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Los telecentros y las bibliotecas, como puntos de acceso publico a Internet, desempefian
un papel importante en la prevencion y manejo de desastres. Después del terremoto que
sacudid a Chile en 2010, estas organizaciones prestaron servicios criticos. Las agencias de
gobierno deben incorporar este tipo de puntos de acceso en planes de emergencia.

Antecedentes

Este estudio investigd qué tan importantes son

los telecentros y las bibliotecas en la gestién

y prevencion de desastres, concentrandose

en tres dreas principales. (1) las necesidades

de comunicacion después del desastre; (2) la
coordinacién con grupos ciudadanos y organismos
gubernamentales; y (3) los factores de éxito

para brindar comunicaciones de emergencia.

En febrero de 2010, Chile sufrié un terremoto
grado 8,8 (escala de Richter), seguido por un
tsunami. Estos fenonomenos generaron un
desastre que devasté las regiones costeras e
interiores, y causaron una pérdida importante
de vidas ademads de una destruccién masiva.
El terremoto afecté las redes eléctricas, de
agua y comunicaciones (Internet, televisién
y, en algunos casos, radio). La sensacién

de aislamiento resultante, agravé aun mds

el impacto psicolégico del desastre.

Posteriormente, se implementaron varias
iniciativas de comunicacién de emergencia a
través de puntos de acceso ptblico a Internet:
escuelas, bibliotecas, telecentros y laboratorios
méviles. Estas iniciativas estuvieron, en

gran medida, descentralizadas, y surgieron
espontdneamente a partir de los esfuerzos de
empresas privadas, organismos gubernamentales

y organizaciones no gubernamentales.

Disefio de la investigacion

Este estudio investiga dos tipos de lugares de
acceso publico a Internet , los telecentros y
bibliotecas, tal como funcionaron en Chile
para brindar asistencia relacionada con la
gestion y prevencion del desastre. El proyecto
estudio la experiencia de cinco bibliotecas y
siete telecentros (entre ellos, un telecentro
mévil) en dos de las zonas més afectadas por

el terremoto (Regién VII y Region VIII), ast
como en la Regién Metropolitana de Santiago.
Los investigadores realizaron entrevistas
semiestructuradas dirigidas a tres grupos:
personal de los telecentros y las bibliotecas,
representantes gubernamentales y grupos focales

de usuarios de estos puntos de acceso ptblico.

La investigacion fue disefiada para estudiar cinco
aspectos: (1) los servicios de comunicacién
ofrecidos y el tiempo necesario para establecer
dichos servicios; (2) los factores que insidieron
en el funcionamiento; (3) las necesidades de
comunicacién de las personas en las zonas
afectadas; (4) Is brechas en las comunicaciones
de emergencia que las bibliotecas y los
telecentros no lograron remediar; y (5) las
estrategias para mejorar los servicios de

comunicacién brindados después del desastre.

Resultados

Las respuesta del personal de las bibliotecas

y los telecentros después de la emergencia
estuvo basada en la improvisacién y la iniciativa
local. No hubo una respuesta institucional
inmediata, ni de parte del gobierno ni de las
organizaciones de coordinacién. Incluso un

afio después del terremoto, los organismos
gubernamentales tenfan escasos conocimientos
acerca del papel potencial de estas organizaciones

en el contexto de una emergencia.

La capacidad de las bibliotecas y los
telecentros para responder de manera

efectiva a las necesidades de sus localidades
dependié de la infraestructura, la iniciativa

del staff, y las relaciones con la comunidad.

En el caso del terremoto de Chile en el 2010,
tres factores emergentes determinaron la
habilidad de respuesta de estos centros en el
contexto post-desastre: (1) el nivel de dafios

en la infraestructura (edificios, conectividad,
electricidad, etc.); (2) la iniciativa y el liderazgo
del personal; y (3) La fuerza de la red del centro,
que incluye enlaces con otras instituciones,

comités vecinales y participantes de la sociedad.



Las bibliotecas y telecentros brindaron servicios
de comunicacién y acceso a informacién que
cumplieron funciones cruciales de emergencia.
En los lugares donde la conectividad y la
infraestructura permanecieron intactas, el
personal ayudo a las personas a comunicarse con
familiares y amigos, inmediatamente después de la
tragedia. Ademads, buscaron informacién general
sobre los servicios basicos disponibles (alimentos,
refugio, ropa), y sobre asistencia gubernamental,
que fue publicada en lugares publicos, tales

como tiendas e iglesias. En las semanas que
siguieron al desastre, los telecentros y las
bibliotecas ayudaron a las personas a encontrar la
documentacién requerida para solicitar subsidios
gubernamentales para reconstruir sus hogares.

Ademas de brindar acceso a la comunicacién,
muchos telecentros y bibliotecas sirvieron como
centros de socorro, ofrecieron un espacio a las
personas que necesitaban refugio y brindaron
otra asistencia de emergencia. Un espacio se
convirtié en un refugio temporario para mas de
cuarenta familias; otros recolectaron alimentos
y ropa, y coordinaron a los voluntarios para

su distribucién en hogares y otros lugares;
algunos brindaron espacio a los organismos

de respuesta de emergencia. Las funciones de
los centros y las bibliotecas evolucionaron

en los meses posteriores al desastre.

Se establecieron comunicaciones de
emergencia incluso en algunos lugares donde
la infraestructura de los telecentros y las
bibliotecas habia sufrido dafios. Los telecentros
y las bibliotecas que habfan sufrido dafios graves
reubicaron los equipos sin dafios en edificios
cercanos que no se utilizaban o en carpas de
emergencia. Incluso algunos fueron ubicados

en la propia casa de un miembro del personal,
para brindar servicios de emergencia. Un
telecentro mévil suministrado por el Comité
para la Democratizacién de la Informatica

(CDI) brindé acceso a la informacién necesaria

y creé una sensacién de «normalidad» a
los nifios y los adolescentes, que pudieron
utilizar las computadoras e Internet durante

breves periodos para socializar y jugar.

Los medios sociales, Facebook y Twitter,
demostraron ser herramientas esenciales de
comunicacién para el staff. Facebook y Twitter
permitieron que el personal de los telecentros y
las bibliotecas se conectaran con sus redes para
coordinar esfuerzos, compartir experiencias, y
lecciones aprendidas. Los medios sociales también
se utilizaron para ayudar a las personas a ubicar a
familiares y amigos en zonas distantes, asi como

para ofrecer informacién y recursos esenciales.

Estos servicios brindados por bibliotecas y
telecentros después del terremoto chileno

de 2010 cambiaron las percepciones de las
personas acerca de estos lugares de «lugares
a los que los nifios van para hacer tareasy» a
«bienes incalculables para la comunidady.

En algunas comunidades las bibliotecas y los
telecentros eran valorados antes del desastre

de 2010, pero mas como lugares donde a los
que los nifios podian ir para hacer sus tareas,
acceder a Facebook o jugar en la computadora.
Nadie imaginé que serfan agentes clave en
situaciones de emergencia. Sus iniciativas y
acciones después del desastre, fueron tan valiosas
que las percepciones de las personas cambiaron:
ahora se comprende que son bienes invaluables

e infraestructura critica para la comunidad.

Recomendaciones

Los gobiernos en todos los niveles deben
incorporar telecentros y bibliotecas en

la planificacion y respuestas en caso de
emergencias. La experiencia Chilena indica
que las bibliotecas y los telecentros desempefian
una funcién importante en la gestién y la
prevencion del desastre. Ya estdn insertos fisica

y socialmente en las comunidades, y estdn bien

posicionados en términos de infraestructura y
conocimientos para responder a las necesidades
de informacién y comunicacién de los

diversos agentes en una emergencia: hogares,
equipos de emergencia, organismos publicos

y organizaciones humanitarias. Los gobiernos
en todos los niveles deberfan incorporarlos

en el disefio y la entrega de su planificacién

y las respuestas en caso de emergencias.

Crear herramientas y brindar capacitacion para
que sea mas facil organizarse y comunicarse en
situaciones de emergencia. Los gobiernos y los
representantes de la bibliotecas, los telecentros

y la comunidad deberfan trabajar en conjunto
para desarrollar herramientas bésicas y programas
de capacitacion que mejoren la preparacion

y la respuesta en caso de emergencia. Estos
pueden incluir talleres para el personal, o el
desarrollo de contenidos que pueda agregarse a
los materiales de comunicacién existentes, juegos
en linea destinados a la juventud o plataformas
que utilizan medios sociales o dispositivos
méviles para la comunicacién masiva y para

dar sentido a la informacién sobre la crisis.

Las redes de bibliotecas y telecentros deberian
coordinar planes de respuesta, asi como

abogar para ser incluidos en los procesos de
planificacion del gobierno. Nuestra investigacién
descubrié que las respuestas de las bibliotecas

y los telecentros al desastre de 2010 estuvieron
muy restringidas a sus dreas respectivas; se
comunicaron dentro de sus propias redes, y rara
vez se establecieron vinculos entre los dos tipos
de organizaciones. Para responder mejor a las
crisis, se deben hacer esfuerzos para crear alianzas
y coordinar actividades y flujos de informacién.
En forma similar, las comunidades de las
bibliotecas y los telecentros deberfan trabajar

en conjunto para abogar por su inclusién en el
desarrollo de programas gubernamentales de
preparacién y respuesta en caso de emergencias.
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