009).

Los gobiernos en Latinoamérica operan sobre desigualdades histéricas heredadas
(Gascd, 2004), y esta asimetria en el peso especifico de quienes gobiernan y de
quienes han sido gobernados, son parte de algo mds parecido a una mesa coja que

a un circulo virtuoso.

En este escenario global hay algo claro y de consenso: las TIC son una herramien-
ta propia de la innovacién que necesariamente han irrumpido para atenuar esta
asimetria y de seguro ofrecen posibilidades y potencialidades que prometen nive-
lar la mesa coja, sin embargo no resulta nada de fécil, al parecer, el diseno de poli-
ticas publicas que converjan para entregar soluciones rdpidas y acertadas que sean
capaces de responder a una ciudadania cada vez més exigente, ciudadania que al
mismo tiempo opera en contexto de desigualdad. La solucién estd en manos de
politicos y de los funcionarios publicos que forman parte de una cultura caracte-
rizada por rituales burocréticos, lentos en su ejecucién, que con gran dificultad se

van integrando y respondiendo al escenario politico, social y tecnoldgico.

La mirada parcializada de los procesos también ha sido unas de las deficiencias
mis evidentes: el discurso politico suele desmembrar los temas TIC en los pro-
gramas de gobierno, suponiendo ingenuamente que es un tdpico especial, sin
comprender que éstas son un medio para revitalizar todas las dimensiones aso-
ciadas a la gobernabilidad y a la gobernanza, por tanto es absurdo separar temas
de desigualdad de base, de derechos digitales, de politicas de apropiacién social
de TIC, la participacién ciudadana, de transparencia, de eficiencia y eficacia del
Estado, pues las TIC no son sino un vehiculo para afinar la democracia en todas

su dimensiones.

Contar con informacién a un clic de distancia cambia la configuracién de lo que
la Nueva Gestién Pablica (NGP) denomina “clientes” y lo que las corrientes neo-
publicas aclaman como “ciudadano”, al disminuir la lejania y los tiempos necesa-

rios con que el aparato publico puede relacionarse con ellos. La NGP caracteriza-
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da, en teoria, por tener como principal foco de atencién la afinacién de procesos
para obtener una gestién de calidad, valorando en este contexto los aportes de
las TIC, ha fallado en la implementacién de soluciones al tener una mirada pre-
dominantemente tecnocéntrica, renunciando a una mirada sistémica en donde
todos los elementos propios que constituyen la democracia son alterados desde el
enfoque de la Sociedad Red. En este escenario el ciudadano no es solo un cliente a
quien hay que tratar bien, es también un sujeto activo que cada vez exige tener mds

espacio para participar en el disefio y gestién de las politicas publicas.

En este escenario los telecentros surgen como un artefacto del Estado innovador
que pareciera materializar aquello que entendemos como gobierno-cercano. Las
TIC se caracterizan por ofrecer servicios multidimensionales a los ciudadanos,
que les permiten satisfacer una gran gama de necesidades asociadas principal-
mente al acceso a la informacién significativa tanto a nivel personal, familiar o
comunitario. Por otra parte las TIC permiten también establecer vinculos con el
Estado y con comunidades de interés, lo que le permite a los individuos gestionar
conocimiento, de modo tal que afina y depura la capacidad de organizarse de la
ciudadania para poder hacer llegar su voz con mayor facilidad a los ndcleos de

poder, haciendo uso de los espacios que el propio Estado despliega.

La posibilidad de interactuar de modo asincrénico y desde el lugar que sea, am-
plia la posibilidad de los ciudadanos para compartir informacién y realizar las
coordinaciones necesarias para enfrentar objetivos compartidos. Claramente estos
nuevos dispositivos hacen que el flujo de la informacién sea mucho mds eficiente
y eficaz, poniendo a prueba la capacidad real del Estado y sus reparticiones para
interactuar con esa parte de la ciudadania particularmente empoderada. Sin em-
bargo, creer, pensar o imaginar que todos los sectores de nuestra ciudadania estin
igualmente empoderados es un juicio liviano, pues ain persisten en Chile brechas
de acceso y también brechas profundas respecto a los niveles de apropiacién social
de las TIC. Es asi que a pesar del valor puablico que tienen los telecentros, atin
hay un gran listado de tareas pendientes, fuertemente amparadas en la voluntad
politica, que se deben implementar para que estos espacios comunitarios tengan

un mayor impacto en la ciudadania.
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1. EL ACCESO A 1AS TIC: UN DERECHO HUMANO EMERGENTE

La Cumbre sobre la Sociedad de la Informacién realizada en Tunez en 2005
(Cumbre de Tanez, 2005) por Naciones Unidas y la UIT, que dio como origen
al documento llamado Compromiso de Tiinez, es uno de los primeros documentos
emanados de este organismo de consenso mundial que pone en el centro de la
discusion el rol de las TIC en los Estados, visualizando su potencialidad como
una palanca para el desarrollo humano. A partir de este documento emanaron
con fuerza a nivel mundial la rearticulacién y resignificacién de las cartas de nave-

gacién que daban cuerpo a las estrategias digitales en los diferentes paises.

El valor de las TIC para los Estados y la potencialidad que tienen éstas para ate-
nuar brechas sociales de sustrato, fueron poco a poco situdndolas como un agente
que permite ser un vehiculo potente para poder potenciar el ejercicio de derechos

esenciales presentes en la Declaracién Universal de Derechos Humanos.

La Declaracién Conjunta sobre Libertad de Expresion e Internet firmada por el
Relator Especial de las Naciones Unidas (ONU) para la Libertad de Opinién y
de Expresi6n, la Representante para la Libertad de los Medios de Comunicacién
de la Organizacién para la Seguridad y la Cooperacién en Europa (OSCE), la
Relatora Especial de la Organizacién de Estados Americanos (OEA) para la Li-
bertad de Expresién y la Relatora Especial sobre Libertad de Expresién y Acceso a
la Informacién de la Comisién Africana de Derechos Humanos y de los Pueblos
(CADHDP), realizada en Washington D.C., 1 de junio de 2011, senala explicita-
mente en los principios generales que “deben fomentarse medidas educativas y de
concienciacién destinadas a promover la capacidad de todas las personas de efec-

tuar un uso auténomo, independiente y responsable de Internet” (ONU, OSCE,
OEA y CADHP, 2011).

Este documento hace también referencia al acceso a internet, senalando que “los
Estados tienen la obligacién de promover el acceso universal a Internet para ga-
rantizar el disfrute efectivo del derecho a la libertad de expresién”. Senala ademds
la importancia de establecer mecanismos regulatorios para fomentar el acceso de

los sectores mds pobres y de los sectores rurales mds aislados.

Uno de los puntos mds importantes que destaca es que el Estado debe apoyar

directamente, para poder facilitar el acceso de los excluidos, incluyendo la crea-
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cién de centros comunitarios de tecnologia de la informacién y la comunicacién
(TIC) y otros puntos de acceso piblico (ONU, OSCE, OEA y CADHP, 2011).
Estos centros de acceso suelen denominarse telecentros o infocentros. También
cumplen labores de esta naturaleza las bibliotecas o escuelas abiertas a la comuni-
dad dependientes del Estado que ofrezcan acceso y capacitacién a los usuarios a
costo cero o muy bajo. Gran parte de los paises del mundo han disenado politicas
publicas que les han permitido levantar redes de telecentros. Algunas de ellas,

presentes en Latinoamérica, son:
*  Fundacién Infocentro en Venezuela www.infocentro.gob.ve
* Joven Club en Cuba www.jovenclub.cu
* Infoplazas en Panam4 http://infoplazas.ning.com/

*  Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio en Chile
www.telecentros.cl

La declaracion, por su parte, deposita también, dentro de las tareas del Estado,
la labor de generar conciencia del uso adecuado de internet y los beneficios que
esta puede entregar y alienta a poner especial atencién a focalizar esfuerzos hacia
sectores pobres, nifios, ancianos y en sectores rurales aislados, procurando en cada
una de las iniciativas estatales el acceso equitativo a internet para personas con
discapacidad y los sectores con mayores indices de vulnerabilidad. Este punto
hace un énfasis que resulta a todas luces importante ligado a los puntos anterio-
res, pues plantea que el mero acceso a las TIC a través de los espacios ptblicos o
privados, destacando que tan importante como cautelar el acceso es cautelar la
implementacién de politicas que aseguren la apropiacién social de las TIC, pro-
moviendo el uso profundo y con sentido para poder hacer del acceso a internet

una palanca que asegure el desarrollo de los sectores mds excluidos.

Segtin el documento emanado de la Asamblea General de las Naciones Unidas,
el 10 de agosto de 2011, del Sexagésimo sexto periodo de sesiones, Tema 69,
respecto a la “Promocién y proteccién del derecho a la libertad de opinién y de
expresién’, presentado por Frank La Rue, se reitera que los Estados tienen “la
obligacién positiva de promover o facilitar el disfrute del derecho a la libertad
de expresion y los medios necesarios para ejercer este derecho, lo que incluye a
Internet” (ONU, 2011). Desde esta mirada los Estados deben comprender el

rol esencial que cumple internet para gozar no solo del derecho a la libertad de
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expresién, “sino también otros derechos, como el derecho a la educacién, el de-
recho a la libertad de asociacién y de reunién, el derecho a la plena participacién

en la vida social, cultural y politica, y el derecho al desarrollo social y econdémico”
(ONU, 2011).

El Relator Especial insta a los Estados a apoyar la formacién de aptitudes en tec-
nologia de la informacién y las comunicaciones (TIC), que pueden ir desde los
conocimientos bésicos para poder navegar, hasta usos profundos que permitan a
los ciudadanos fiscalizar e incidir en la gestién publica. Senala ademds que se debe
prestar especial formacién a lo sectores més excluidos y vulnerables dentro de los
que incluye a las victimas de la pobreza, para de este modo “fortalecer la voz de
los que no tienen poder” (ONU, 2011). El Relator sehala que:

El acceso a Internet permite a las personas desfavorecidas, margina-
das o victimas de discriminacién obtener informacion, hacer valer
sus derechos, y participar en el debate piblico sobre los cambios
sociales y politicos. Ademds, Internet permite a las minorias y los
pueblos indigenas expresar y reproducir sus culturas, lenguas y tra-
diciones, preservar su patrimonio y hacer una contribucién util a los
demds en un mundo verdaderamente multicultural. Sin embargo,
para que los usuarios puedan aprovechar plenamente las posibili-
dades de Internet, los conocimientos basicos en TIC son esenciales

(ONU, 2011).

El Relator recalca la responsabilidad de los Estados en generar politicas que ase-
guren la equidad en el acceso, razén por la cual se deben tomar medidas que

aseguren el acceso efectivo a los ciudadanos con discapacidad.

Para asegurar el cumplimiento de estas obligaciones, la Unién In-
ternacional de Telecomunicaciones ha recomendado los siguientes
principios para la accesibilidad a las TIC: igualdad de acceso, equi-
valencia funcional, accesibilidad, asequibilidad, y disefio para todos,
basado en los principios de no discriminacién de ningtn tipo, in-
cluso por motivos de raza, color, sexo, idioma, discapacidad, origen
econdmico, o cualquier otra condicién (ONU, 2011).
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Para tal efecto insta a los Estados a generar estrategias para garantizar el acceso
a conectividad, ya sea de modo privado o comunitario, principalmente en los
sectores mds aislados y mds excluidos. Sefiala ademds que ya que Internet se ha
convertido en una herramienta indispensable para la plena participacién, los Es-
tados deben integrar politicas y estrategias efectivas, concretas y participativas
“para que Internet esté ampliamente disponible y sea accesible y asequible para
todos” (ONU, 2011). Dentro de las principales recomendaciones que incluye las

Naciones Unidas en este documento destacan:
1. Usar las TIC para promover una cultura de paz.

2. Implementar medidas que aseguren la puesta en marcha de formacién
que permita incorporar el uso de las TIC y de internet en toda la po-
blacién.

3. Procurar que los Estados favorezcan el contenido web de los sitios en
idiomas de las minorifas y de los pueblos indigenas. Del mismo modo
debe implementar soluciones que le permitan a las personas con disca-
pacidad tener acceso a la informacién.

4. Aplicar perspectiva de género para el acceso a internet y para su uso
efectivo.

5. Comprender que el “acceso a la informacién, la capacidad de ejercer
el derecho a la libertad de expresién y la participacién de todos los
sectores de la sociedad logrados gracias a Internet es esencial para una
sociedad verdaderamente democrdtica”.

2. EsTrRATEGIAS DIGITALES: LAs TIC EN LA POLITICA PUBLICA DE CHILE

Respondiendo a este contexto mundial, en donde las TIC se vuelven un elemento
gravitante de la sociedad, Chile ha contado hasta ahora con tres documentos en
los cuales ha fijado agenda operando como una hoja de ruta que ha sefialado al

pais el camino que debe emprender con respecto a los temas digitales.

GOBIERNO DEL PRESIDENTE EDUARDO FREI

En el gobierno del Presidente Frei (1994-2000), se elaboré el documento deno-
minado “Chile: Hacia La Sociedad de la Informacién”. Informe al Presidente de

la Republica realizado por la Comisién Presidencial Nuevas Tecnologias de Infor-
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macién y Comunicacién constituida por Decreto Supremo el 1 de julio de 1998

(Gobierno de Chile, 1998). El contenido del documento tenfa como objetivo el

posicionamiento de los temas digitales en la esfera publica, para lo cual desarroll$

61 propuestas. El contenido de estas propuestas apuntaba principalmente a:

Consolidar el Programa Enlaces y proyectarlo hacia una Segunda Fase
que incluya todos los establecimientos educacionales de Chile, robuste-
ciendo la formacién de profesores y el desarrollo de contenidos.

Impulsar el desarrollo cientifico y tecnoldgico, promoviendo la integra-
cién de todas las universidades a institutos de investigacién chilenos en

la red de alta velocidad REUNAZ2.

Impulsar el Programa Nacional de Quioscos de Informacién y Telecen-
tros Comunitarios en Internet, con la meta de que hacia el 2006 todas
las comunas dispongan de estos medios publicos de acceso.

Impulsar el desarrollo de un marco juridico que valide el uso del docu-
mento y la firma digitales, tanto para el Estado como para el desarrollo
del comercio electrénico.

Agilizar la tramitacién y promulgacién de la Ley sobre Proteccién de
Datos Personales que cautela los derechos de las personas.

Adecuar el Marco regulatorio para el desarrollo de Internet y otros ser-
vicios de valor agregado en Chile, orientado a reducir los costos de
acceso mediante una mayor transparencia y competitividad de los mer-
cados.

Iniciar el desarrollo de una segunda fase de una Red Nacional de In-
formacién para una salud publica de mayor calidad para todos los chi-
lenos.

La consolidacién de una red nacional digital de capacitacién, para apo-
yar el desarrollo de una fuerza de trabajo de calidad mundial.

Impulsar nuevos avances en los servicios electrénicos del Estado, en los
dmbitos tributario y aduanero, lo que simplificard trdmites para empre-
sas y personas.

Desarrollar el sistema electrénico de compras y contrataciones del sec-
tor publico, lo que propiciard mercados mds competitivos, mds trans-
parencia y mayores ahorros.

Desarrollar la intranet del Estado chileno y asegurar la calidad de la
informacién publica via Internet orientada a todos los chilenos. (Go-

bierno de Chile, 1998:17).
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La primera de las propuestas de dicho documento destaca la importancia de crear
un Programa Nacional de Informacién Pdblica para las Personas. Esta propuesta
tiene como objetivo la instalacién en todas las comunas del pais, de Quioscos de
Informacién y Telecentros Comunitarios Internet, de cardcter multipropésito,
con el fin de asegurar un acceso expedito y transparente de la informacién del

sector publico a las personas.

(GOBIERNO DEL PRESIDENTE RICARDO LAGOS

El documento denominado Agenda Digital 2004-2006, elaborado en el gobierno
del Presidente Ricardo Lagos, contaba con 34 iniciativas que surgieron de un
debate en el que participaron 170 representantes de mds de 50 instituciones de
diversos dmbitos, que conforman el Grupo de Accién Digital (GAD). Dentro de
las siete prioridades de la Agenda Digital 2004-2006 estaban:

* Consolidar la red nacional de Infocentros y cibercafés. Esto implica
asegurar que los 1.300 actuales Infocentros tengan conexién de banda
ancha, consolidando una gestién sustentable que les permita convertir-
se de puntos de acceso a centros de servicios, donde puedan realizarse
actividades tales como capacitacién y trdmites, entre otros.

*  Lograr que 900 mil hogares tengan conexién a Internet, lo que significa
duplicar la tasa de conectividad en la red.

*  Lograr que al menos un millén de personas realice cursos de formacién
en tecnologias digitales.

*  Masificar los trdmites electrénicos y extender el uso de las TIC en las
comunas y en todos los poderes del Estado.

*  Promover la conectividad y los usos avanzados de Internet para 150
mil empresas.

*  Promover el surgimiento de una masa critica de empresas en tecnolo-
gias de informacién y comunicacién.

*  Nuevos avances en la legislacién para la sociedad de la informacién y
la economia digital.
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(GOBIERNO DE LA PRESIDENTA MICHELLE BACHELET

La Estrategia Digital 2006-2012 disefiada en el Gobierno de la Presidenta Michelle
Bachelet se caracteriza por hacer hincapié en el sentido y la profundidad de uso de
las TIC. En el afo 2006 el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) publicé el sexto Informe Nacional sobre Desarrollo Humano, “Las nuevas
tecnologfas: ;un salto al futuro?”, que entregé importantes elementos que permitie-
ron comprender con mayor profundidad el rol de las TIC como una palanca para
el desarrollo humano y terminar con esa mirada panglosiana, propia del optimismo
infundado que llevaba a creer que el simple hecho de contar con acceso a internet

mitigaba de modo casi automadtico las desigualdades de base de una sociedad.

El informe del PNUD es categérico al senalar que solo el grupo de personas de
la poblacién que presentan altos indices en individualizacién, poder subjetivo y
reflexividad son capaces de hacer uso profundo y con sentido de las TIC, por
lo que resulta necesario generar estrategias que permitan paralelamente aumentar
estos indices en la poblacién mds vulnerable para que la inversién que se haga en
brindarles acceso a internet resulte mds significativa y genere mds impacto. Si bien
Chile ya habfa consolidado el proyecto Biblioredes dependiente de Dibam y finan-
ciado en parte importante por la Fundacién Bill y Belinda (de Bill Gates, de Mi-
crosoft), brindando en cada una de las bibliotecas publicas de Chile un espacio de
acceso gratuito a internet, el disefio de la Red de Telecentros del Programa Quiero
Mi Barrio, adquiere una importante dimensién en el gobierno de la Presidenta
Bachelet, pues incorpora en su disefio un modelo de apropiacion social de las TIC
el cual se implementé en cerca de 200 barrios urbanos vulnerables de Chile. Este

serd el proyecto que abordaremos en parte importante de este documento.

3. CHILE Y LA SOCIEDAD RED: LAS CIFRAS DE LA DESIGUALDAD

Chile presenta altas tasas de penetracién de internet en comparacién con los pai-
ses de la regién, sin embargo, quienes hemos trabajado en el disefio e imple-
mentacién de politicas ptblicas de apropiacién de TIC lo hemos aprendido: una
cosa es que ¢/ agua del rio llegue al pueblo y otra cosa muy distinta es que todos sus
habitantes beban su agua. Asi es: contar con acceso a internet no implica de modo

univoco saber hacer uso de las potencialidades que nos ofrece.
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Como operamos en contexto de desigualdad, no solo la presencia de computa-
dores y el acceso a internet en los hogares opera con altos niveles de desigualdad.
Aun cuando la Estrategia Digital levantada en el gobierno de la Presidenta Ba-
chelet tenfa como foco la profundidad y sentido en el uso de las TIC y su disefio
se realizd con participacién activa del tercer sector y de varios organismos del
Estado, los esfuerzos realizados fueron a todas luces insuficientes, pues los sectores

mds pobres de nuestro pais contindan teniendo un acceso limitado a las TIC.

La aseveracion no tiene como objetivo sorprender a nadie, sino mds bien tiene
como propésito y a partir del escenario, entender y dimensionar el rol que le
debiéramos atribuir a las TIC como herramientas cuya tarea principal es estar al
servicio de la disminucién de la desigualdad que nos permite tener acceso a los

servicios y beneficios que entrega el Estado.

En el Informe Nacional sobre Desarrollo Humano 2006, “Las nuevas tecnolo-
gias: ;un salto al futuro? del PNUD?, senalaba que el 49% de las personas sentia
estar mds bien dentro del mundo de las nuevas tecnologias y el 50% sefialaba mds

bien sentirse fuera del mundo de las nuevas tecnologias.

Segtin la “Encuesta sobre Acceso, Uso y Usuarios de Internet Banda Ancha en
Chile” de SUBTEL realizada en el 2009, el porcentaje de hogares que cuentan
con computadores en el quintil mds rico es de 88,1%, mientras este mismo por-
centaje en el quintil mds pobre es de 27,5%. La misma encuesta de SUBTEL
senala que la conectividad hogarefia a Internet se comporta de modo parecido.
El 27,4% del quintil mds rico no cuenta con internet. En el quintil mds pobre
el 89,9% de los hogares no cuentan con internet. Las cifras son contundentes: a
pesar de los esfuerzos que ha hecho el pais, los resultados llegan mds lentos que lo

esperado y, como es de esperar, llegan con mds retraso a los sectores mds pobres.

El informe del PNUD lo confirma: el esfuerzo del Estado debe tener un mayor
alcance para poder lograr que sus politicas TIC generen el impacto esperado so-
bre todo en los quintiles mds pobres, de lo contrario la Sociedad Red continuard
siendo un ghetto para los quintiles mds beneficiados y en este escenario las TIC
solo continuardn propagando las brechas ya existentes en la sociedad. Sobre este

contexto es que surge la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio.
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4. LA RED DE TELECENTROS DEL PROGRAMA QQUIERO MI BARRIO

El gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet se propuso contribuir al mejora-
miento de la calidad de vida de los habitantes de barrios que presentan problemas
de deterioro urbano y vulnerabilidad social, a través de la definicién participativa
de planes de gestion barrial orientados a la recuperacién de espacios publicos,

entorno urbano y redes sociales.

Enmarcado en este fin se crea el Programa Recuperacién de Barrios con una im-
plementacién focalizada en 200 barrios, localizados en 80 comunas, en todas las
regiones del pais, beneficiando a cerca de 500 mil familias, a través de un modelo
de intervencién que combina criterios de integralidad, intersectorialidad y par-
ticipacién ciudadana. Con ello se pretende lograr, a escala de barrio, una mayor
integracién social y urbana, con espacios publicos recuperados, mejores condi-
ciones de entorno y relaciones sociales fortalecidas. El Programa estd conformado
por un componente urbano y otro social. Ha definido ademds los siguientes ejes
transversales de intervencién: la participacién social, identidad y patrimonio cul-

tural, medio ambiente, seguridad ciudadana y conectividad digital.

El Programa de Gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet determiné la equi-
dad como un eje estratégico de accidn politica. Para ello definié estdndares de
calidad y coordinacién interministerial en la implementacién de las politicas pu-
blicas. En este sentido, en marzo de 2007 el Ministerio de Transportes y Teleco-
municaciones, recogiendo la convocatoria realizada por las mds altas autoridades
del pais, ha detectado la necesidad de complementar las politicas que se desarro-
llan desde el Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU) en el marco del
“Programa Recuperacion de Barrios”, para el desarrollo de un proyecto el cual
serfa financiado con cargo a los recursos provistos en el Fondo de Desarrollo
de Telecomunicaciones, dependiente de la Subsecretarfa de Telecomunicaciones
(SUBTEL), del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, con el objeto
de implementar soluciones de conectividad comunitaria capaces de implementar

estrategias de inclusién digital sostenibles en los barrios seleccionados.

Luego de la realizacién de concursos publicos para la instalacién de conectividad en
los telecentros de los barrios, en marzo de 2009 la SUBTEL seleccioné a un grupo

de Instituciones de Educacién Superior, en atencién a la experiencia, confianza y
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seguridad que le merece su proceder en el tiempo. Este grupo estd conformado por
la Universidad de La Frontera, la Universidad Arturo Prat, la Pontificia Universidad
Catdlica de Valparaiso y la Universidad de Los Lagos y la Universidad Central, a
quienes se les encomendo la tarea de instalacién, operacién y administracién de los
Telecentros diseniados por SUBTEL, con el propésito de contribuir al desarrollo y
éxito del “Programa de Recuperacién de Barrios del MINVU?”. Las universidades
sefialadas actuarfan como implementadoras y la Universidad de La Frontera tendria

ademds el rol de asesorar en el diseno de la politica.

El disefio de la politica para la implementacién de la Red de Telecentros del
Programa Quiero Mi Barrio quedd a cargo de un Comité Estratégico, el cual
estd conformado por el Subsecretario de Telecomunicaciones, la Subsecretaria de
Vivienda y Urbanismo y los Rectores de las Universidades implementadoras. El
rol del Comité fue dictar las pautas estratégicas para guiar el curso del proyecto,

procurando que las acciones obedezcan a la mirada politica del Gobierno.

El Comité Técnico, por su parte, se conformé con los representantes técnicos de
las instituciones que componen el Comité Estratégico y tiene como objetivo ali-
near las directrices politicas establecidas por éste con las acciones técnicas propias

de la implementacién.

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA RED DE TELECENTROS
DEL PROGRAMA QUIERO M1BARRIO

Los “Lineamientos Estratégicos de la Red de Telecentros Quiero Mi Barrio” de la
SUBTEL, senala que la red es una iniciativa nacional de inclusién digital que se
ensambla con los objetivos de la Estrategia Digital del gobierno de la Presidenta
Bachelet. Su objetivo es lograr que cada uno de los telecentros se integren a la
ecologia barrial, formando parte de las dindmicas sociales, econdmicas y cultura-

les de los barrios.

Esta politica publica debiera avanzar gradualmente a transformar a los telecentros
en un espacio socio-tecnoldgico que actie como una palanca “para el desarrollo
local, formacién de capacidades, asi como la generacién de oportunidades por
parte de las comunidades, de modo que personas y organizaciones participen
protagénicamente en la Sociedad de la Informacién y Conocimiento” (SUBTEL

2008a:8). El conjunto de telecentros conforman una red, la cual tiene el valor

Revista Chilena de Administracion Piblica



Erika Silva Urbano

de conformar una organizacién que no solo permite a sus nodos fortalecer los
vinculos con el territorio en el que operan, sino que permite a la vez, generar una
comunidad virtual que comparte y gestiona conocimiento a partir de la visibiliza-

cién de sus pricticas comunitarias.

De este modo, esta comunidad virtual cobra vida y se transforma en un organismo
que sirve como medio para aquello que Castells denomina la autocomunicacion de
masas. Asi, el esfuerzo del Estado por fortalecer las comunidades, no solo activa
factores que colaboran en la recuperacién del barrio vinculando a éstos con los
beneficios y servicios del Estado, sino que también el proyecto le atribuye valor
explicito a la activacién de organizacién a través de la ciudadania, favoreciendo
la activacién de vinculos auténomos entre los nodos de la red y también promo-
viendo el vinculo con otros nodos y redes comunitarias que contribuyan a los
objetivos de la red, es decir, compartiendo con nodos y redes de organizaciones de
la sociedad civil, nacional e internacional, con los cuales comparten condiciones

de contextos y desafios.

En este escenario Internet le permite a los barrios del programa hacerse visibles y
lograr que su voz cobre un protagonismo en la esfera social hasta ahora mitigado
por medios de comunicacién que solo suelen difundir en la prensa roja las noti-

cias que han estigmatizado a los sectores mds excluidos.

:QUE ES UN TELECENTRO?

Un telecentro es un espacio fisico en donde las personas de una comunidad pue-
den acceder a computadores conectados a internet. De este modo este espacio
comunitario permite a las personas acceder a la Sociedad Red o a la Sociedad del
Conocimiento, encontrando en las TIC un puente que vincula sus necesidades
personales, familiares o comunitarias con el contenido o los vinculos de comu-
nicacién que que internet le ofrece. Existen varios modelos de telecentros en el
mundo y cumplen diferentes objetivos dependiendo de la politica publica de la
que formen parte. Por ejemplo, hay telecentros dedicados principalmente a for-
talecer los aprendizajes de nifios en edad escolar, otros forman parte de politicas
de turismo y son espacios para que los microemprendedores puedan ofrecen sus

servicios, otros han sido disefiado para capacitar y alfabetizar a la poblacién, etc.
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En el caso de la Red de Telecentros del Programa Quiero mi Barrio su rol es
funcional a una politica de recuperacién de barrios, por lo tanto en este contexto
su rol es ser un vehiculo que movilice los objetivos asociados a los ejes de inter-
vencidn antes declarado, es decir a, participacién ciudadana, patrimonio cultural,
seguridad y medio ambiente, contribuyendo internamente a fortalecer el tejido
comunitario y externamente a conectar al barrio con otros barrios de Chile y del

mundo con el objetivo de gestionar conocimiento y experiencias para mejorar la

calidad de vida.

Del mismo modo el telecentro cumple una funcién muy importante para acercar
al barrio a los servicios del Estado, siendo el artefacto por excelencia de lo que
denominamos gobierno cercano. Los telecentros son un dispositivo que solo llega
a cobrar valor en la medida en que se vuelve un instrumento de una politica pu-
blica, Gnicamente de ese modo los objetivos se focalizan en el efecto e impacto
social. Para poder dar sentido publico al levantamiento de la Red de Telecentros
del Programa Quiero Mi Barrio, se diseié un Modelo de Apropiacién Social de

TIC, el cual a continuacién se detalla.

MODELO DE APROPIACION SOCIAL DE TIC DE LA RED DE TELECENTROS
DEL PROGRAMA QUIERO M1 BARRIO

Uno de los principales desafios de las politicas pablicas que tienen como foco im-
plementar proyectos TIC en la ciudadania, es establecer instrumentos que asegu-
ren el efecto o impacto de la intervencién. Hasta hace pocos afios los indicadores
de éxito que se asociaban a estos proyectos estaban principalmente focalizados
en el niimero de prestaciones y nimero de capacitados. De este modo es posible,
por ejemplo, tener un nimero importante de nifios que asistian al telecentro a
jugar en linea, lo que hacia subir la tasa de uso, sin embargo la naturaleza del uso
y las caracteristicas de los usuarios no necesariamente estaban relacionados con

los objetivos del proyecto.

Por esta razén la implementacién de la Red de Telecentros del Programa Quiero
Mi Barrio requirié establecer instrumentos de evaluacién que demostraran el im-

pacto real de las TIC en la recuperacién de los barrios. Para tal efecto se realizé el

disefio de un Modelo de Apropiacién Social de TIC de SUBTEL.

Revista Chilena de Administracion Piblica



Erika Silva Urbano

Este modelo opera sobre un sustento tedrico disefiado en conjunto con la Uni-
versidad de la Frontera, el cual sostiene que para incrementar los niveles de apro-
piacién social de TIC, con el objetivo de mejorar las herramientas necesarias para
recuperar un barrio, se deben generar estrategias para mejorar los indices de capi-

tal informacional, las redes sociales y la participacion ciudadana de los individuos.

El capital informacional lo podemos asociar con la informacién con que cuentan
las personas para satisfacer sus necesidades. Contar con dicho capital involucra
ademds la capacidad para poder reflexionar respecto a la fuente que emite la infor-
macién y establecer una capacidad critica al respecto, para asi poder considerarla
0 no como un insumo para la toma de decisiones. El capital informacional lo
debemos vincular ademds con la capacidad no solo de acceder y consumir infor-
macién, sino también con la capacidad de levantar contenido generando asi voz y

presencia en la Sociedad Red o en la Sociedad del Conocimiento.

Todos los seres humanos pertenecemos a redes sociales, entendiendo por éstas los
vinculos que establecemos con otros individuos, los cuales actdan como elemen-
tos apoyadores para la consecucién de objetivos. Forman parte de nuestras redes
mds comunes, nuestra familia, los vecinos del barrio, los companeros de la escue-
la, nuestros amigos. La sicologia nos sefiala que mientras més diversa y amplia
sea nuestra red social, mds y mejores posibilidades tenemos para resolver nuestros
problemas. Un nodo (individuo de la red) se vuelve importante en la medida que
puedo comunicarme con relativa rapidez con éste para resolver un problema y
también en la medida que nuestro vinculo tiene un grado de profundidad im-
portante que permita poder “contar con é1”. Si bien las redes sociales las solemos
constituir a partir del afecto, hay otros nodos en las redes que establecemos que
tienen otra naturaleza, ejemplo de ellos son los vinculos que establecemos con los
organismos del Estado que nos prestan servicios o las organizaciones sociales a las

que adherimos.

Los individuos que pertenecen a los sectores mds vulnerables suelen tener redes
sociales mds pobres, acotadas y menos diversas. Por esta razén el proyecto integrd
dentro de la medicién de los niveles de apropiacién social de TIC este indicador
cuyo objetivo es constatar si la implementacién del telecentros, junto con el tra-

bajo comunitario, permitia a las personas de los barrios ampliar su red social.
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Ambos indicadores, capital infomacional y red social, en lo formal, podrian mejo-
rar sin producir un impacto real en las personas. Por ejemplo, una persona podria
pasar de no saber cémo acceder a la informacién a tener las competencias para
acceder a ella, gracias a que un nuevo nodo de su red puso la informacién a su
disposicién. Sin embargo la persona en cuestién podria no hacer nada con esa
informacién, y en rigor, la situacién serfa igual o parecida a no contar con infor-
macién a su alcance. Continuando con el ejemplo, podriamos suponer que una
persona que no conocia sus derechos como consumidor, pasé a conocerlos gracias
a que le pregunté a su amiga de infancia, a quien conecté a través de facebook.
Sin embargo, a pesar de que sabe perfectamente cémo hacer el tramite para hacer
el reclamo a través de el Servicio Nacional del Consumidor (Sernac), no hace el

reclamo.

Para poder medir el impacto real de la apropiacién social de TIC, se incorpora el
indicador de participacion ciudadana. Este indicador cierra el circulo del impacto,
pues pone el “sensor” donde corresponde, en el lugar que nos permite comprobar
que la incorporacién de las TIC tuvo impacto real en la esfera esperada. Con-
tinuando con el ejemplo anterior, lo que se debe medir es que la persona haya

realizado el reclamo a través de la web.

Contar con los indicadores anteriormente presentados nos permite poder ser ri-
gurosos y detectar en qué dmbito del modelo se presentaron, en caso de haberlas,
las fallas que atenuaron el impacto o, por el contrario, nos permite distinguir
qué elementos del proyecto propiciaron los niveles de participaciéon ciudadana

alcanzados.

Para poder mejorar los indicadores asociados a capital informacional, las redes
sociales y la participacién ciudadana, se establecieron distintas estrategias meto-
doldgicas, entre ellas generar un trabajo codo a codo con los municipios, con el
objetivo de generar redes directas y cada vez mds sélidas entre el organismo de
base, denominado Consejo Vecinal de Desarrollo, quien actuaba como contrapar-
te comunitaria del proyecto. El modelo incluia ademds un plan de desarrollo de
telecentros y un curso especialmente disenado para capacitar a los operadores de
telecentros, tanto en su rol como en el modelo de apropiacién social de TIC. Esta
capacitacién incorporaba ademds, gracias a la alianza que se realizé con el Servicio

Nacional de la Mujer, un médulo especialmente dedicado al enfoque de género.
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Para poder implementar Modelo de Apropiacién Social de TIC, se debe contar a su
vez con Modelo de Sustentabilidad, que integre directrices para trabajar la imple-
mentacién de los telecentros de la Red bajo un eje de sustentabilidad social, politi-
ca, tecnoldgica y econémica. Este modelo define las estrategias de implementacién
que permitirdn que los telecentros, como espacio para la apropiacion social de las
TIC, persistan en el tiempo una vez finalizado el proyecto. Tan importante como el
modelo de sustentabilidad es el disenio de un Modelo de Operacién y Seguimien-
to, el cual, debido a la complejidad del proyecto, define las etapas, actividades y
herramientas para la implementacién del proyecto a nivel nacional, incorporando
los objetivos estratégicos de la Red de Telecentros y las directrices entregadas por el
Modelo de Apropiacién Social de las TIC y Modelo de Sustentabilidad, de manera
que las acciones de gestién y operacién de los telecentros se produzcan en coheren-

cia con la visién y misién definidas en estos lineamientos estratégicos.

SOFTWARE LIBRE: UNA OPCION SOCIAL, POLITICA Y TECNOLOGICA

Cuando el proyecto se iba a implementar, se levantaron las bases técnicas que
inclufan todos los requisitos necesarios para asegurar que la opcién tecnolédgica
asociada a los software fuera la mds sustentable en el tiempo. El objetivo no era
solo asignar costos razonables, sino que tan importante como aquello era asegurar
que la opcién disminuyera la posibilidad de caidas del sistema y también el ata-
que de virus que entorpecieran el normal funcionamiento de los telecentros. La
evaluacién de las propuestas fue categérica: lo que correspondia era implementar

software libre.

El software libre se caracteriza porque las soluciones creadas pueden ser copiadas,
redistribuidas y modificadas, pues el cddigo con el que ha sido disefiado el pro-
grama estd disponible para cualquier usuario. Esto significa algo asi como que el

o a1« . . » .
autor deja visible y asequible “la receta y los ingredientes” con los que configuré
su sistema, a diferencia, por ejemplo, de Microsoft, que no permite acceder a su

codigo.

Esto permite que una gran comunidad de colaboradores vaya mejorando el soft-
ware a través de una cooperacién libre y no remunerada. “Asi, cualquier persona
puede colaborar en el desarrollo de un programa, reportando errores, escribiendo

o traduciendo la documentacién, creando disenos graficos y hasta la mascota o
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simbolo del programa. Dentro de este vasto mundo del software libre, hay
programas para practicamente todas las tareas informdticas, lo que podemos
utilizar en nuestro trabajo, en la casa o en el telecentro” (Silva, Béez y Concha
2010:54). Otra de las ventajas importantes del uso de software libre es que las
posibilidades de ser atacados por virus disminuyen casi a cero.

Chile tiene una alta penetracién de computadores por hogar. La mayoria de ellos
funcionan con Microsoft y una alta tasa de ellos lo hace con licencias piratas. El
uso de Microsoft gana espacio en el imaginario cultural y en los supuestos que se
dan por sentados al funcionamiento de los computadores, aun cuando el ataque

de virus suele ser alto en este sistema operativo.

Esto implica necesariamente que en caso de generar la implementacién de una
red de telecentros que incorpora un nuevo sistema operativo, la organizacién
debe estar capacitada para dos situaciones: una, educar a quienes ya usan el otro
sistema operativo, en el uso de esta nueva aplicacién, y dos, formar a la comu-
nidad respecto a la razén socio-politica asociada a la decisién técnica de integrar
software libre en el proyecto, por esta razén los/as operadores/as de telecentros
que trabajan en los telecentros, tienen dentro de sus tareas difundir y educar res-
pecto a porqué el software libre es una opcidn sustentable, asequible y amigable.
En Chile, cada vez se hace mds duro el castigo por piratear software, por lo tanto
resultaria contradictorio ofrecer como servicio en telecentros en sectores de escasos
recursos una solucion tecnolégica por la cual los usuarios tendrian que pagar por

instalarlas en sus hogares, cuando Ubuntu es equivalente a Microsoft pero es gratis.

Resultarfa también absurdo que el Estado engruese su presupuesto, siempre esca-
so, para pagar por licencias que se pueden obtener sin incurrir en costos y ademds

anulando la posibilidad de tener virus y soporte para combatirlos.

LA RED DE TELECENTROS DEL PROGRAMA QUIERO MI BARRIO
EN EL ESCENARIO MUNDIAL

La Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio participaba de la comuni-
dad Telecentre.org, organismo internacional que retine a cientos de iniciativas de
telecentros a lo largo del mundo, lo que permite compartir experiencias, gestionar
conocimiento y es a la vez una plataforma que permite visibilizar el trabajo que

realizan los distintos paises que la conforman. E1 2010 Chile fue sede del encuen-
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tro mundial de Telecentre.org , hito en el cual se firmé la Declaracién de Chile,
documento en el cual el organismo declara hacer converger todos sus esfuerzos
para utilizar las TIC como palanca de desarrollo para las mujeres del mundo.
También se cuenta con una alianza con Intel, quien capacita y forma en una me-

todologfa comunitaria para la incorporacién de competencias TIC.

El proyecto ha recibido dos reconocimientos internacionales. En el 2010 que-
dé seleccionado entre las 18 mejores iniciativas mundiales de telecentros en los
E-India Awards 2010 en el componente Innovative Grassroots Telecentre Initiati-
ve of the Year. A principios del ano 2011 el blog en el que se registra gran parte del
trabajo que realizan los telecentros, recibié el premio al mejor blog de telecentros
en Iberoamérica, premio entregado por la Asociaciéon Comunidad de Redes de
Telecentros de Espana.

5. EVALUACION DEL IMPACTO DE LA RED DE TELECENTROS DEL PROGRAMA
Quiero M1 Barrio

Quien disefia una politica publica no puede hacerlo suponiendo que la cons-
truccion tedrica y empirica que la sustentan, asegurardn un éxito. El riesgo es
aun mayor cuando el levantamiento de la politica estd constituido por factores
importantes de innovacién. Si bien el concepto innovacién ha sido apropiado con
fuerza en el sector privado, el sector publico siempre ha tenido que responder
ante los diferentes escenarios socio-politicos con nuevas estrategias para poder dar

respuesta a las demandas ciudadanas.

La Sociedad Red, la Sociedad del Conocimiento y la globalizacién, ponen en
jaque al sector publico, ejerciendo una presién que necesariamente provoca cam-
bios. Para que esos cambios se lleven a cabo se requiere de autoridades politicas
y funcionarios publicos que sean capaces de replantearse productos y procesos

asociados al disefio e implementacién de una politica pablica.

Del mismo modo, se deben generar estrategias que permitan asegurar al Estado y
especialmente al Ministerio de Hacienda, que la inversién generard impacto. Para
tal efecto se diseié un estudio de linea base, que permitiera obtener informacién
relevante respecto a los niveles de apropiacién social de TIC de los barrios que

conforman el programa. El objetivo obviamente era contrarrestar los datos obte-
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nidos en la fase de diagnéstico con los resultados del proyecto en su fase media y
en su fase final. Del mismo modo se disefié especialmente para el proyecto un Sis-
tema de Gestion de Telecentros que permite medir quiénes acceden a los telecen-
tros y el uso que hacen. En el caso de que el/la usuario/a del telecentro navegue
por internet, permite rescatar datos de los sitios que visitan los distintos publicos.

Este software fue instalado en cada uno de los computadores de los telecentros.

La conjugacién de instrumentos cualitativos y cuantitativos para medir el impac-
to permiten, por una parte medir el impacto, pero también permiten descubrir
cudles son las deficiencias y fortalezas que el proyecto va teniendo en su desarrollo
y junto con eso, permite tomar decisiones que permitan mejorar metodologfas de

trabajo, incrementar tasas de uso en publicos objetivos, entre otras.

6. LOS TELECENTROS EN EL MARCO DEL (GOBIERNO CIUDADANO

El Gobierno Ciudadano encabezado por la Presidenta Bachelet, puso en el tapete
una visién critica respecto al rol de la ciudadania en la democracia. Una de las
caracteristicas que le hizo ganar legitimidad fue su firme convicciéon de que se
debian generar nuevas formas de hacer politica que asegurardn la participacion de
todos y todas los/las ciudadanos/as. Sus juicios nunca fueron autocomplacientes,
por lo que las indicaciones del gobierno central invocaban a sus funcionarios a
generar formas de trabajo que aseguraran que se generardn los espacios suficientes

para poder despertar a una ciudadania adormecida.

En el discurso del lanzamiento del Informe sobre Desarrollo Humano en Chile
2006, “Las tecnologias: sun salto al futuro”, la Presidenta Bachelet senala: “El
dinamismo de la participacién ciudadana exige mejorar las instancias de repre-
sentacién. No son aceptables los niveles de exclusién y discriminacién que atin
tenemos en la politica”. Del mismo modo senala que “Nuestra democracia estd
madurando, pero no sin conflicto. Entre otras cosas, porque nuestra instituciona-
lidad, y uso un recurso de moda, 7o estd dando el ancho, porque asume con difi-
cultad los nuevos procesos sociales”. La Presidenta es clara y categérica en sefalar
que las TIC, “no son un fin en si mismo, sino que son una herramienta que debe
incorporarse, pero a una perspectiva concreta de desarrollo”. Para ella es evidente

que las mdquinas no solucionardn por si solas las inequidades, ni los problemas,
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pero no por eso es menos importante el rol y las oportunidades que nos pueden

ofrecer para dar un salto al desarrollo.

Naomi Klein, sefialaba en su presentacién en la Casa Central de la Universidad de
Chile en el 2008, que la debilitacién del “nosotros” dafia el tejido social, lo vuelve
laxo y sin cuerpo. Le atribuye al capitalismo el fortalecimiento de los “yo”, por sobre
el sentir comunitario, lo que hace que la ciudadania deposite con una miopia pobre
el poder de decisién en las autoridades de turno, sin poder reflexionar lo suficien-
te sobre el efecto de aquello. La ciudadania atolondrada tiende a creer, a confiar,
anestesiada en el éxtasis del consumo, pide menos explicaciones de las que debiera,

supervisa menos de lo que corresponde, reclama menos de lo que resulta necesario.

Por otra parte, Boaventura de Souza Santos sefala que “no habrd justicia global
sin justicia cognitiva global, y la relaciona con el hecho de que la modernidad
occidental se ha edificado eclipsando y destruyendo otros saberes” (Dfaz, 2011).
Para De Sousa La justicia cognitiva estd justamente ligada con el hecho de en-
tender que la sabiduria que emerge de los silenciados, los invisibles, los excluidos,
tiene un gran valor, pues se ve que “los otros no solamente son seres vivientes,
sino como seres pensantes, y observas que todas las personas en el mundo tienen
conocimientos, que producen sentidos de vida, comprensiones del mundo, etc.”
(Diaz, 2011). La cosmovisién de los excluidos en este contexto adquiere un valor
enorme, por lo tanto su invisilidad se vuelve un claro acto de injusticia cognitiva.
En este contexto las TIC pueden ser un gran motor para dar tribuna a los saberes

eclipsados.

Chile es un pais en vias de desarrollo, con ingresos en promedio de quince mil
délares per cdpita, lideres, se suponia, en desarrollo econémico en la regién. Ab-
sortos en la posibilidad de consagrar la vida al trabajo para poder asi mejorar
la posibilidad de consumir, hizo que una parte importante de los ciudadanos
dejardn de participar en las organizaciones de base, y la participacién en la esfe-
ra politica, también se debilité. Sin embargo las TIC permitieron actuar como
una herramienta para conectar sentires y generar lazos que permitieron aglutinar
demandas y acceder con mayor facilidad a los derechos y deberes que vinculan a

ciudadanos y gobernantes, tanto en Chile como en el mundo.
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En este escenario los telecentros, articulados en una red nacional, tienen el valor
de ser una solucién publica que canaliza a una ciudadania que quiere ser visible.
Para el Estado resulta necesario contar con estos espacios para poder llegar y ca-
nalizar la relacién principalmente con los sectores mds vulnerables. La Ley de
Transparencia, creada en el gobierno de la presidenta Bachelet, y la Comisién
Defensora Ciudadana, creada en el Gobierno del Presidente Lagos, son ejemplos
de espacios que le permiten a la ciudadania con la ayuda de las TIC, multiplicar
la participacién de la ciudadania en la gestion publica. Si revisamos las cifras de
acceso a tales servicios, al igual que el del Servicio Nacional del Consumidor,
han aumentado enormemente su flujo gracias al uso de las TIC como medio de

interaccidn.

Esto demuestra que una democracia se vuelve mds eficiente y participativa en la
medida que se agilizan las soluciones que permiten un actuar mds expedito. Sin
embargo si analizamos los quintiles que mds hacen uso de las herramientas po-
demos constatar que la participacién de los mds pobres es menor. La desigualdad
entre los quintiles de ingreso que el GINT arroja se propaga también en el acceso a
las TIC. Por esta razén es que si bien simbélicamente las cifras parecieran decido-
ras con respecto al aumento en la participacion y en el acceso, ambas cifras dicen

que tenemos aun una deuda pendiente con los sectores mds vulnerables.

No es menos cierto que es imposible suponer que el mero acceso a computadores
con internet mejorard dicha participacion, pues las competencias ciudadanas se
deben formar, no surgen espontdneas, por lo que un trabajo comunitario es clave
para acercar a los ciudadanos al Estado a través de las TIC. Es aqui donde estd el
rol clave de los telecentros, como bisagra que asegura que el potencial funcional

y simbdlico de las TIC se vuelve concreto y medible en el espacio comunitario.

7. Lo RED DE TELECENTROS DEL PROGRAMA QUIERO M1 BARRIO EN EL
GGOBIERNO DEL PRESIDENTE SEBASTIAN PINERA

La red de telecentros en el gobierno del Presidente Sebastidn Pifiera con el cambio

de autoridad dentro de la Subsecretarfa de Telecomunicaciones, ha adormecido el

rol de los telecentros como espacios comunitarios que hacen eco del gobierno-cer-
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cano. La nueva autoridad tenfa serias criticas respecto a la relacién econémica que
se establecié con las universidades implementadoras, lo que dilaté enormemente
la implementacién de todos los modelos levantados para la puesta en marcha de

la politica.

Un factor importante del debilitamiento del proyecto fue haber puesto perso-
nas a cargo que no contaban con las competencias minimas para comprender
cémo funciona el Estado y menos aun, cémo se disenan politicas publicas de

TIC de dltima generacién.

“Fortaleceremos la participacion ciudadana en la planificacién urbana, tanto para
opinar respecto de las iniciativas que emanan de la autoridad como también para
proponer iniciativas ciudadanas”, sefialaba el Presidente Pifiera en su programa de
gobierno, lo que daba cuenta de que la sensacién de deuda pendiente en esta linea
era sentida como importante por el actual gobierno. Otra de las banderas de lucha
del Presidente Pifiera ha sido mejorar la eficiencia del Estado. Es asi que sefialaba
que “el problema no es el tamano sino la calidad del Estado... estamos trabajando
para modernizar nuestro Estado y ponerlo cien por ciento al servicio de nuestros
ciudadanos”, en el discurso del 21 de mayo de 2011.

El programa de gobierno senala explicitamente que el Ministerio Secretaria Ge-
neral de la Presidencia serd el responsable de incorporar mejoras sustanciales que
tengan como tarea hacer del Estado un 6rgano mucho mds eficiente, avalado
por el modelo de la Nueva Gestién Puablica que ve en sus funcionarios gerentes
proactivos capaces de generar los cambios que estén a la altura de las expectativas
y de las promesas de campana. Sin embargo, la falta de experiencia de los “nuevos

gerentes” altera la eficacia y eficiencia prometida.

Los operadores, que son las personas que estdn cargo de los telecentros (y que son
a la vez habitantes de los barrios en donde estdn instalados), conscientes de que
el proyecto se acota en el alcance y en las expectativas, se comienzan a organizar,
para poder buscar caminos que permitan avanzar en la tarea de vincular a sus
comunidades con la Sociedad Red, a pesar de no tener metas ni tareas claras que

sean supervisadas por la Subsecretaria de Telecomunicaciones.
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8. EL PLAN DE GOBIERNO ELECTRONICO: UNA ESPERANZA PARA LA RED DE
TELECENTROS DEL PROGRAMA QQUIERO M1 BARRIO

Durante el 2011, Modernizacién y Gobierno Electrénico, dependiente del Mi-
nisterio Secretaria General de la Presidencia, disend el Plan de Gobierno Electré-
nico 2011-2014. Un equipo de cerca de ocho profesionales de dicha reparticién

redacté esta hoja de ruta que se sustenta en los siguientes puntos:

1. Ofrecer a los ciudadanos un acceso sencillo, rdpido y directo con el
Estado.

2. Disenar un sistema de gobierno electrénico que se abra a la participa-
cién, que aprenda de sus ciudadanos, para fortalecer la democracia y la
transparencia, promueva una cultura de innovacién y utilice lo mejor
de la revolucién tecnolégica que vivimos.

3. Impulsar la descentralizacién y brindar de manera eficiente a los ciudada-
nos informacion, servicios y beneficios con estdndares de clase mundial.

Declara explicitamente que se quiere un

Gobierno centrado en los ciudadanos. Un Chile en que los ciudadanos
cuenten con servicios de gobierno electrénico personalizado y centrado
en sus necesidades. Un sistema de gobierno electrénico que opere como
plataforma hard posible que cada dia mds ciudadanos puedan elegir la
Jorma en que interactiian con el Estado a través de sus diferentes canales,
accedan a informacién permanentemente actualizada y a servicios pu-
blicos organizados en forma sencilla, cercana y consistente. (MINSEG-

PRES, 2011:4).

La integracién de plataformas tecnoldgicas que operen como motor de la conecti-
vidad y la interaccién resulta vital, por esta razén declaran que “en una plataforma
integrada cualquier canal es el correcto. En cualquier momento y lugar resulta
posible solicitar informacién, beneficios, realizar un trdmite, o presentar un recla-
mo y conocer su estado de avance”. Para facilitar el acceso de los ciudadanos a los

servicios electrénicos del Estado senala que promovera:
1. Laimplementacién de un sistema de identidad digital.

2. Laseguridad es un aspecto esencial de la estrategia y por ello se promo-
verdn altos estdndares para proteger el acceso y uso de los datos perso-
nales.

3. Avances en las politicas de Gobierno Abierto que permitan a los ciuda-
danos contribuir libremente en el desarrollo de soluciones innovadoras
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a los problemas del Estado, mediante plataformas participativas desti-
nadas a acoger sus sugerencias y propuestas.

4. Profundizar la transparencia mediante la liberacién de datos guberna-
mentales para que éstos puedan ser reutilizados para generar nuevas
soluciones y conocimiento.

5. Cumplir los compromisos como la eficiencia en la inversién de los re-
cursos tecnoldgicos en el Estado serdn de puablico acceso para que la
ciudadania conozca cémo opera su administracién.

6. Promover la descentralizacién de manera efectiva acercando la infor-
macién y servicios del gobierno a todos los rincones del pais por medios
electrénicos.

7. Apoyar a los gobiernos locales mediante la creacién de una oferta de
servicios electrénicos especialmente destinada al mundo municipal en
temas de acceso a informacién publica, pagos electrénicos de servicios
municipales, e interoperabilidad entre otros.

8. Fomentar el uso de TIC apoyando iniciativas de infoalfabetizacién e
incorporacién de las tecnologias de informacién y comunicacién a la
sociedad.

De este modo, el plan de gobierno electrénico es concebido como una plataforma
integrada que permitird mejorar la eficiencia y la calidad en la entrega de servicios
con el fin de satisfacer las necesidades e intereses de los ciudadanos, al tiempo
que permitird consolidar politicas de gobierno abierto como la transparencia y la
participacion.

Si bien los gobiernos de la Concertacién poco a poco fueron afianzando la estra-
tegia digital de nuestro pais, las actuales demandas ciudadanas requieren de me-
didas que aseguren que el Plan de Gobierno Electrénico haga eco de una ciuda-
dania que cada vez demanda mayores espacios de participacién activa, migrando

desde modelos principalmente informativos a espacios mds resolutivos.

La prevalencia de la participacién ciudadana, como uno de los ejes del Plan de
Gobierno Electrénico, resulta significativa y potente, al menos en lo que declara.
Resulta significativo que si bien el discurso politico le asigna un gran valor al rol
del ciudadano y a su derecho de incidir en el Estado y en el gobierno, la realidad
es que solo ocho personas del propio equipo redactaron este documento, es decir
se habla de participacién pero se diseria sin participacién. Sin embargo por otra
parte, tiene un enorme valor que esta politica ptblica venga a compensar el pobre
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protagonismo que tuvo la Subsecretaria de Telecomunicaciones, integrando a los
telecentros como artefactos al servicio de la participacion ciudadana, front office

del gobierno en los sectores mds vulnerables de nuestro pais.

Integrar estos espacios comunitarios es una respuesta sustancial y que tiene el
mérito de entender que a pesar de que Chile tiene una alta tasa de penetracién
de uso de internet, las condiciones de desigualdad de nuestra sociedad también
generan brecha digital en donde una parte importante de los sectores vulnerables,
siguen careciendo de las competencias necesarias para hacer un uso profundo
y con sentido de las TIC. Suena esperanzador para poder compensar lo que el
Gobierno ha dafiado en la Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio a
través de la Subsecretaria de Telecomunicaciones, el siguiente pérrafo incluido en

el Plan de Gobierno Electrénico:

Un punto fundamental para la implementacidn exitosa de politicas
de gobierno electrénico es la facilitacion de espacios y acceso a la
tecnologia, desde el punto de la apropiacién cultural y social. Para
esto definiremos una estrategia nacional de trabajo con Zélecentros,
para incorporar los servicios del Estado, transferencia tecnoldgica,
herramientas de apropiacién de las TIC y espacios de participacion
digital. (MINSEGPRES 2011:24).

A pesar de aquello el escenario es igualmente complejo, pues las gestiones para
volver a retomar el ritmo, tiempo y recursos perdidos, sin lugar a duda atenta con
el impacto esperado para el proyecto.

Un escenario sujeto a cambios permanentes requiere de funcionarios que sean
capaces de incrementar el valor publico, sefiala Moore (1998), teniendo plena
conciencia de que se requiere que ellos sean capaces de reaccionar a las situaciones
emergentes, pudiendo descubrir fisuras en el modelo de gestion en el que operan,
para poder buscar medidas que puedan atenuar o mejorar las situaciones adversas

que enfrentan.

Las politicas de transparencia, sumadas a las ventajas que tiene el uso de las TIC
por parte de la ciudadania como fiscalizadora del quehacer publico visibilizan la
accion de los funcionarios putblicos, quienes dejan de ser parte de una caja negra

en donde la mdquina estatal ejecuta procedimientos. La ciudadania puede aho-
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ra, con mayor facilidad, conocer el nombre y apellido de quien estd a cargo de
resolver sus problemas y sabe que tiene todo el derecho de exigir que lo que se le
ofreciera, se cumpla. Esta condicién implica necesariamente que los funcionarios
publicos no pueden implementar mejoras “cortadas y pegadas” de otros contextos

cayendo en isomorfismos miméticos que provocan declouping (Ramio 2001).

El funcionario publico debiera alentar que la ciudadania se sume en el disefio de
la politica piblica, en aquello que denominamos el circulo virtuoso de la demo-
cracia representativa, generando espacios de participacién activa que aseguren
que las soluciones disenadas sean compartidas por y con la ciudadanfa. Muchas
veces la propia ciudadania es capaz de generar nuevas y mejores soluciones a sus
problemas, por lo tanto es el Estado quien debe asegurar que esa voz sea escucha-
da e integrada como parte de los procesos de la construccién e implementacién
de las politicas publicas. Es asi que resulta necesario que el funcionario publico
participe y aliente, como parte de su rol esencial, un esquema de participacién y

control ciudadano que:

Refuerce la democratizacién de las relaciones de poder en la gestion
publica (...) De alli la importancia, entre otras, de apelar también a
la representacién territorial y en general, a métodos que favorezcan
la apertura al ciudadano comun y a los intereses subrepresentados.
Por otra parte, las respuestas al «dénde» (se participa) y al «cémo»
(se participa) requieren ser formuladas atendiendo a las capacidades
que se aspira maximizar. Si ellas se orientan a fortalecer las capaci-
dades de organizacién social, articulacién de intereses colectivos y
construccion de ciudadania, por lo menos es preciso acordar que
mientras mds agregados sean los dmbitos de la participacién (ver-
sus intervenciones puntuales y «sectorializadas»), y mientras mds se
apele a las consideraciones de valor (versus las estrictamente técni-
cas), mds probabilidades habrd de que lo publico sea fortalecido.”

(Cunill, 1999:13).
La Nueva Gestién Publica parte del supuesto de que hay que crear alicientes ne-

cesarios para poder lograr que los funcionarios publicos se esmeren en la consecu-

cién de resultados, tanto en tiempo como en la calidad exigida. A estos alicientes
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se les suele conocer como incentivos que suelen ser recompensas econémicas que
tensionan a los funcionarios, principalmente a alcanzar metas diferentes a las ha-
bituales, que son en alguna medida signos de los lentos procesos de innovacién
incorporados en la gestién publica. A pesar de lo anteriormente senalado es im-
portante destacar que existen alicientes tan o mds importantes que los incentivos

econdmicos. Me refiero a los incentivos éticos y a los incentivos épicos.

Los incentivos éticos estin relacionados con la capacidad con que cuenta el fun-
cionario publico para reflexionar respecto a la gestién, poniendo como telén de
fondo la sociedad y sus transformaciones. Un funcionario publico es capaz de
distinguir practicas obsoletas y sin sentido y descubrir por ejemplo, en qué me-
dida las TIC pueden ser una herramienta disponible para mejorar y transformar
procesos. En este sentido es un ser ético que puede generar replanteamientos que
permitan cautelar que los recursos publicos se reorienten para conseguir mejorar

los tiempos y la calidad de los resultados que esperan de su labor.

Los incentivos épicos estdn relacionados con la capacidad que tienen los funciona-
rios publicos de poner al servicio de la gestién la capacidad de sonar, de reflexionar
respecto a los obstdculos para la gestién y colaborar en la creacién de alternativas
que permitan materializar o dar cuerpo a las demandas sociales, entendiéndose a

ellos mismos como un instrumento del sentir social.

La Red de Telecentros del Programa Quiero Mi Barrio enfrenté una gran canti-
dad de barreras para ser implementada y de seguro jamds habria podido llegar a
transformarse en politica publica si no es porque un grupo de funcionarios pu-
blicos fueron paso a paso explorando los caminos que hicieran viable el proyecto,
sobre todo en una Subsecretaria cuyo principal foco es la cobertura de servicios
de telecomunicaciones y no el impacto que estds producen en la poblacién. Su
labor para persistir en la tarea de constituir la red de telecentros fue impulsada por

incentivos éticos y épicos.

CONCLUSIONES
La participacién ciudadana es el talén de Aquiles de nuestra democracia. La ciu-

dadania ya no se conforma solo con estar informada, supone y exige alcanzar un

nivel de participacién ciudadana que debiera implicar transferencia de poder. En-
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tender el rol de las TIC como un puente para los derechos humanos hace que el
sentido y alcance de las politicas puablicas destinadas a disminuir la brecha digital
adquieran una dimensién mds importante que las se les ha atribuido hasta ahora.

La “Declaracién Conjunta sobre Libertad de Expresion e Internet” y el documen-
to asociado a la “Promocién y Proteccién del Derecho a la Libertad de Opinién
y de Expresién”, ambos avalados por organismos internacionales presentados en
el punto uno de este documento, resignifican el valor de las TIC indagando sobre
una mirada mds profunda respecto a su rol en la humanidad, activando en distin-
tos dmbitos de la esfera publica y social la necesidad de integrar en sus lineas de
trabajo las TIC como un elemento gravitante, sobre todo alerta sobre la urgencia

de generar acciones dirigidas a los sectores més excluidos.

Al analizar la evolucién de las estrategias digitales desde el gobierno de Frei al
gobierno de Bachelet, se puede constatar como una linea de trabajo permanente
la implementacién de telecentros, sin embargo el Estado estd atin en deuda con
los sectores mds vulnerables, sobre todo en los territorios del quintil mds bajo

ubicado en los territorios rurales.

La Sociedad Red ha activado los aletargados procesos de participacién ciudadana,
haciendo que esta sea més fécil y expedita. Los telecentros han demostrado poder
ser un dispositivo al servicio del gobierno cercano participando en diferentes accio-

nes concretas, como por ejemplo:

1. Prestando apoyo a sus vecinos después del terremoto 27F, contactdndo-
los con los organismos del Estado y también con los familiares.

2. Apoyando la campana “Si no reclamas, nadie se entera”, de la Comisién
Defensora Ciudadana. El apoyo de la Red de Telecentros hizo que la
Comisién obtuviera el segundo lugar en los premios WOW como me-
jor servicio publico. Esto se puede constatar porque quienes votaban
quedaban registrados.

3. Apoyando la campana “Maricén, el que maltrata a una mujer”, difun-
diendo los afiches y los centros de atencién a victimas.

4. Participando en la difusién del Bono Marzo.
Difusién en la postulacién a becas de estudios.

6. Uso de cuenta RUT de Banco Estado.
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7. Difusién de la portabilidad numérica.
8. Capacitando a los vecinos en el uso y apropiacién de TIC.

9. Capacitando en el curso e-learning de autoaprendizaje de Sernac.

Estos simples ejemplos, de una gran lista que se podria incluir, demuestran en
alguna medida que los esfuerzos por levantar esta politica publica no fueron en
vano y que sin lugar a dudas, si se contara con una institucionalidad mayor y con

una direccién mds asertiva, los resultados podrian ser aun mds valiosos.

Otro resultado que se puede constatar es la participacién de los telecentros en
Facebook, herramienta que les permite de modo auténomo compartir y articu-
lar tareas, para mejorar sus pricticas. Ademds de crear una red en Facebook que
funciona permanentemente, una parte importante de los telecentros participa
en Telecentre.org. Su participacién ha dado frutos concretos: dos operadoras de
los telecentros, Natalie Coccio y Karen Jerez, fueron seleccionadas entre las 100

mejores operadoras del mundo.

La constitucién de la organizacién Encuentro Social de Operadores de Telecentros,
tiene un enorme valor, pues estd constituida por operadores de telecentros inte-
resados en generar estrategias para mejorar sus practicas, compartiendo y visibi-
lizando sus experiencias, hallazgos, datos y aprendizajes, creando lazos de apoyo
mutuo, lo que contribuye a que la red sea sustentable en el tiempo. Resulta tam-
bién interesante constatar que los telecentros de la Red establecen relaciones con
otras redes de telecentros de Latinoamérica, como es el caso de Colombia, quie-
nes en julio realizardn una visita para conocer en terreno el proyecto. Del mismo

modo se han establecido relaciones con telecentros de Andalucia.

Dentro de los desafios que la Red presenta estd ganar proyeccién en el tiempo y
ampliacién de la politica hacia los sectores vulnerables de la ruralidad. Se espera
que la Subsecretaria de Telecomunicaciones lleve a cabo la evaluacién de impacto
y se constate que la inversién publica que financié el proyecto generé el efecto
esperado en las comunidades y en la Red. Esta evaluacién permitird también re-
plantearse si es necesario continuar contando con universidades implementadoras

o si los telecentros debieran depender directamente del Estado.
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Otro tema que estd por definirse es la dependencia administrativa de los telecen-
tros. Si bien en la actualidad dependen de la Subsecretaria de Telecomunicaciones
se ha explorado la posibilidad de que dependan de Modernizacién y Gobierno
Electrénico, que forma parte de Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
sin embargo pocas certezas hay atn pues la politica publica de la cual se supone
que emergen estas decisiones, la Estrategia Digital, a la fecha no cuenta con una

hoja de ruta.

Un rol importante que podrian jugar los telecentros, es pasar a formar parte de
lo que se denomina la red Chile Atiende, que son espacios pablicos multipropé-
sitos del Estado que ofrecen al ciudadano la posibilidad de acceder a los servicios
con que el Estado cuenta via web. Poder integrar a los telecentros a este circuito,
permitirfa optimizar su rol y ganar institucionalidad. Sin embargo, no debieran
perder su naturaleza comunitaria, para que los efectos ganados en esta dimensién

propaguen sus buenos resultados.

Otra alternativa serfa transformarlos en espacios de consulta y formacién depen-
dientes del municipio, que permitan a los vecinos acceder a los servicios que el

municipio ofrece a los vecinos, como una oficina multipropésito.

Una de las tareas pendientes es asegurar que los operadores de telecentros que
han sido formados y que han ganado experiencia se mantengan en la Red, para
tal efecto se debiera establecer una politica de sueldos que vaya incrementando la
renta en la medida que se va avanzando en su profesionalizacién. La naturaleza
propia de la Red permitiria testear y pilotear iniciativas de participacién ciudada-
na mediadas por TIC a nivel nacional, evaluando su impacto y efecto para poder

realizar los cambios necesarios que emergen del aprendizaje.

Otra tarea justa y necesaria es contar en la jerarquia del proyecto con profesionales
que cuenten con las competencias necesarias para poder liderar la gestién de este
proyecto, que cuenten con una mirada estratégica que permita orientar su desa-
rrollo dentro de la Subsecretaria de Telecomunicaciones y generando las alianzas
suficientes con otras reparticiones del Estado, tarea que quedé trunca en el primer

ano del Gobierno del Presidente Pifiera.

Los errores y los aciertos de este proyecto configuran un gran aprendizaje respecto

a la implementacién de politicas publicas de disminucién de la brecha digital,
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tanto para el Estado de Chile como para los paises que tienen como tarea la pron-
ta implementacién de modelos similares. De seguro la informacién presentada
serd de gran ayuda para poder hacer disefios de politicas que profundicen los
aciertos de este proyecto y que generen mejores estrategias para no cometer los
errores que se han presentado, pues un telecentro es un artefacto al servicio de la

democracia, un telecentro es y debe ser gobierno y Estado cercano.
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