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Resumen 

El presente trabajo de investigación fue realizado con el objetivo de diseñar una propuesta para la 

elaboración de un programa de capacitación dirigido a mejorar el nivel de las competencias en 

multiliteracidad y literacidad digital de los migrantes de retorno que trabajan, o buscan trabajar, en 

un call center. Para ello se edificó un marco teórico de referencia en el que se reunieron los conceptos 

más relevantes para el desarrollo de la investigación, por ejemplo, los conceptos de multiliteracidad, 

literacidad digital, competencia comunicativa, y diseño de cursos.  

              En cuanto al marco metodológico, el enfoque utilizado para la obtención de datos fue mixto, 

es decir, una mezcla de elementos pertenecientes a los métodos cuantitativo y cualitativo 

respectivamente.  Durante la fase correspondiente al trabajo de campo se visitaron tres call centers 

distintos, en los que se encuestó a un total de 100 migrantes de retorno, así como a tres capacitadores 

de call center. Posteriormente, los datos fueron organizados en una matriz de variables con el 

programa SPSS, con la intención de facilitar el proceso final de análisis de resultados.   

              Entre los resultados obtenidos, se pudo observar que las percepciones de los migrantes de 

retorno sobre su nivel de competencia en el ámbito de las multiliteracidades y la literacidad digital 

difieren considerablemente de aquellas de los capacitadores de call center, lo cual puso en evidencia 

una serie de problemas relacionados con la estructura organizacional de estos centros de trabajo. Por 

último, el diseño de la propuesta partió del análisis de los resultados obtenidos durante la fase del 

trabajo de campo, en la cual se detectaron las principales deficiencias en cuanto al nivel de 

competencias en multiliteracidades y literacidad digital de los sujetos que conformaron la muestra. 

El hilo conductor que organizó los contenidos de este trabajo fue el tema de las multiliteracidades y 

la literacidad digital, el cual está íntimamente ligado al rol que los call centers desempeñan en el 

contexto de la nueva economía y el capitalismo cognitivo. En ese sentido, la propuesta buscó brindar 



 

los conocimientos necesarios para fortalecer las competencias profesionales de los migrantes de 

retorno que participan en la economía del sector de los call centers.  
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