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INTERNET EN CHILE:

OPORTUNIDAD

PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA

Epigrafe del ciudadano Pérez

\]uan Pérez podria ser un ciudadano como Ud. o como
cualquier chileno que tiene cierto interés por los asuntos publicos.
Como muchos chilenos, Juan se ha sentido distanciado de la
politica en el Ultimo tiempo y no ha encontrado los canales a-
decuados para participar de la vida publica del pais, mas alla del
rito electoral. Juan Pérez no tiene computador en su casa y al
igual que el 85% de los chilenos no tiene acceso a Internet. Sin
embargo, un dia cualquiera descubre que muy cerca de su casa
existe un centro comunitario de acceso a Internet o telecentro,
y siente un impulso por conocer de qué se trata y si responde
a las expectativas que le han generado los diversos mensajes en
la television, los discursos de politicos y empresarios, o las
conversaciones en su entorno mas cercano, donde algiin amigo
o familiar con entusiasmo le ha relatado lo fantastico que puede
llegar a ser entrar en este mundo.

Juan Pérez, como muchos chilenos, tiene vinculos sociales en
su barrio y se encontré en el telecentro con una vecina, con el
hijo de su compadre, con un ex compafiero de trabajo y con la
sefiora que vende el diario en la esquina. Pero este centro
comunitario es especial y distinto a otros que él conocia. Tiene
computadores conectados a Internet y personas dispuestas a

ensefiar los primeros pasos. Tras vencer sus temores iniciales

se animé a aprender, no sin ansiedad y nerviosismo. Luego de
recibir una habilitacion basica en computacion y navegacion en
Internet logra su primer trofeo: abre una cuenta personal de
correo electronico y aprende a administrar sus comunicaciones
personales. Logrd, por ejemplo, establecer una relaciéon mas
cercana con su primo que vive en Suecia y con el cual no se
comunicaba desde hacia varios afios.

Supondremos que Juan Pérez ademas tuvo la fortuna de
encontrar sitios que ofrecen contenidos de interés y utilidad
para su vida cotidiana. Consiguio ‘bajar’ la ley que regula las
juntas de vecinos que buscaba hace mucho tiempo, ya que
necesitaba fundamentar las sospechas que tenia sobre
irregularidades en su unidad vecinal y, como si todo esto fuera
poco, pudo consultar los resultados del Kino y bajar el formulario
para postular al subsidio habitacional.

Hasta este punto Juan Pérez ha sido una persona muy
afortunada. Encontrd un espacio publico donde circulan personas
con las que esta vinculado por distintas razones, tuvo acceso a
conversaciones sobre los problemas de la escuela de su barrio,
el nuevo supermercado que se abrira a dos cuadras de su casa,
el embarazo de la hija de la sefiora del quiosco de diarios y

escuchd los entretenidos comentarios sobre el partido de fatbol
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del domingo pasado. Ademés de lo anterior, por fin logré descifrar
las misteriosas palabras que ha escuchado de la boca de su hija
de 12 afos. Sabe lo que significa chatear, mandar un emilio y lo
que es la famosa palabra ‘Windows'.

Pero Juan Pérez tiene preocupaciones que van mas alla del
barrio. Le interesa lo que pasa en el pais y a otras personas como
él. Un dia cualquiera se quedd pensando mientras miraba la
pantalla del computador y se pregunto si habria alguien del otro

lado dispuesto a escuchar sus opiniones y acoger sus reclamos.

Ve la foto de una autoridad en la pantalla y siente que esta mas
cerca que antes y se anima a escribir un mensaje al sitio web de
un ministerio y al diputado de su zona, a quien vio por Ultima
vez cuando golpeod la puerta de su casa para pasarle un folleto
y pedirle su voto.

Juan Pérez un dia hizo click y con todo el derecho del mundo
espero una respuesta a su mensaje. Ese dia el ciudadano Pérez
sintié que algo habia cambiado o, al menos, se llend de esperanzas

de que algo pasaria.

Introduccion

El presente trabajo reflexiona sobre el sentido social y
ciudadano de Internet. Mucho se ha escuchado en el dltimo
tiempo sobre la revolucion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TICs). Los ultimos afios han sido testigos de
todo tipo de fantasias: jovenes de 25 afios que han amasado
fortunas por una idea genial o el aumento de las capacidades
operativas de quienes luchan contra la discriminacion de la mujer
en todo el mundo. Se podrian llenar muchas paginas sobre las
promesas de Internet y existen ejemplos para la vida cotidiana,

el trabajo, el estudio, la diversion, la politica o la economia. La

rapida difusion de esta tecnologia sembré de expectativas toda
actividad humana. Esta tendencia se vivié primero en la econo-
mia, sector que impulsé este proceso. Posterior a la explosion
de la burbuja bursétil de las punto-com entre 1999 y el 2000,
las expectativas y prondsticos sobre el impacto de Internet en
los negocios se han moderado. En este contexto, dos grandes
realidades sobrevivieron a los tiempos del crush punto-com.
Primero, se aclar6 que la influencia de las TICs e Internet en la
economia es mucho més radical y de largo plazo que la pasajera

fiebre punto-com. Segundo, si bien Internet salt6 a la fama por
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su impacto en el mundo de los negocios, en los proximos afios
tendra sus mayores repercusiones en las areas social y politica.

Este documento surge en el marco de una serie de trabajos
impulsados por el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD) sobre el Desarrollo Humano y los factores
que inciden sobre €l. En este sentido, la revolucion tecnoldgica
puede ser vista como un componente para su fortalecimiento
0 un elemento que siembra fundadas incertidumbres. En cualquiera
de las perspectivas, todo parece indicar que la tendencia a
desarrollar plataformas, herramientas y procesos para el desarrollo
de Internet con sentido social y ciudadano se acrecentara en el
préximo tiempo. De ser asi, una via para garantizar los resultados
esperados es generando un marco de comprension.

(Quién hubiese pensado hace algunos afios que la romantica
idea de una democracia y participacion directas formasen parte
de un debate de plena actualidad en sociedades como Finlandia,
donde el 70% de la poblacion esta conectada a Internet? ;Cuales
serdn los cambios que esta revolucion traera —y esta trayendo-
en los distintos ambitos de la vida social? ;Cémo afectaran la
concepcion de Calidad de Vida y Desarrollo Humano? ;Actuaran
como igualador social y democratizador del poder o, mas bien,
profundizaran las diferencias y desequilibrios ya existentes? ;Cémo
usa Internet un ciudadano comun y corriente? ;Le soluciona
problemas? En relacion a la ciudadania y la democracia: jempodera
a los actores menos favorecidos, favorece la participacion, o aca-

so la banaliza? ;Existe un potencial de democratizacién

y de refuerzo de la vida ciudadana? Estas preguntas dan
cuenta del vasto espacio de reflexién existente y alin poco
explorado en Chile.

El objetivo central de este estudio es generar una primera
Cartograffa sobre Iniciativas de Internet y Ciudadania en Chile.
Para ello se optd por describir y analizar en profundidad un
nlimero representativo y variado -aunque no exhaustivo-
de experiencias donde se vinculan ambas dimensiones.

Se trata, entonces, de una pregunta por el potencial de-
mocratico de Internet y se orienta a la utilizacién de las nuevas
tecnologias para favorecer el ejercicio de una ciudadania activa,
la generacién de espacios para la participacion ciudadana y el
fortalecimiento de las redes sociales. Al igual que Juan Pérez,
muchos ciudadanos se preguntan si esta revolucién golpeara sus

puertas y les reencantara con la politica y la vida publica.

Claudio Orrego es Vicepresidente de desarrollo de negocios,
Sonda SA. Presidente de la Corporacién Encuentro y de la
Asociacion de Telecentros Activos de Chile. Es profesor de
gobierno electronico del Magister en Gestion y Politicas Publicas,
Departamento de Ingenieria Industrial, Universidad de Chile. e-
mail: claudio.orrego@sonda.com

Rodrigo Araya es investigador de Flacso-Chile, socio de Ekhos
I+C. Es profesor de gobierno electrénico en la Escuela de
Gobierno, Administracion Puablica y Ciencia Politica, Instituto de
Asuntos Publicos, Universidad de Chile. raraya@flacso.cl

Los autores agradecen especialmente a Rodrigo Garrido,
Pablo Curti, Gonzalo Tapia y a los miembros de la Asociacién
de Telecentros Activos de Chile, ATACH, quienes acompafia-
ron el proceso de reflexion que involucrd este trabajo.
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Capitulo I: Una reflexion sobre Internet, Ciudadania y Desarrollo Humano

Internet favorece, bajo ciertas condiciones, el capital so-
cial y el ejercicio ciudadano. Capital social puede definirse
como un conjunto de normas y redes de compromiso civico
(Putnam, 2000) y se materializa en la disposicion de lazos de
confianza y cooperacion que establecen los individuos entre
si y con las instituciones. Por otra parte, accion ciudadana se
entiende como un principio més ligado a la vida cotidiana que
a la formalidad del concepto. El énfasis esta en la construccion
de confianzas, compromisos y redes de cooperacion. Apela
no sélo al ejercicio de derechos sino a la recuperacion de la
politica como practica ciudadana. Mas que la blsqueda de fuentes
de legitimidad (nocién formal) se entenderd la ciudadania
como una busqueda de fuentes de sentido. Opera como un
convertidor que traduce las aspiraciones de las personas y sus
recursos asociativos en accion politica (PNUD, 2000). Este enfoque
se enmarca en un contexto donde se aprecia una tendencia
generalizada de distanciamiento de la ciudadania del sistema
publico y la pérdida de significados de las instituciones que
lo configuran. En este escenario Internet es un factor tecnolo-
gico que incide e impacta en las dindmicas sociales y politicas
en diversas escalas.

Mas alla de la amenaza para la equidad social que representa

la falta de acceso igualitario a las TICs, es importante sefialar que

la tecnologia en sf misma no es buena ni mala, asi como tampoco
genera automaticamente mayor participacion ciudadana, ni
superacion de la pobreza. Tampoco puede decirse que Internet
sea intrinsecamente una herramienta democratica. Mas bien se
trata de una construccion social que, como toda obra humana,
contiene al mismo tiempo promesas y amenazas. De existir una
relacién virtuosa entre desarrollo humano y tecnologia, ésta
debe construirse acercando las TICs a la ciudadania, no s6lo en
términos de acceso a conectividad e infraestructura, sino que
también -y en especial- como un nuevo espacio de desarrollo
social y de participacion politica. En otras palabras, son los
contenidos especificos y las relaciones que se establecen en la
Red -y no Internet en si misma- los que le dan sentido ético y
de urgencia a la demanda por acceso.

No todo es optimismo, por cierto. A la misma velocidad con
la que se ha instalado la conversacion sobre la sociedad de la
informacidn, se ha abierto un capitulo significativo de dudas
e incertidumbres relativas a la brecha que surge producto del
desigual acceso a Internet y a otras tecnologias (PNUD, 2001).
Este desequilibrio lleva implicito el riesgo de consolidar inequidades
ya existentes o, incluso, profundizar la pobreza mundial.

En este plano, Chile posee una posicion expectante. Junto

a su reconocido éxito econdmico, esta desplegando importantes
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esfuerzos por una mayor equidad. A pesar de ello, todavia existen
materias pendientes, entre ellas el acceso a servicios basicos
-alin precario e insuficiente para un porcentaje importante de
la poblacién-. En esta linea se podria legitimamente sostener que
el acceso a las TICs es un lujo injustificado para los pobres, quienes
primero deben cubrir sus necesidades béasicas. Sin embargo,
desde una perspectiva de mediano y largo plazo, es justamente
entre éstos donde mas se necesita fortalecer el capital humano
y promover el uso adecuado de tecnologias que permitan instalar
habilidades para la superacién de la pobreza.

En Chile -al igual que en gran parte del mundo- el proceso
de acortamiento de la brecha digital no se ha desarrollado de
manera explosiva ni urgente. Si bien se entiende su relevancia
econdémico-productiva, no ha existido un sentido ético de urgencia
para establecer condiciones de acceso y uso de las TICs que
permitan a todos compartir los beneficios de su desarrollo y
minimizar los riesgos emergentes.

La pregunta central, entonces, es como producir un circulo
virtuoso de mas desarrollo, mas justicia social y mas democracia.
Una forma de iniciar este debate es identificando algunos
ambitos que adquieren un nuevo significado en el marco de la

revolucion tecnoldgica.

Internet puede mejorar la calidad de vida
y el Desarrollo Humano

El PNUD destaca en su Informe 2001 la importante

vinculacion entre redes sociales, acceso a informacién y
conocimiento, y la pobreza. De igual forma -y tal como lo sefiala
el mencionado informe- los paises que han logrado usar la palanca
tecnoldgica para aumentar significativamente su nivel de desarrollo,
lo han hecho estimulando una triple capacidad: creacion de
tecnologia (produccidn local de software y aplicaciones), uso
de ellas (en negocios, gobierno, y en particular en la vida coti-
diana), y formacion de recursos humanos, tanto a nivel de una
alfabetizacion informatica de la poblacion general como a nivel
de especialistas y técnicos.

Resulta evidente que en el marco de una economia mundial
cada dia mas globalizada y competitiva existen dos alternativas:
o los paises incorporan con rapidez mayores niveles de tecno-
logia a sus productos, servicios y procesos de produccién o,
simplemente, quedan rezagados e, incluso, excluidos de los nuevos
mercados. En este sentido, la creacion de una industria local de
tecnologias es un objetivo importante, pero que pocos paises
han podido llevar a cabo con éxito. Ello, porque implica politicas
de atraccion de inversiones tecnoldgicas sostenidas en el tiempo.
En el caso de la industria de servicios informaticos, supone
también la existencia de una demanda local importante y de una
mano de obra muy bien calificada.

En el plano del uso de las tecnologias, existen tres ambitos
distintos de aplicacién, pero interdependientes. empresa, gobierno
y ciudadano. Lo que se busca es incorporar cada dia mas tecnologia

en la optimizacién y mayor eficiencia de la gestion tanto privada
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como publica. S6lo asi se puede competir mejor en el mundo,
vender mas, crecer econémicamente y generar nuevos
puestos de trabajo. En tiempos de alto desempleo, cualquier
factor destinado a aumentar el crecimiento y la generacién
de empleos duraderos es un elemento critico para mejorar la
calidad de vida de las personas.

Debido a lo anterior es que la masificacion del acceso y uso
inteligente de las tecnologias deberia ser parte de una agenda
de Desarrollo Humano que busque mejorar la calidad de vida
de todos. Sin embargo, ello no basta. Democratizar el acceso -
como se evidencia en este documento- es sélo una parte de la
ecuacion, le siguen dos tareas relevantes: generar contenidos

relevantes y potenciar su uso en la relacion Estado-Ciudadano.

Acceso a Internet para reducir la bre-
cha digital

Para que Internet pueda ser una herramienta eficaz al servicio
del desarrollo y de la calidad de vida, su uso debe estar al alcance
de todos. Esta inequidad en el acceso es lo que en la actualidad
se conoce como “brecha o fractura digital”, y tiene dos dimensiones
claras de aplicacién: entre paises e intrapaises. La primera tiene
relacion con la concentracion global en la creacién de tecnologias
-66% de las licencias y royalties tecnolégicos en el mundo llegan
a Estados Unidos y Japon-, su uso -79% usuarios de Internet
viven en paises de la Organizacién para el Desarrollo y la

Cooperacion Econdmica (OECD), y mas del 50% de ellos en

Estados Unidos- y la generacién de contenidos locales -gran
parte de ellos se encuentran en inglés (PNUD, 2001).

La segunda dice relacion con distintos tipos de discrimi-
nacion en el uso y el acceso dentro de un pais. La més obvia, y al
mismo tiempo la mas dramatica, es la socio-econdmica, en
particular cuando consagra lo que en Europa se denomina la
“sociedad de dos velocidades”: una para ricos y otra para pobres.
Sin embargo, ésta no es la Unica, existen otras como la brecha
entre lo urbano y lo rural, la de edad e, incluso, de género.

Solo cuando las TICs e Internet sean entendidas como he-
rramientas estratégicas para la superacion del subdesa-
rrollo econdmico, politico y social, el Estado asumira decidi-
damente su rol de igualador de oportunidades para superar
la brecha digital descrita. Mientras ello no ocurra, la demanda
y presion por una infoestructura puablica de caracter nacional y
de acceso universal sera muy baja. Si bien Chile cuenta con
iniciativas importantes y que apuntan en direccion correcta
(centros de productividad, quioscos publicos, oficinas virtuales,
infocentros, telecentros, escuelas Enlaces abiertos a la comu-
nidad, y bibliotecas publicas, entre otros), su existencia como
programas semi-aislados entre si y con metas muy modes-
tas impide superar la brecha digital en plazos razonables.

Se debe agregar que no todos los mecanismos de acceso
vigentes son iguales ni tienen la misma efectividad y susten-
tabilidad. Existe una diferencia significativa, en cuanto a gene-

racion de capital humano y social, entre una oficina publica
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en que un funcionario atiende conectado a Internet las necesidades
de las personas, y un telecentro comunitario, donde es la comu-
nidad organizada la que genera espacios, capacita y experi-
menta con contenidos propios las diversas posibilidades de la

tecnologia para mejorar la calidad de vida de vecinos o asociados.

Mas y mejores contenidos para favorecer
la transparencia

Las grandes promesas de acceso a la informacion y de mayor
transparencia de la labor gubernamental a través de Internet no
s6lo supone puntos fisicos de acceso, sino también -e incluso
previamente- la existencia de contenidos y servicios relevantes
para cada grupo en particular. Sélo asi el acceso a Internet pasara
a ser de utilidad y la transparencia adquirira valor. De lo contrario,
la tecnologia termina siendo un fin en si mismo y algo dificil de
entender para el ciudadano comdn.

Lo anterior es particularmente importante en paises en
desarrollo, donde la baja penetracion tecnoldgica y de Internet
(Chile tiene cerca del 15% de conexidn versus el 70% de paises
como Singapur o Finlandia) hace que no exista una demanda
articulada por servicios en la Red y, por lo tanto, tampoco por
acceso. Esta s6lo puede llegar a generarse -y en consecuencia
las TICs a masificarse- mediante la generacion de contenidos y
servicios online de alto valor para el ciudadano y las empresas.
Lo anterior significa que es necesario que la gente tenga

experiencias de servicios publicos o privados en Internet con

beneficios concretos en términos de comodidad, ahorro de
tiempo o dinero, y acceso a informacion hasta ahora inaccesible.

Tal como en los negocios la tendencia es a unir los sistemas
administrativos basicos (back office) con la linea comercial y de
ventas (front office), la apuesta en el ambito publico es integrar la
informacion del ciudadano dispersa en cientos de oficinas publicas,
darle utilidad en la Red vinculandola a diversos tramites y servicios
en linea y, finalmente, posibilitar el acceso ciudadano a toda la
accion del Estado. Sélo esto Ultimo puede garantizar un vinculo
mas estrecho entre Internet y transparencia democratica.

Esta Gltima tiene varias dimensiones. En primer lugar, es la
posibilidad de acceder a la informacién mas basica de las diversas
instituciones del Estado -qué hace, como lo hace, su presupuesto,
sus principales programas, entre otras. Un segundo aspecto dice
relacion con el acceso via Internet a ciertas actividades publicas
que, muchas veces, han estado envueltas en un manto de duda
0 potencial falta de transparencia. Ejemplo de lo anterior son los
procesos de compras y licitaciones publicas, las regulaciones
o fijacion de tarifas, la aprobacién de politicas pablicas con un
fuerte impacto ciudadano y la labor legislativa y administrativa
de los parlamentarios, por nombrar algunas. Mientras las personas
puedan acceder a esta informacion en forma descentralizada,
sin intermediarios y de manera muy simple, la legitimidad y
credibilidad del Estado democratico aumentaran. De igual forma,
se elevara la posibilidad cierta de mayor fiscalizacién y control

por agentes politicos de oposicién, la sociedad civil, la prensa y
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otros 6rganos fiscalizadores.

Esta sola innovacion es capaz de dar un significado inimaginable
hasta hace algunos afios a toda la legislacion internacional de
acceso a la informacién publica -que también existe en Chile
desde 1999. Tener un derecho, pero no poder ejercerlo por
razones practicas, no solo es frustrante para el titular, sino también
es nocivo para la democracia. Esto, sin embargo, deja de ser un
tema tecnoldgico y pasa a ser un tema politico, de derechos
ciudadanos y un componente central de la discusion sobre el

tipo de democracia que cada pais quiere.

Gobierno electrénico para potenciar la
Participacion Ciudadana

Las potencialidades del gobierno electronico pueden
categorizarse en tres tipos: a) ahorro y mayor eficiencia en la
gestion publica mediante la automatizacion de procesos, la
eliminacion del papel y la integracién informatica de distintos
servicios publicos; b) expansion del giro tradicional de éstos,
generando nuevas posibilidades operacionales y estratégicas,
asi como nuevos servicios; y, ¢) una nueva relacion politica
con los ciudadanos, tal como la posibilidad de participar en el
disefio de politicas publicas, comunicarse directamente con
autoridades, fiscalizar su labor y generar reclamos, entre otras.

En forma paulatina, las instituciones publicas y politicas estan
siendo presionadas por una ciudadania que ha comenzado a

cuestionar la forma tradicional de hacer las cosas. Antes que las

TICs lo permitieran, nadie habria imaginado presenciar la transmi-
sibn de una sesion parlamentaria en vivo via Internet, o acceder a
todos los archivos con la votacion de cada parlamentario, o cur-
sar sus tramites, o reclamar por un mal servicio privado o publico.

Esta creciente comunicacion entre Estado y ciudadania por
medios electrénicos ha sido un componente novedoso del
proceso de Modernizacion del Estado. Lo nuevo, sin embargo,
no es el uso de la tecnologia en si, sino la posibilidad de abrir
canales de comunicacion cada dia mas directos para acercar a
autoridades y ciudadanos. Es un nueva forma de mediacion vy, tal
vez, una nueva forma de representacion.

La préctica del gobierno electrénico presenta varias ventajas
para el usuario. Permite ahorrar tiempo y recursos y es, quizas, el
Unico medio de comunicacién bidireccional, gracias al cual las
personas pueden interactuar con la autoridad correspondiente
transmitir sus requerimientos, demandas o sugerencias especi-
ficas. Desde la perspectiva de la autoridad publica, también presen-
ta un potencial enorme, en tanto dispone de una herramienta pa-
ra retroalimentar y validar sus acciones con sus usuarios reales.

El lado opuesto a esta relacién directa es lo que ocurre con
el rol intermediador de la clase politica. En este contexto, ;desa-
parece? (Es cuestionado y debilitado? ;Puede re-hacerse y dotarse
nuevamente de sentido? Sea cual sea la respuesta, lo cierto es que
hoy no hay partido politico que haya hecho de este tema un
motivo de reflexién o realizado una propuesta de politica puablica.

Desde el mundo social también existe falta de vision. Hay
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que preguntarse, ;qué lecciones sacan los dirigentes de base y sindicales
de este fendmeno? ;Estdn pensando en como se redefinira su
relacion de poder frente al Estado y al resto de la sociedad?

En sintesis, Internet ha creado -y lo seguira haciendo- nuevas
formas de participacion, entendida ésta como el proceso me-
diante el cual se integra al ciudadano en forma individual o
colectiva en la toma de decisiones, fiscalizacién y ejecucion de
las acciones de la esfera publica, sea en lo politico, econémico,

social o ambiental. La pregunta, sin embargo, no es si este pro-

ceso continuara o se detendra. Chile se encuentra en la prime-
ra fase de un proceso incipiente. La cuestion central es si las ins-
tituciones politicas y gubernamentales seran capaces de li-
derar este proceso seran arrastradas por él. De igual forma,
resulta incierto saber si la ciudadania descubrird el poten-
cial democrético en un tema tan arido como la tecnologia.
Recorrer el mapa de experiencias de Internet y ciudada-
nia en Chile entregara una idea de cémo y cuales son los prin-

cipales desafios del pais en este ambito.

CUADRO 1: AMBITOS PARA LA REFLEXION SOBRE INTERNET, CIUDADANIA Y DESARROLLO HUMANO

1. CALIDAD DE VIDA Y DESARROLLO HUMANO Todo lo que signifique que el ciudadano pueda acceder a mas servicios e
informacion util para su vida diaria mediante Internet u otros componentes tecnoldgicos se traduce en un mejoramiento
directo de su calidad de vida. Cada dia se suman mas reparticiones publicas: impuestos, prevision social, vivienda y salud, entre
otras, lo que implica beneficios en ahorro, comodidad y disminucion de errores.

2. ACCESO IGUALITARIO A INTERNET Para que las TICs e Internet puedan ser una herramienta eficaz al servicio del desarrollo
y de la calidad de vida su uso deben estar al alcance de todos. De lo contrario, su enorme capacidad puede terminar sélo
amplificando las desigualdades. Esta inequidad en el acceso se conoce en el mundo como “brecha o fractura digital”, y tiene
dos dimensiones claras de aplicacion: una entre paises y otra intrapaises.

3. CONTENIDOS Y TRANSPARENCIA Las grandes promesas de acceso a la informacién y de mayor transparencia de la labor
gubernamental que trae Internet para todos los ciudadanos no sélo supone puntos fisicos de acceso, sino también -e incluso
previamente- la existencia de contenidos y servicios relevantes para cada grupo en particular. Sélo asi el acceso a Internet
pasa a ser algo Util y dicha transparencia adquiere valor. De lo contrario, la tecnologia termina siendo un fin en si misma y

algo dificil de entender para el ciudadano comun.

4, GOBIERNO ELECTRONICO PARA LA PARTICIPACION CIUDADANA Tres son los &mbitos de interaccién electrénica de mayor

interés para la participacion ciudadana:

a) Integracion de informacion dentro del gobierno con el objeto de facilitar y simplificar los tramites de los ciudadanos.
b) Comunicacion directa entre gobierno y ciudadania -transparencia publica y participacion-;y,
c¢) Comunicacion entre ciudadanos, empoderamiento de grupos, comunidades 0 movimientos sociales.

TEMAS DE DESARROLLO HUMANO SUSTENTABLE



Capitulo II: Chile y la Sociedad de la Informacidn. La historia reciente

La primera etapa del uso de las TICs e Internet se podria
denominar de "emergencia simultanea y dispersa de iniciativas",
y tuvo lugar durante la primera mitad de los '90. El desarrollo
de las redes digitales en Chile ha seguido el curso habitual de
los grandes procesos de innovacién. Primero, una pequefia
proporcion de la poblacion ligada a las elites cientificas adapto
las nuevas tecnologias a sus practicas. Luego, algunas empresas
hicieron una apuesta por remodelar su oferta y adaptar sus
procesos a esta nueva forma de hacer negocios. En forma
simultanea, el tema se fue instalando en el sector publico a
través de un numero acotado de profesionales intermedios,
mas ligados al quehacer técnico que politico. Asimismo, se
desarrollaron algunas experiencias privadas sin fines de lucro
gue se animaron a experimentar con las posibilidades sociales
del uso de las tecnologias.

En ese entonces, los actores lideres en el sector académico
eran la Red Universitaria Nacional, REUNA, el Instituto de
Informatica Educativa (IIE) de la Universidad de la Frontera, el
Departamento de Ciencias de la Computacion (DCC) de la
Universidad de Chile. En el sector pablico destacaban el Ministerio
de Educacion y el Servicio de Impuestos Internos (Sl1), a los que
pronto se sumaron el Comité de Modernizacion de la Gestion

Plblica y las Subsecretarias de Economia y Telecomunicaciones.

Por su parte, en el sector privado sobresalian grandes empresas
como la entonces CTC -hoy Telefonica CTC Chile- con su
apoyo al proyecto Enlaces y, asimismo, la Asociacion Chilena
de Empresas de Tecnologias de la Informacién (ACTI) en la
promocion del desarrollo de la industria tecnoldgica en Chile.
Por esos dias nacian los dos primeros centros de acceso publico
no comerciales a Internet: el Telecentro Comunitario de Cunco,
ligado al lIE, y el Telecentro Comunitario El Encuentro, ligado a
la Corporacién del mismo nombre.

Estos actores trabajaban en sus respectivos ambitos de
accion, por lo que el primer objetivo fue juntarlos y e-
laborar un proyecto de pais. Ese hecho historico fue la con-
vocatoria de la Comision Presidencial de Nuevas Tec-
nologias de Informacién realizada por el Presidente
Eduardo Frei en 1998: sus resultados fueron publicados
en enero de 1999, y contemplaban un plan de accién
para el bienio 1999-2000.

Una segunda etapa en la utilizaciéon de las TICs podria
denominarse "la ofensiva digital", marcada por el decidido empuje
impulsado por el Presidente Ricardo Lagos, manifestado en su
primer discurso ante el Congreso Pleno el 21 de mayo del afio
2000. En forma paralela, la tematica de Internet comenzo a

rebasar las aulas universitarias y hoy es un tema radicado en
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buena parte de la administracién publica, sector privado
y organizaciones de la sociedad civil. En dos afios, la cantidad
de usuarios de Internet en Chile aumenté en un millon de
personas, del 4 al 12%. Los medios de comunicacién han
contribuido a instalar en las conversaciones de muchos chilenos
las aplicaciones, usos y jergas propias del mundo informatico.
Y, para el 2000, todas las agencias multilaterales de desarrollo
hablaban de la brecha digital.

Al tiempo que en Chile éste ya es un tema en la agenda
politica, el mundo desarrollado se encuentra enfrentando nuevos
desafios relacionados, no sélo a los temas de acceso y brecha,
sino con el uso estratégico de Internet para el desarrollo. No
solo se habla de la brecha entre conectados y desconectados,
sino que también se ha puesto atencién en otras dimensiones
de la exclusion, tales como género, raza, edad, distribucion
geografica, idioma, entre otras. Mientras las innovaciones
tecnoldgicas posibilitan cada vez mayores aplicaciones y
oportunidades, se da lugar a nuevas brechas y exclusiones.

En la actualidad, Chile enfrenta mdltiples desafios. Estos
son de caracter econdmico (nuevos mercados y productividad),
politicos (ciudadania mas y mejor informada, portadora de
nuevas demandas), y sociales (alfabetizacion digital y equidad
en el acceso a la informacion). El desafio, en sintesis, es el de
avanzar hacia un desarrollo humano integral, donde se aborden
adecuadamente las nuevas y las viejas brechas tales como

educacion, salud y vivienda.

En esta seccion se describird, en primer lugar, el marco en
el cual se desarrollan las iniciativas de Internet para ciudada-
nos. Para ello se proponen dos niveles de reflexion: el politico
y el de politicas publicas. El objetivo es presentar una vision
panordmica de las orientaciones y acciones que se desarrollan

en el pais en los distintos niveles y desde los distintos actores.

I. EI Marco Politico

En este nivel se encuentran agrupadas aquellas orienta-
ciones generales en torno a las cuales se ha construido el pro-
yecto de pais hacia la sociedad de la informacion. Se podria
sostener que éste es un nivel discursivo donde priman, fun-
damentalmente, intenciones. Sin embargo, se trata de una
instancia estratégica al actuar como brdjula sefialando el norte
hacia el cual se dirigen los objetivos.

Existen fundamentos para sostener que Chile esta a la
avanzada en el contexto latinoamericano, siendo quizas, junto a
Costa Rica, la nacion que mas sefiales explicitas ha dado de
avanzar en esta direccion. No obstante lo anterior, es importante
sefialar que no basta con una vision acertada. La vision de pais
se debe traducir necesariamente en acciones y resultados. La
audacia en esta materia es un aspecto central.

El debate politico de Internet en Chile esta marcado
por dos hitos: la Comision Presidencial de Nuevas Tecnolo-
gias de Informacion (1998) y el Discurso del Presidente

Lagos ante el Congreso Pleno.

TEMAS DE DESARROLLO HUMANO SUSTENTABLE



Comisién Presidencial de Nuevas Tecnologias

En julio de 1998, el entonces Presidente Frei convoco a
mdltiples actores nacionales a delinear una estrategia de pais
en el campo de las TICs. Los propdésitos que encomendo a la
Comisién Presidencial fueron dos. En primer lugar, entregar una
vision prospectiva sobre las tendencias y multiples impactos,
en Chile, del desarrollo de las tecnologias de informacion v,
en segundo lugar, entregar una propuesta con lineamientos
estratégicos y acciones concretas que potenciaran la difusion
de estas nuevas tecnologias y redes en todo el pais.

El Informe de la Comisidn instal6 un debate nacional y
propuso un camino para avanzar a través de 11 lineamientos
para la accién y 61 propuestas especificas, los que fueron
ordenados en torno a tres objetivos centrales. Cada objetivo
incluyd un plan de acciéon con proposiciones concretas.
m Impulsar la universalizacion del acceso
m Desarrollar nuevas capacidades competitivas

m Modernizar el Estado al servicio del ciudadano

Discurso Presidencial y gira a Silicon Valley

El discurso del Presidente Lagos sorprendié a parlamentarios
y ciudadanos con sus reiteradas alusiones al concepto “Internet" y
"tecnologia’, marcando el inicio de lo que luego se conoceria como
"El plan de ofensiva digital”. Una lectura general del mensaje indica
que hay una apuesta por un modelo de desarrollo donde el conoci-

miento y la tecnologia serfan los componentes estratégicos para

el pais. Ademas, el mensaje presentd un plan de accion con medi-
das concretas para llevar a cabo en su periodo presidencial.

Seis meses después, el Presidente encabeza una connotada
comitiva al centro neurdlgico del desarrollo tecnoldgico mundial.
De esta gira surgieron importantes iniciativas, entre ellas, la instala-
cion de la oficina de Chile en Silicon Valley; un convenio marco
con Microsoft que se tradujo en una donacién de nueve millones
de dolares para transformar las bibliotecas publicas en centros de
acceso a Internet para la comunidad, creacion -en noviembre 2001-
de la Fundacién Pais Digital, iniciativa liderada por Agustin Edwards,
y que ha convocado a importantes empresarios y politicos con
el objeto de promover en Chile el uso masivo y estratégico de
las TICs. Posteriormente, el ministro de economia encabez6 una
delegacion publico-privada al Masachusets Institut of Technology,
donde se avanzo en la incorporacion de Chile al consorcio Digital
Nations, que busca generar alianzas publico-privadas y académicas

para el desarrollo basado en la tecnologia y el conocimiento.

2. Coordinaciéon gubernamental y politi-
cas publicas

La instancia que se cred para coordinar las politicas pu-
blicas es el Comité de Ministros de Tecnologias de Informa-
cion, creado en junio de 2000 por el Presidente Lagos. Su mision
era "proponer politicas e impulsar iniciativas para el desarrollo de
la infraestructura de informacion, el impulso del comercio electronico,

la promocién de la industria de contenidos, la masificacion del
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acceso a Internet, la aceleracion del aprendizaje social ligado al uso
de redes, asi como para la difusion de la cultura y la educacion
por via digital". EI comité estaba presidido por el ministro de
Economia e integrado por los ministros; Secretario General de
Gobierno, del Trabajo, de Transporte y Telecomunicaciones, de
Educacion y de Hacienda. Los temas a abordar se organizaron
en cinco areas: Fomento al Acceso, Gobierno Electrénico, Incor-

poracion de Nuevas Tecnologias en las Empresas, Formacion de

Recursos Humanos, Informacion y Participacion Ciudadana.

La implementacién de las politicas pablicas se ha llevado a
cabo a través de instructivos presidenciales, los que constituyen
un mandato y consideran el cumplimiento del mismo a través
del establecimiento de metas y plazos. Es el instrumento por el
cual se operacionaliza una politica y, por lo general, estan dirigidos
al conjunto del aparato estatal, a menos que tenga caracter

especifico destinado a algunas reparticiones.

CUADRO 3: INSTRUCTIVOS PRESIDENCIALES

INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL SOBRE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA (abril, 1999): Se enmarca dentro de un programa integral de
reforma del Estado impulsado desde 1990, cuyos ambitos prioritarios de accién han sido la transparencia de la gestion publica y la
mejora de ésta para los ciudadanos. Apunta a implementar sitios web en los servicios publicos, (70 en 1998 a 400 en la actualidad).
De acuerdo al instructivo, éstos deben publicar: descripcion de las funciones, atribuciones y programas de su servicio y de los orga-
nismos dependientes; exposicion de planes, metas y objetivos basicos; direccién, horario de atencion y funcionarios responsables de
las oficinas que atienden a las personas; existencia de un canal de consultas, reclamos o requerimientos de informacién, entre otros.

INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL SOBRE PARTICIPACION CIUDADANA (diciembre, 2000): Establece un marco general para el fomento y desarrollo
de herramientas para acercar el Gobierno a la sociedad civil. Cada institucion, ministerio o servicio fija sus metas. Casi un tercio de
los compromisos ministeriales estan directamente relacionados al desarrollo de plataformas electrénicas para la interaccion gobierno-
ciudadania. Este instructivo considera su aplicacion paulatina, como plazo méximo para su plena aplicacion el 1° de enero de 2003.
Entre los principios orientadores del instructivo se encuentran: el buen trato, transparencia en la gestion a través de la mayor
informacién y apertura a la ciudadania, e igualdad de oportunidades para la participacion.

INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL PARA EL DESARROLLO DEL GOBIERNO ELECTRONICO (mayo, 2001): Precisa que el Estado asume el desarrollo de
este concepto en tres ambitos: Atencion al Ciudadano, Buen Gobierno y Desarrollo de la Democracia. El instructivo define la vision
gubernamental sobre la materia y establece los principios orientadores que deberan tener en cuenta los servicios pablicos al desarrollar
proyectos con uso intensivo de tecnologias: que estén al alcance de todos, facilidad en su uso, mayores beneficios, seguridad, rol del
sector privado, ente otros. Al mismo tiempo, establece un conjunto de pautas que deben ser asumidas por los jefes de servicios
en los procesos de modernizacién que ejecuten: orientacion a atender a través de ventanillas Unicas, autorizaciones electronicas,
programas de formacidn al interior de los servicios, interconexion de redes de los servicios, entre otras.

INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL PARA EL DESARROLLO DE INFOCENTROS (agosto, 2001): Define el infocentro como el espacio comunitario que
cuenta con tecnologias de informacién y comunicacion para acceder y/o generar contenidos y servicios pertinentes a la comunidad
en la que se inserta. La gestion de la Politica Nacional de Infocentros es responsabilidad del conjunto de 6rganos y servicios plblicos
que llevan a cabo iniciativas en estas materias. La Subsecretaria de Telecomunicaciones tiene a su cargo la coordinacion de esta politica.

TEMAS DE DESARROLLO HUMANO SUSTENTABLE



Programas Nacionales de Acceso

La politica publica de acceso a las TICs se ha implemen-
tado principalmente a través de cuatro programas nacionales:
Proyecto Enlaces, Fondo de Desarrollo de las Telecomunica-
ciones, Programa de Infocentros y la Red de Bibliotecas Pu-

blicas para el Nuevo Milenio.

Internet en la escuela: Programa Enlaces (www.enlaces.cl)

Sus primeros antecedentes se remontan a 1991, cuando un
grupo de profesionales -ingenieros en su mayoria- del
Departamento de Computacién de la Universidad Catdlica de
Chile trabajaban en el disefio de un sistema de comunicaciones
interconectado para escuelas publicas. Era el proyecto "Red
Interescolar de Comunicaciones", antecedente inmediato de
Enlaces. En 1994 se propuso como meta equipar de herramientas
informaticas al 100% de los liceos y al 50% de las escuelas para
el aflo 2000, es decir, casi 5.000 establecimientos -cerca del 90%
de la matricula escolar nacional. La meta anterior ha planteado
importantes desafios, entre los que destacan la heterogeneidad
-de tamafio, recursos humanos y econémicos, ubicacion geografica
y asistencia- de los establecimientos educacionales rurales, los
que concentran el 11,4% de la matricula total del sistema educativo.

Enlaces se complementa con el portal Educar Chile
(www.educarchile cl), iniciativa de la Fundacion Chile con un gran
conjunto de instituciones publicas y privadas que busca generar

contenidos de alta calidad para la informatica educativa del pais.

Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones, FDT
(www.subtel.cl)

Es un instrumento financiero impulsado y coordina-
do por la Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel)
cuyo objetivo original era subsidiar la telefonia rural. Sin
embargo, dado los grandes avances logrados en ese sec-
tor, se extendid hacia el area de acceso a Internet, per-
mitiendo la creacion de telecentros y otro tipo de inicia-
tivas que aumentaran la cobertura de los servicios de tele-
comunicaciones. Se ejecutd un proyecto piloto en cinco
comunas de la Regién de La Araucania y, para el 2002, se
proyecta la licitacion de 90 telecentros en distintas re-

giones del pas.

Programa Nacional de Infocentros (www.minecon.cl)

Contempla un conjunto de acciones implementadas desde
el sector publico, en forma complementaria con aquellas del
sector privado y sociedad civil, orientadas a proveer soluciones
de conectividad para las MIPYMES (micro, pequefias y media-
nas empresas). Comenzé a ser implementado el 2001 y busca
optimizar la asignacion y uso de recursos destinados a la
creacion de infocentros comunitarios y desarrollar formas
de gestion de los mismos, con participacion de la comunidad y
que aseguren su sustentabilidad. El programa incentiva la gene-
racion de alianzas y coordina iniciativas publicas, privadas y

no gubernamentales en mesas de trabajo.
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Red de Bibliotecas Publicas para el Nuevo Milenio
(www.dibam.cl)

Producto del acuerdo celebrado entre el Presidente
Lagos y el presidente de la multinacional Microsoft, Bill Gates,
el Gobierno de Chile recibié una donacién de aproximada-

mente US$ 9 millones para el equipamiento de las biblio-

tecas publicas con computadores y conexion a Internet en
todo el territorio nacional. A esto se suma un fondo de US$
6 millones que comprometié el Gobierno chileno. Este pro-
yecto esta en implementacion y el 2002 debera mostrar sus
resultados. La meta es tener conectadas 340 bibliotecas pu-

blicas, en cada comuna del pais.

CUADRO 4: CUENTAS PARA EL 2005

Considerando el conjunto de las politicas publicas de acceso a Internet, el afio 2005 Chile tendré cerca 340

telecentros comunitarios e infocentros para la pequefia empresa (uno por comuna); cerca de 340 bibliotecas

publicas con acceso a Internet; y 9.000 escuelas y liceos conectados a través del Proyecto Enlaces. Lo anterior

suma alrededor de 10.000 puntos de acceso. Si en cada uno de ellos hay en promedio cuatro computadores,

para el 2005 habrian cerca de 40.000 puntos de acceso publico.
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Capitulo Ill: Mapa de Iniciativas de Internet para Ciudadanos

Este capitulo consta de tres secciones. En la primera, se
presenta una seleccion de iniciativas de Internet para ciudada-
nos existentes en Chile. En la segunda, se profundizaré en las
iniciativas de contenidos. La tercera seccion contiene una eva-

luacién de las iniciativas de acceso.

1. Iniciativas de Internet para ciudadanos
organizadas segun objetivos y propiedad

Las experiencias seleccionadas se han organizado en torno
a dos dimensiones: a) sus objetivos -de acceso a Internet o
entrega de contenidos-; y, b) su propiedad y origen, esto es,
iniciativas impulsadas por el sector publico o por el privado. Al
cruzar ambas dimensiones se producen cuatro tipos de inicia-
tivas. No se trata de tipos puros o excluyentes unos de otros,
ya que existen iniciativas que entre sus objetivos se encuentra
entregar acceso y contenidos. De hecho, la tendencia es abarcar
ambas dimensiones. Enlaces, por ejemplo, es un programa de
acceso, aunque desde sus inicios ha considerado la promocién
de contenidos adecuados para su publico objetivo. Del mismo
modo, las experiencias de acceso comunitario de El Encuen-
tro y la Red Comunitaria de la Araucania, ademas de dar
acceso a sectores sociales de menos ingresos, han considerado

desde un comienzo portales comunitarios con informacién de

interés local y con contenidos generados por la misma comuni-
dad. Otras iniciativas han hecho el camino contrario, es decir,
comenzaron como iniciativas de contenidos y durante la
implementacion advirtieron que sus publicos objetivos no con-
taban con acceso a Internet. Es el caso de Fondo Solidario de
Inversién Social (FOSIS) con el portal www.zonaempresas.cl y
del Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (SENCE) con
www.infoempleo.cl. Ambas iniciativas comenzaron como sitios
en Internet, para microempresarios en un caso y para la inter-
mediacion laboral en el otro. Actualmente ambas experiencias
estan involucradas en el Programa Nacional de Infocentros.

Lo propio sucede respecto de la propiedad y origen de
las iniciativas. Muchas de ellas se han desarrollado gracias a a-
lianzas entre el sector publico, privado y sociedad civil. La
Corporacion Maule Activa, por ejemplo, nace por iniciativa
del sector privado cuando la empresa Multicentro la creé con
el objetivo de apoyar el desarrollo de la Regién del Maule, es-
timulando una nueva cultura de emprendimiento y generan-
do una articulacion entre los distintos actores regionales. De
este modo, logré convocar a municipios, gobierno regional,
universidades, empresarios y voluntarios y, posteriormente,
establecié una alianza con el Ministerio de Economia, liderada

desde el sector privado. Lo mismo se observa en la iniciativa
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impulsada por el FOSIS que, si bien surgié gracias al impulso de
una institucion publica, logré convocar a agentes privados

(Banco Santander y Globalnet, entre otros). Enlaces, por su parte,

ha contado con el apoyo de Telefénica CTC-Chile, al tiempo
que los infocentros de esta empresa han recibido el res-

paldo de los municipios.

DIAGRAMA 1: INICIATIVAS DE INTERNET Y CIUDADANIA SEGUN OBJETIVOS Y PROPIEDAD
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El primer cuadrante del esquema muestra las iniciativas de
acceso a Internet desarrolladas o lideradas por instituciones
publicas. La principal distincion se relaciona con el mayor o
menor énfasis en capacitacion y conectividad. Existen iniciativas

que han enfatizado la disposicion de puntos de acceso publico

sin desplegar un programa de habilitacién en las herramientas
basicas, mientras que otras han privilegiado el entrenamiento
de los nuevos usuarios.

En Chile, el impulso de una politica pUblica para el acceso
universal surgié con la primera licitacion de telecentros

comunitarios realizada por Subtel-CORFO en 1999 y que fue




implementada por el Instituto de Informatica Educativa de la
Universidad de la Frontera, dando origen a la Red de Informacién
Comunitaria (www.redcomunitaria.cl). Cabe mencionar también
el Programa Infocentros para la Pequefia Empresa impulsado
por el Ministerio de Economia (www.minecon.cl), Servicio de
Cooperacién Técnica (www.sercotec.cl) y FOSIS (www.fosis.cl).
Un caso especial es el programa Enlaces (www.enlaces.cl) que
ha equipado a casi la totalidad de las escuelas y liceos con

computadores y conexion a Internet.

Acceso privado

Este cuadrante muestra iniciativas de acceso lideradas
por organizaciones privadas y su principal distincion es el ca-
racter lucrativo o social de las mismas: entre ellas se en-
cuentran organizaciones con y sin fines de lucro. La primera
iniciativa privada, sin fines de lucro y de cardcter comuni-
tario, fue el Telecentro El Encuentro (www.elencuentro.cl),
impulsado por la Corporaciéon Encuentro de la Comuna
de Pefialolén. Posteriormente surgié Maule Activa
(www.mauleactiva.cl) (*ver Punto 1, Tipos de Acceso y Conte-
nidos). Otras iniciativas privadas han sido los infocentros
de la empresa Telefénica CTC-Chile, impulsados en alianza
con los municipios. Finalmente, existe una variada gama
de iniciativas privadas de orientacién comercial tales como
los cybercafés o los quioscos de autoconsulta implementa-

dos por algunas empresas.

Contenidos publicos

Estas iniciativas agrupan a aquéllas desarrolladas desde distintas
instituciones de los tres poderes del Estado, predominando las
del Ejecutivo, pues la casi totalidad de ministerios y servicios
cuentan con sitios web. Este grupo considera una distincion que
se refiere al nivel de participacion y transparencia que posibilita.
De este modo, se encuentran iniciativas que sélo ofrecen
informacion, otras que despliegan herramientas para la

comunicacion y aquéllas que ofrecen servicios.

Contenidos privados

Este grupo considera sitios y portales para ciudada-
nos, desarrollados tanto desde empresas privadas como de
organizaciones de la sociedad civil. Estos contenidos varian
desde informacion de interés, herramientas de comunica-
cion entre individuos (chats, mail, foros, e-groups), y platafor-
mas de didlogo, interaccion y asociacién entre organismos so-
ciales de base o funcionales (portales, rganos virtuales de

comunicacion asociativa, y otros).

2. Contenidos para ciudadanos

Al momento de evaluar los contenidos ofrecidos a los
ciudadanos en Internet, existen tres dimensiones fundamentales
a considerar: informacién, comunicaciones y servicios (*ver
Tabla 1). Ademas de ser areas para analizar los sitios, ellas co-

rresponden a las tres etapas por las que han pasado la gran
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mayoria de las iniciativas de contenidos.

m Informacion: Esta dimensién corresponde a la primera
generacion de sitios (principalmente informacion corporativa).
m Comunicacion; Una segunda generacion de contenidos enfatizd

las herramientas interactivas, es decir, aquéllas que permiten la

comunicacion bi-direccional con los usuarios del respectivo sitio
(desde una direccion de contacto hasta herramientas mas
sofisticadas de comunicacion en tiempo real).

m Servicios: Apunta a que el sitio pueda entregar beneficios

transaccionales en linea.

TABLA 1: DIMENSIONES PARA EL ANALISIS DE CONTENIDOS

Corporativa Mision, politicas y programas, organigrama

Informacion Interés Usuario Leyes, estudios, noticias, boletines
Transparencia Gestion, rendicion de cuentas, auditorias
Usuario-Sitio E-mail o formulario de contacto, encuesta

Comunicacion Usuario-Institucion Consulta publica, chat con autoridad, e-mails de profesionales y autoridades
Usuario-Usuario Foro, chat, diario mural
Guia bésica Preguntas frecuentes, buscador, manuales, mapa sitio

Servicios Orientacién Guia de tramites, formularios, registro de consultores, proveedores
Servicio on-line Consultoria en linea, e-learning, trdmite on-line

Con este esquema se pueden analizar los sitios y evaluar su
nivel de logros, considerando como éptimo y deseable el
que abarca las tres dimensiones. Sin embargo, estas areas coin-
ciden con el proceso de evolucién de la oferta de conteni-
dos, las cuales han comenzado por la dimensién informacion y,
con el paso del tiempo, han incorporado herramientas inte-
ractivas y servicios en linea.

Dimensiones marginadas de este esquema son la per-
tinencia regional o local de los contenidos -muchos sitios pri-

vilegian informaciones y servicios sélo para la Region Metro-

politana-, y la frecuencia de actualizacién -un sitio puede contar
con excelente informacién, pero la actualiza cada tres me-
ses. También se excluy6 la simplicidad para el uso del sitio -grado
de facilidades técnicas, graficas y de lenguaje-, y la jerarquiza-
cion de contenidos, formato amistoso, la facilidad de inter-
conexién entre el sitio y cualquier programa o pieza de
hardware. Un sitio que es sélo navegable por programas muy
sofisticados, 0 con una conexién de alta velocidad, no respon-
de a los estandares de simplicidad necesarios para la utiliza-

cién masificada del mismo.
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Por Gltimo, es importante destacar la dimensién de accesibilidad
de los sitios, la que se refiere a si éstos poseen herramientas
para discapacitados visuales. En la actualidad, existen las facilidades
que permiten lo anterior, por lo que es un imperativo ético
avanzar en esa direccion asi como hacia la integracion de otros

sectores y grupos.

Evaluacién de contenidos para ciudadanos

Con el objetivo de hacer una evaluacion preliminar
sobre lo que sucede en Chile con la oferta de contenidos
ciudadanos en Internet, se seleccionaron 17 sitios que, por
sus definiciones y objetivos institucionales, tienen como
publico objetivo a los ciudadanos. De los seleccionados, la
mayoria corresponde a servicios publicos e iniciativas de
la sociedad civil. Ademas, se agregaron tres iniciativas pri-
vadas -Meenoje (www.meenoje.com), Portal de Terra
(www.terra.cl) y Portal de Entel (www.entelchile.net)-,

que incluyen informacién atil para individuos y orga-

nizaciones sociales, lo que permite comparar la gestién
privada de contenidos versus las iniciativas publicas y
de la sociedad civil.

Por ejemplo, Meenoje es una iniciativa privada con fines
de lucro que, sin embargo, ofrece herramientas para el ejer-
cicio de la fiscalizacion y control de las empresas privadas.
Es un sitio orientado a clasificar y ranquear las denuncias
hacia empresas desde la perspectiva de la satisfaccion del u-
suario y la atencion al cliente. Es decir, sus derechos ciuda-
danos como consumidores.

La evaluacion propuesta dimensiona cada variable de acuerdo
a una valoracion discrecional en una escala de 1 a 3, siendo 1
el logro minimo y 3 el maximo. La valoracion considera la
presencia o ausencia de la variable. Por ejemplo, si el sitio del
Congreso tiene un puntaje de 3 en informacion, significa que
posee cada uno de los tres componentes de la dimension
informacién, es decir, corporativa, interés usuario y transparencia

(*verTabla 1).
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TABLA 2: EVALUACION DE SITIOS ENFOCADOS AL CIUDADANO

Informacion Interactividad Servicios Promedio

Congreso 3 3 2 2,6
Minvu 3 3 2 26
Entel 2 3 3 2,6
Enlaces 3 2 2 23
Terra 1 3 3 23
Meenoje 2 2 3 23
Sl 3 1 3 23
Sipse-Ssegegob 3 1 2 2
Sinia-Conama 3 1 2 2
Sernac 2 1 3 2
Mujereschile-Sernam 2 3 1 2
Zonaempresa-Fosis 3 1 2 2
Sociedad civil 2 2 2 2
Ecoplaza 2 3 1 2
Infoempleo-Sence 2 1 3 2
Tramitefacil 2 1 2 16
Poderjudicial 2 1 1 13
Promedio 2,35 1 2,18

Tipologia de sitios segun sus contenidos

El andlisis de la evaluacion de contenidos para ciudada-
nos posee dificultades. En primer lugar, las diferencias de obje-
tivos de las diversas organizaciones e instituciones. Para al-
gunas, su mision es entregar un servicio a la ciudadania en ge-
neral, y otras se focalizan en publicos més técnicos. De todos
modos, existen tres tipos de sitios de acuerdo a las dimen-
siones consideradas:
m Sitios informativos: donde predomina la informacion; ofre-

cen contenidos sobre la institucion y su quehacer.

Ejemplos: www.congreso.cl, www.sipse.cl, www.conama.cl

m Sitios participativos: consideran herramientas interactivas
que favorecen la comunicacién de los usuarios con la platafor-
ma, la institucion y, en el mejor de los casos, entre usuarios.

Ejemplos: www.mujereschile.cl, www.terra.cl.

m Sitios de servicios: ofrecen servicios en linea, desde orienta-
cion para la correcta derivacion entre instituciones, hasta la
ejecucion en linea de algun tipo de tramite o servicio.

Ejemplos: www.sii.cl, www.minvu.cl, www.sernac.cl
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3.Acceso publico a Internet todos apuntan a ampliar las posibilidades de desarrollo

En nuestro pais existen diversos modelos para el acceso promoviendo la integracion de diversos sectores de la sociedad

publico a Internet. Cada uno cumple roles diferenciados, pero a la economia, informacion, gestion publica y redes de sociabilidad.

TABLA 3: MODELOS DE ACCESO PUBLICO A INTERNET

MODELO OBJETIVO MODO DE OPERACION
Telecentro Aumentar el acceso de la comunidad Un centro de caracter multiprop6sito agrupa varios
a Internet y a los servicios disponibles computadores conectados a Internet en un local
en la red. habilitado para tal efecto. Pueden ser utilizados para
requerimientos de informacién, educacion,
entretencion y comunicacién de la comunidad.
Infocentro Permitir que los micro, pequefios y Se trata de salas equipadas con computadores
medianos empresarios puedan conocer conectados a Internet que se instalan en diferentes
y utilizar las tecnologias de informacion, areas o espacios publicos, como bibliotecas, gober-
ya sea para el acceso a informacion y naciones, alcaldias, centros comunitarios, centros
servicios, como para difundir sus propios culturales, centros gremiales, parroquias, entre otros.
productos y negocios. Su énfasis es la navegacion, directa o asistida, y no la
capacitacion ni la generacion de contenidos.
OMIL Otorgar apoyo a la comunidad laboral, Proyecto impulsado por SENCE en conjunto con
(Oficinas trabajadores y empresas que buscan las municipalidades y la Fundacion Telefonica. Cuentan

Municipales de
Informacion Laboral)

alternativas de trabajo y capacitacion.

con un computador con acceso a Internet para
consultas relacionadas a oportunidades laborales.
Entre los servicios ofrecidos destaca Infoempleo, un
servicio de informacién de oportunidades labo-
rales a través de la "Bolsa Electrénica de Trabajo".

Cybercafé Permitir el libre acceso a usuarios a Son espacios publicos equipados con computadores
Internet de manera individual o bien conectados a Internet a los cuales puede acceder
asesorados por algin operador, siendo cualquier persona previo pago de las tarifas fijadas
utilizados preferentemente por turistas. para su uso.

Kiosco Net Permitir el acceso a informacion de Quiosco cibernético ubicado en lugares publicos

servicios Utiles y permitir gestionar diversos
tramites via Internet, como hacer pagos,
depdsitos, encontrar informacién, hacer
transacciones bancarias.

que consta de una pantalla sensible al tacto, mouse,
impresora de tickets y recibos, lectora de tarjetas
magnéticas, lector grabador de disquete, lector de
codigo de barra y buzén de depésito para
documentos y dinero.
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CUADRO 5: ALGUNAS INICIATIVAS DE ACCESO EN CHILE

ENLACES (www.enlaces.cl)

Programa nacional de equipamiento informatico a las escuelas y liceos del pais. Posee una cobertura del 100% de
liceos y 50% de las escuelas, lo que equivale al 90% de la matricula total de alumnos. Coordinado por el Ministerio
de Educacion.

RED DE INFORMACION COMUNITARIA DE LA ARAUCANIA (www.redcomunitaria.cl)

Proyecto de informética comunitaria. Posee una red de 21 telecentros de acceso a Internet. Desarrollado por el Instituto
de Informatica Educativa de la Universidad de la Frontera. Cuenta con financiamiento de Subtel-CORFO, CONYCIT,
gobierno regional.

EL ENCUENTRO (www.elencuentro.cl)
Proyecto de acceso comunitario a Internet. Posee tres telecentros en las comunas de Pefialolén y La Reina. Desarrollado por
la Corporacién Encuentro. Se financia con recursos propios, donaciones y voluntariado.

COMITE PARA LA DEMOCRATIZACION DE LA INFORMATICA, CDI-Chile

Franquicia social de CDI Américas. Cuenta con Escuelas de Informatica y Ciudadania (EIC) en lapdn, Brasil, México, Colombia,
Uruguay y Chile. Las EIC utilizan las tecnologias como herramientas para promover valores ciudadanos. Se financia a través
de cuotas de socios y donaciones.

MAULE ACTIVA (www.mauleactiva.cl)

Corporacion de derecho privado. Su objetivo es apoyar el desarrollo de la Region del Maule, estimulando una nueva cultura
de emprendimiento. Posee siete telecentros. Articula una amplia alianza con municipios, gobierno regional, universidades,
empresarios y voluntarios.

INFOCENTROS PARA LA MIPYME (www.minecon.cl)

Programa nacional de acceso a Internet para micro, pequefias y medianas empresas. Desarrollado por el Ministerio de
Economia, SERCOTEC y FOSIS. Ademas, existen las iniciativas OMIL, desarrolladas por el SENCE en conjunto con los
municipios. Hoy se contabilizan cerca de 100 infocentros en el pais.

CENTROS DE INFORMACION Y VINCULO
Telecentros desarrollados por la Fundacién Nacional para la Superacion de la Pobreza en las comunas de Melipilla, Tal-Tal y
Los Alamos.

VITANET (www.vitanet.cl)
Telecentro y biblioteca virtual con sede en la comuna de Vitacura. Desarrollado por el municipio y con el patrocinio de
empresas (Manquehue Net) y universidades (Catolica y Técnica Metropolitana).
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Dimensiones del acceso comunitario

Para evaluar las distintas iniciativas de acceso se identificaron
dimensiones que describen sus principales caracteristicas.
Ellas son: equipamiento, capacitacion, contenidos, capital social,
publico objetivo y sustentabilidad. Por cierto, se trata de variables
seleccionadas de acuerdo a una vision del acceso a Internet que
privilegia su orientacion social. Es una opcion que se sustenta en
la conviccion de que la informatica comunitaria favorece la

generacion de redes sociales y el compromiso ciudadano.

m Equipamiento

Se consideran todos los aspectos relacionados a la infra-
e info-estructura informatica de los diferentes espacios de acceso,
asi como la conectividad de los mismos, si es conmutada o dedicada
y la velocidad de conexion. Otro componente de gran importancia
se refiere a la cantidad y calidad de computadores disponibles.
Respecto del software, ademas de contar con programas de
navegacion, es necesario disponer de programas productivos tales
como los de la familia office. Esto puede parecer obvio, pero existen
centros de acceso a Internet donde no se dispone de estos programas,
ya que se centran exclusivamente en las aplicaciones de Internet.
Otra area importante se refiere a la disposicion de equipos

complementarios tales como impresora, scanner o camara digital.

m Capacitacion

Esta herramienta es clave en el proceso de implementacion

y crecimiento de un centro de acceso a Internet. Permite la
capacitacion de usuarios en diferentes niveles y areas, partiendo
de lo mas basico a lo mas complejo, a través de una curva de
aprendizaje y crea un circulo virtuoso respecto de la incorporacion
de nuevos usuarios y recursos al centro. Un modelo que recoja
los puntos planteados anteriormente debiera incluir, a lo largo
del proceso de implementacién y régimen del proyecto,
capacitacion para operadores y/o administradores del centro
de acceso. También para monitores (facilitadores voluntarios
0 remunerados) y usuarios en general 0 por grupos segmen-
tados. Este modelo posibilita la captacién y fidelizacion de
usuarios que llegan al telecentro, al encontrar en éste una
propuesta de aprendizaje en un ambiente de comunidad.
Los diferentes tipos de acceso requieren diversos modelos
de capacitacion, pudiendo tratarse de educacion formal o in-
formal, desarrollada interna o externamente, presencial o
remota. Aquellos centros que poseen algin tipo de asisten-
cia a los usuarios nuevos, pero sin un plan de capacitacion,
no favorecen el desarrollo de habilidades y, mucho menos, la

multiplicacion de usuarios.

= Capital social

Un centro de acceso comunitario a Internet es, antes que
nada, un centro social. En este sentido, convoca la participa-
cion de diversos grupos sociales que ven en él un lugar pa-

ra desarrollar sus diversas inquietudes. El 6ptimo es desarrollar
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un centro en un espacio donde ya existan otras redes sociales,
fortaleciendo la apropiacién comunitaria del espacio. Ademas de
lo anterior, los variados tipos de comunicacién que permite
Internet conforman nuevos tipos de relaciones sociales y redes

sociales online.

m Contenidos

Internet es un medio de ida y vuelta; por lo tanto, los u-
suarios de centros publicos tienen la posibilidad de ofrecer
contenidos, en tanto potenciales creadores, gestores y ad-
ministradores de informacion. Ademas, la creacion de un portal
especifico para una red o un centro de acceso estimula los lazos
de identidad y pertenencia de la comunidad hacia el centro, a
la vez que establece un espacio de participacion activo para sus
miembros hacia el interior y exterior de la red. Ademas de los
contenidos especificos de una iniciativa de acceso, un portal
comunitario permite alojar sitios web realizados por sus propios

usuarios u organizaciones.

m Sustentabilidad

La sustentabilidad econdmica se refiere a la posibilidad
de que el centro se sostenga en el tiempo, ya sea a través
de la venta de bienes y servicios o de la generacion de alian-
zas y captura de donaciones. En general, las iniciativas
son subvencionadas durante la implementacién de los pro-

yectos, a través de donaciones o capitales semillas aporta-

dos por privados o por el sector publico. Sin embargo, mas
alld de los costos de inversiébn de un centro, estan los
costos para su operacion. Cuando la sustentabilidad de
una iniciativa de esta naturaleza esta de por medio, se hace

indispensable considerar el pago por algunos servicios.

indice de Acceso Comunitario

La evaluacion propuesta a continuacion dimensiona
cada variable de acuerdo a una valoracién discrecional (ob-
servacion directa, entrevistas, evaluaciones de las propias
iniciativas) siguiendo los criterios recién enunciados. Cada
variable considera cinco niveles de logro, siendo 1 ausencia de
la variable considerada, 2 el nivel minimo de logro, 3 un nivel
de logro mediano, 4 adecuado y 5 éptimo. El promedio de las
variables arroja un puntaje que se denominaréa indice de
Acceso Comunitario (IAC).

El indice propuesto pretende valorar las iniciativas selec-
cionadas seguin su mayor o menor orientacion y eficacia social.
Por lo tanto, un bajo IAC no significa que el proyecto no cumpla
con sus propios objetivos. Por ejemplo, un cybercafé no tendria
por qué poseer un elevado IAC, ya que su meta es dar un servicio
y generar ganancias por ello. Otras iniciativas, por su parte, poseen
bajo nivel de logro en la variable publico objetivo. Sin embargo,
es importante recordar que éste ha sido arbitrariamente definido
en este estudio como "personas de escasos recursos"’, por 1o

que es importante destacar la particular vision de acceso
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comunitario que enmarca este ejercicio.

Una Ultima consideracion tiene relacion con que las inicia-
tivas son valoradas proporcionalmente, es decir, Enlaces -por
ejemplo- serd valorado en forma unitaria y no en su totalidad.
Asi, al valorar el equipamiento de Enlaces se observa una
escuela promedio y no la infraestructura del Programa en su
conjunto. Lo mismo sucedera respecto de aquellas iniciativas

que posean mas de un centro.

INDICE DE ACCESO COMUNITARIO

CA | EQ CS | CO| SU| PO| IAC
Red Comunitaria | 5 4 5 5 4 5 47
Enlaces 4 5 4 4 4 5 43
El Encuentro 4 4 5 4 3 5 42
Vitanet 5 5 4 4 5 2 |42
Maule Activa 3 4 4 2 3 4 33
Fosis 3 2 3 4 2 4 |3
Telefnica 2 3 3 2 4 3 28
Injuv 2 4 4 2 2 3 28
Netalpaso 2 4 2 2 4 2 2,7
Minecon-Sercotec| 2 2 3 4 2 3 2,7
OMIL 2 1 2 4 2 4 |25
Terra-bus 1 3 2 3 4 1 23
Cybercafés 1 4 2 1 4 1 22
Kiosconet 1 2 1 1 3 1 13
Promedio 2,64 | 336 | 3,14 | 3,00 | 3,29 |3,07 |3,07

NOTA: CA: Capacitacion / EQ: Equipamiento / CS: Capital Social / CO: Contenidos / SU:
Sustentabilidad / PO: Publico Objetivo / IAC: Indice de Acceso Comunitario

Tipologia de acceso
Con estos resultados, las iniciativas observadas se pue-
den agrupar en tres, de acuerdo al tipo de acceso que ofre-

ceny a las dindamicas sociales que gatillan:

1. De consumo rapido Privilegia el uso instrumental del equi-
pamiento. Su meta es generar ganancias, por lo que la rotacion
de usuarios es el objetivo buscado. No favorece la generacién
de redes sociales. Es un servicio proporcionado con criterios
exclusivamente de mercado. En general, tienen un buen equi-
pamiento y no esta dentro de sus prioridades ofrecer capa-
citacion. Tampoco suele ofrecer contenidos propios, aunque pue-
de tener su pégina de inicio con informacion relativa a sus servicios,
tarifas o publicidad. La sustentabilidad no es un punto critico,

pues, es negocio 0 no lo es. No tiene publico objetivo especifico.

2. De acceso segmentado Privilegia ciertos pablicos, por lo
que responden al modelo infocentro. Los casos analizados atn
no ponen énfasis en capacitacion y contenidos, aunque esta
dentro de su disefio. Se debe considerar que los infocen-
tros implementados son parte de un plan nacional que lleva po-
co mas de un afio. La prioridades se ubican en equipamiento -
aun regular- conectividad y gestion. Por ser parte de una politica
de Estado, la sustentabilidad no es un factor critico, al menos en
esta etapa de implementacién. Buena parte de la segmentacion

intencional se basa en el supuesto de que, a través del uso de
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la tecnologia y del contacto con los pares, se fortaleceran las
redes y asociaciones de microempresarios, aunque con una
orientacion mas ligada a la competitividad productiva que a la

asociatividad social

3. De acceso comunitario Su publico objetivo son aquellas
personas y organizaciones sin posibilidades de acceder a las
tecnologias por la via del mercado, el trabajo o el hogar. Se
localizan en lugares marginales. El acceso comunitario corresponde
al modelo de telecentros. No posee una segmentacién en el
acceso, aunque si en los usos sociales. Pueden existir programas
de capacitacion focalizados en segmentos etareos, étnicos o
sociales. La capacitacion es un aspecto puesto al mismo nivel
que el equipamiento y la conectividad. Posee cursos de habilitacion
desde herramientas bésicas hasta aplicaciones més sofisticadas,
asi como monitores para el apoyo a las personas recién iniciadas.
Ofrece contenidos de pertinencia para los publicos o localidades
donde se inserta y procura la apropiacion y generacion de
contenidos por los propios usuarios. En general, posee
equipamiento de bueno a éptimo.

En el caso de El Encuentro, cada uno de los telecentros
posee entre 10 a 15 computadores. Los telecentros de la
Red Comunitaria tienen menos equipos, pero se trata de
comunas mas pequefias por lo que la cobertura e impacto es
incluso mayor que en un sector urbano poblacional. La Red

Comunitaria llega a mas de 21 telecentros, puesto que su

cobertura regional se basa en el concepto de redes ciuda-
danas y éstas son més que la suma de sus telecentros. Estos
estan integrados operativa, ldgica y conceptualmente. Maule
Activa en sus comienzos se acercaba al modelo de info-
centro y durante su desarrollo y crecimiento se ha orientado al
modelo comunitario. Al igual que la Red Comunitaria, Maule
Activa posee un disefio de red regional y en su plan de
desarrollo busca aumentar, de los siete telecentros actuales,
a mas de 30, con el objetivo de llegar a todas las comunas
de la Region del Maule.

El acceso comunitario vive permanentemente el dilema de
la sustentabilidad. Dado que se trata de iniciativas netamente
sociales, el cobro por servicios se convierte, a la vez, en desafio
y limitacion. En general, han privilegiado la estrategia de alianzas
y donaciones. En el caso de la Red Comunitaria se cuenta con
financiamiento estatal, proveniente de un proyecto piloto del
Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones, del gobierno
regional y de otros fondos concursables. Maule Activa se basa
en un modelo de alianzas publico-privadas, con mayor peso
especifico del sector privado. El Encuentro ha sustentado buena
parte de su estrategia de financiamiento en el cobro por sus
servicios, alianzas y donaciones. El acceso comunitario via
telecentros es multiproposito. Pueden ser utilizados para
requerimientos de informacion, educacion, entretencién y
comunicacion. Por lo tanto, son lugares de acceso, pero también

de aprendizaje grupal y permanente.
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Capitulo I1V: Dos casos especiales: Juan Pérez y El Encuentro

I\/I as alla de las cifras, declaraciones y tendencias globales,
surge la interrogante por la incorporacién de la tecnologia en
el dia a dia de instituciones y ciudadanos. El presente capitulo
analiza dos experiencias ligadas a la vivencia cotidiana de la
revolucién tecnoldgica. El primero es un sencillo test de sensi-
bilidad hacia la ciudadania aplicado a los principales sitios web
estudiados en este informe y a los diputados de la Republica.
El segundo caso explora los impactos sociales de la tecnolo-

gia en usuarios del Telecentro Comunitario El Encuentro.

1. El Test del Ciudadano Juan Pérez

El objetivo de este experimento es explorar y ana-
lizar cémo son los usos sociales de Internet en Chile. Tan
importante como las tendencias mundiales, las politicas
publicas o los objetivos declarados en decenas de iniciati-
vas, es la vivencia de este fendmeno desde la perspec-
tiva de un ciudadano comdn y corriente: el Sr. Juan Pérez.
¢Como usa Internet? ;Le soluciona problemas? ;Mejora
su calidad de vida?

Buscando respuestas a estas preguntas, se quiso observar
el nivel de preparacion y de reciprocidad de algunas insti-
tuciones para el uso ciudadano de Internet. Para ello se ela-

boré un sencillo test en linea y se cred un personaje virtual

que podria ser cualquier ciudadano de clase media con acceso
a Internet, ya sea desde un infocentro, telecentro comunita-
rio, trabajo u hogar. Se trata de una persona que adquirio las he-
rramientas basicas para administrar sus comunicaciones y, motiva-
do por su sensibilidad social y ciudadana, decide escribirle a algu-
nas instituciones para presentarse, ofrecer su ayuda voluntaria
e indagar por mecanismos de participacion a través de Internet.

Juan Pablo Pérez podria ser un microempresario de Talca, un
dirigente social de Pefialolén o un joven poblador de Carahue.
O, simplemente, un vecino interesado en la vida publica, ca-
pacitado en un telecentro y que abrié una cuenta personal
de correo: juanp_perez@hotmail.com. Sus intereses podrian
ser muchos y, de hecho -para efectos de este experimento-,
Juan Pérez es una metéfora de muchos ciudadanos.

Se seleccionaron 27 instituciones que, en principio, tienen a
Juan Pablo Pérez dentro de su publico objetivo. De ellas, tres son
empresas privadas -Terra, Entel y Meenojé.com. También se
incorporaron cinco iniciativas de contenidos impulsadas por
organizaciones de la sociedad civil, donde a priori se presumio
que el ciudadano corriente es parte de su publico objetivo. Las
restantes son del sector puablico, ministerios y -principalmente-
servicios del sector social. Adicionalmente se incorporaron los

sitios del Poder Legislativo y Judicial.
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Test Juan Perez: | Parte
En la mafiana del 12 de junio del 2001 fueron enviados
casi simultaneamente -con diferencia de cinco minutos- los

27 e-mails de Juan Pablo Pérez con el siguiente texto:

Subject: Informacioén para participar

Estimados sefiores,

Quisiera saber como puedo participar en su institucion a través
de este sitio. Soy nuevo en esto de Internet y me interesa conocer
lo que ustedes hacen y darles algunas ideas que tengo. Ademas,
serfa muy (til para mi si me dan un nombre de contacto con e-mail
ylo teléfono para plantear mis preguntas especificas sobre
las oportunidades, servicios y tramites de la institucion.

Cordialmente, Juan Pablo Pérez

El mensaje fue elaborado con sumo cuidado con el objetivo
de que fuera lo bastante general para adaptarse a las 27
instituciones a las que estaba siendo enviado y lo suficientemente
especifico como para que el receptor se sintiera llamado a
responder. Fue construido considerando tres niveles. El primero,
la presentacion de Juan Pablo y un requerimiento general de
orientacion para participar con la institucion a través del sitio.
En un segundo nivel esta la oferta que realiza para dar sus ideas
y recomendaciones. Es decir, se plantea como un ciudadano
activo. En el tercero se refiere a la solicitud de un requerimiento

especifico, un nombre y direccién o e-mail de contacto, para asf

tener algin elemento para evaluar las eventuales respuestas.
Es decir, por muy general que sean los dos primeros compo-
nentes del mensaje, en el tercero hay una solicitud espe-

cifica y legitima de un usuario.

Las categorias de respuestas fueron clasificadas del si-
guiente modo:
a) Informacién Completa y Réapida (ICR): la respuesta ofrece
algtin grado de orientacion y satisface el requerimiento especifico;
un nombre y teléfono o e-mail de contacto. Esto sucedi6 dentro
de los tres primeros dias desde que fue enviado el mensaje.
En esta categoria hubo seis respuestas, de las cuales cuatro
correspondieron a ministerios o servicios publicos (www.minvu.cl,
www.enlaces.cl, www.chilecompra.cl y www.zonaempresas.cl) y
dos a empresas privadas. En las cuatro respuestas completas del
sector publico resalta el interés por satisfacer los requerimientos
presentados por el e-mail. Incluso, otorgando informacién adicional
tales como invitaciones a comentar el sitio o preguntas para
focalizar informacion para una mejor ayuda y orientacion. En el
caso de las respuestas completas de los sitios privados, destaca
la respuesta de Terra que, ademas de ser completa, demoro
solo siete minutos desde que fue enviado el mensaje. La respuesta
de meenojé.com sobresale, ademas, por enviar un nombre
de contacto de uno de sus duefios y su teléfono celular. Eso
expresa una enorme confianza.

b) Informacion Completa Tardia (ICT): la respuesta cumple con
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los requerimientos planteados, aunque tomo entre cuatro y 14
dias. En este grupo hubo cuatro respuestas: gobiernodechile.cl,
nuevavoz.cl, sernac.cl y mujereschile.cl.

c) Informacion Parcial (IP): respuesta vaga y sin satisfacer los
requerimientos planteados en el mensaje del Sr. Pérez; "gracias
por escribirnos, estamos a su servicio". Sin embargo, no le dan
una orientacién ni un nombre de contacto. En este grupo hubo
dos respuestas: entel.net y registrocivil.cl.

d) No responde pasadas tres semanas (NR): no hubo ningln
grado de respuesta ante el mensaje de Juan Pablo Pérez. En
este grupo se ubican 11 casos, lo que puede leerse de dos
maneras: 0 no esta en el interés de la institucion las opiniones
y requerimientos de los usuarios o no posee la preparacion
para dar respuesta a tales requerimientos.

e) En dos casos las direcciones de contacto estaban malas
(DM). Se hicieron tres intentos y reiterados chequeos para verificar
la direccién o formulario de contacto, sin embargo, los mensajes eran
devueltos indicando una desprolijidad técnica no menos importante.
f) Asimismo, en dos sitios no existia direccion de contacto
(NT). Es el caso de poderjudicial.cl y del siicl. En este Gltimo caso
pareciera ser una opcion deliberada, ya que el sitio del SlI
posee una completa oferta de servicios y tramites en linea bien
orientados y sefialados en forma correcta.

g) Finalmente, esta el infaltable sitio en construccion (EC), el
de Modernizacion. Que al momento de realizar el test no

estaba en linea, pero, a los pocos dias contaba con bastante

informacién de interés para la ciudadania, por ello no pudo

ser considerado en esta evaluacion.

TABLA 5:RESUMEN RESULTADOS TEST | PARTE

Institucion ICR | ICT [P | DM | NR| NT| EC

Minvu

Enlaces

Zonaempresa.cl /
Fosis

Chilecompra.cl

Meenoje

Terra

Gobierno de Chile

Sernac

Nuevavoz

X | X | X | X

Mujereschile

Registro civil

Entel

Inp

Participa

Tramitefacil

Ong

Ecoplaza

Infoempleo-Sence

Zonaempresarial

Congreso

Tramitespublicos

Sipse

Sinia-Conama

X [X [ X | X | X[ X | X|X|X|X

Sociedadcivil

Sli

Poderjudicial

Modernizacién X

Subtotales 6 4 2 2 11 2 2

NOTA: ICR: Informacién completa y rapida / ICT: Informacion completa y
tardia / IP; Informacion parcial / DM: Direcciones malas / NR: No responde
/ NT: No hay contactos / EC: En construccién.
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Test Juan Perez: Il Parte

El 3 de julio del 2001, el ciudadano Pérez decidi6 escribirle
a los parlamentarios de la Republica. La proximidad de las
elecciones otorgaban un contexto adecuado para consultarles
sobre alguna materia. En este caso, el mensaje fue construido de
manera tal que el parlamentario presumiera que se trataba de

un elector de su distrito.

El e-mail decia:

Subject: informacién para votar

Estimado Diputado,

Soy nuevo en esto de Internet y me consegui su direc-
cion. La razén por la cual le escribo es para conocer sus
prioridades para votar en el Parlamento de aqui a fin de
afio. Esto es importante para mif, ya que mi voto lo pienso
mucho vy, si tengo esta oportunidad de preguntar, la a-
provecho. Espero pueda responderme.

Atentamente, Juan Pablo Pérez

Los tres componentes de este mensaje son: la presenta-
cion, para darle alguna nocion de quién es el solicitante de infor-
macion; el requerimiento por conocer las prioridades del
parlamentario en las votaciones que se realizaran proxima-
mente. Le pide que le dé cuenta de su gestion.Y el tercero,el
mensaje, una invitacion a ser seducido para votar por él o ella

en las elecciones de fin de afio.

Los resultados de la segunda parte del test fueron mas sor-
prendentes que en el caso anterior. De los 120 parlamentarios
respondieron apenas 9. Esto se puede leer de distintas maneras.
Una posibilidad es pensar que la labor parlamentaria ocupa
mucho tiempo para mantener comunicaciones personali-
zadas. Se podria contraargumentar que los diputados tienen
asistentes para esas labores. Lo anterior parece poco solido,
puesto que en periodos electorales ellos incluso golpean las
puertas de las casas para presentarse e invitar a que voten por
sus candidaturas. La lectura que parece mas adecuada, en este
caso, es que existen 111 diputados que no se han dado cuenta
de que Internet es una herramienta para el trabajo politico.

De las nueve respuestas hubo seis que llegaron a los pocos
dias de ser enviado el mensaje; otras dos al mes y una ultima a
los tres meses de enviado.

Los parlamentarios que respondieron pertenecen a los
cuatro principales partidos del parlamento: dos de la UDI, dos
de la DC, dos del PPD, dos del PSy 1 de RN, por lo que no se
puede afirmar que un partido esté mas familiarizado que otro
con las TICs. En cuanto al género, de las nueve respuestas, tres
fueron de diputadas mujeres lo que sobrepasa su representa-
cion en términos proporcionales. En cuanto a edad, los res-
pondentes flucttan entre los 45 y 55 afios, por lo que también
se descarta el factor generacional para explicar por qué estos
diputados respondieron y otros no.

En relacion al contenido de las respuestas, cuatro de ellas
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demostraron especial preocupacion y fueron muy com-
pletas, hasta pedagdgicas explicando la labor parlamentaria.
En general, fueron muy directas en términos de decir cuales
eran las areas prioritarias de la labor legislativa del respectivo

diputado/a y no hubo respuestas evasivas.

2. El caso del Telecentro Comunitario El
Encuentro

Su eleccion se debe, basicamente, al tiempo que lleva
funcionando -mas de tres afios- y a la cercania y mayor cono-
cimiento que tienen los autores de esta iniciativa.

Los Telecentros Comunitarios de Pefialolén y La Reina son
una iniciativa de la Corporacion Encuentro, cuyos propdsitos son
promover el desarrollo social y comunitario; incentivar el desarrollo
de experiencias innovadoras que estimulen la autoayuda, la
generacion de capital social y capacidad emprendedora entre
los pobladores. El disefio de este modelo contd con el aporte
voluntario de la empresa consultora Ekhos 1+C, y las empresas
Compag, Sonda, Telefénica CTC-Chile y Microsoft, compafiias
que donaron los equipos, conectividad, software y servicios de
instalacion. De igual forma, el centro obtuvo financiamiento de
la Fundacion Andes para fortalecer su infraestructura y la

capacitacion de sus monitores.

Grupos objetivos y capacitacién

El disefio original del Telecentro contemplé como publico

objetivo, al menos, tres segmentos sociales: comunidad educativa,
dirigentes sociales y microempresarios. Los principales esfuerzos
fueron dirigidos a la habilitacién de dirigentes y microempresarios.
En una primera etapa los usuarios del centro lo constituian
grupos familiares que se acercaron a conocer las posibilidades
que éste ofrecia. Poco a poco, los jévenes comenzaron a asistir
con mayor regularidad, entre otras razones, por su mayor
familiaridad con la tecnologia.

En el modelo de implementacién de estos Telecentros, un
factor clave fue el rol que juegan los administradores por su
responsabilidad sobre la actividad interna y por ser el vinculo
mas directo entre la comunidad y el Telecentro. Este perfil plantea
la necesidad de contar con administradores capacitados en las
areas mas sensibles de su quehacer: liderazgo y relaciones
humanas, dominio de las TICs y sus componentes, y motivacion
al desarrollo de contenidos en Internet. El modelo también
contempl6 la capacitacion de jovenes de la comunidad co-
mo monitores voluntarios para cumplir roles de apoyo para
los usuarios del Telecentro.

A los administradores y monitores se les capacitd con
el objetivo de estimular su potencial para asumir un rol de
liderazgo en los telecentros. Ello con el fin de crear las condicio-
nes necesarias para alcanzar a un escenario de autosustenta-
bilidad. También se considerd un curso de HTML basico para
aplicaciones y administracion de sitios web, manejo de hardware

y software, al tiempo que se incluyeron metodologias de bus-
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queda y de administracién de informacion disponible en la Red,
en especial aquélla relacionada a los servicios publicos, pro-
gramas sociales y otros temas de interés.

El impacto mas visible se focaliza en los jovenes mas
involucrados en el proyecto, los que cambiaron la esquina
por el telecentro, y comenzaron un proceso de aprendiza-
je de insospechadas proyecciones. Ellos son los monitores.

Estos jovenes voluntarios conformaron un equipo de
asesoria y acompafiamiento a las personas. La primera gene-
racion de monitores fue seleccionada entre jovenes con fa-
miliaridad en el uso de computadores y recibieron capacita-
cién en las areas de computacion y navegacion basicas. La idea
consistia en un modelo de capacitacion basado en la multiplica-
cion y réplica, vale decir, se les entrend para que, posterior-
mente, ellos ensefiaran a otras personas.

Ademas de capacitar, los monitores deben acompafiar y
motivar a los usuarios, crearles su casilla de correo y ayudarlos
en las busquedas de informacion y utilizacion de los programas.
Su asesorfa no significa una mediacion entre el usuario y la Red,
sino un acompafniamiento orientado a que la persona adquiera
las habilidades necesarias. Otras tareas que desempefian es el
registro de estadisticas y, en la actualidad, los més especializados
desarrollan sitios y administran los servidores y equipos. En
general, su funcion es estar ahi para resolver problemas tipicos
de las primeras sesiones de navegacion y mitigar la frustracion

que puede ocasionar dar los primeros pasos en el uso de

las TICs. El perfil del monitor es una mezcla entre técnico
informatico y lider social.

De acuerdo a opiniones consultadas, existe coincidencia en
que éstos han sido un factor de motivacion para que las personas
regresen después del primer contacto con el Telecentro. El
propio grupo de monitores es en si un publico del Telecen-
tro: el desempefio de su rol les permite disponer perma-
nentemente de los equipos, lo que valoran como entrenamiento
y oportunidad de aprendizaje. Entre los monitores se pueden
distinguir jovenes en periodo escolar, con alta motivacion y
facilidad de aprender, pero cuya mayor dificultad es la escasa
disponibilidad horaria. Otro grupo lo constituyen los que se
encuentran sin trabajo, quienes también presentan alta motiva-
cién, en especial porque visualizan una oportunidad para supe-
rarse y adquirir habilidades que los hagan mas competitivos
en el ambito laboral. Un tercer grupo son estudiantes de cole-
gios técnicos que cursan el area de computacién y concurren
al Telecentro para realizar sus practicas.

En relacion al pablico adulto, se han realizado experien-
cias de capacitacion y trabajo con microempresarios. Como
parte de los esfuerzos por involucrarlos en los beneficios de las
TICs, se elabord un catélogo de oficios y servicios. Estas expe-
riencias han sido de gran valor y visibilidad para el Telecentro,
pues la vinculacion de los microempresarios con el mundo de
Internet les ha permitido amplificar sus posibilidades de

comercializacién y sus redes de proveedores.
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Otra experiencia de integracion de grupos sociales adultos
al Telecentro se gestioné por medio del aporte de IDRC
(International Development Research Centre), que proporciond
una becaria para trabajar en la conformacién de una red de
organizaciones sociales de salud. Esta experiencia contribuy6 a
entregar herramientas de comunicacion y nuevas posibilidades
de informacién a las organizaciones sociales, permitiendo observar
en la practica el aporte concreto que significan las TICs para la
gestién del desarrollo local.

La observacion de ambas experiencias indica que el pu-
blico adulto requiere mayor acompafiamiento y capacita-
cion; y que ha adoptado el discurso de la informacion como
oportunidad y promesa.

Entre los factores criticos observados en este publico esta
la distancia y desconocimiento de la tecnologia. La inseguridad
que les produce enfrentar un computador y familiarizarse con
sus componentes es una dificultad que toma mas tiempo que
el previsto. Una leccion de las experiencias desarrolladas es
que, para maximizar los impactos, es preciso mantener los
procesos. El modelo de capacitacion tiene que incorporar
estos factores y replantearse la duracién y estructura de los
cursos, de manera que sea menos amedrentadora la ini-

ciacion en el uso de las TICs.

Contenidos locales

El Telecentro El Encuentro consider6 en su disefio original

la creacion de un portal con contenidos locales y vinculos
nacionales e internacionales. El impulso inicial para desarrollar el
sitio www.elencuentro.cl conté con la asesoria de profesionales
en el disefio de la interfaz gréafica y arquitectura general de
contenidos. El objetivo apuntaba a traspasar el disefio y
administracion del sitio a los monitores, de manera que fueran
adecuéandolo en funcién de los requerimientos e intereses
de los usuarios y grupos especificos. El sitio desarrollado se
pens6 como un portal comunal, con la finalidad de concentrar
toda la informacion relevante para los usuarios del centro.

Para los actores consultados la existencia del portal de
Pefialolén, en términos generales, es altamente valorado, puesto
que representa la presencia de la comuna en el mundo y la
importancia del Telecentro como un hito a nivel nacional. La
posibilidad de mostrar un desarrollo en plataforma Internet,
desde una comuna popular, significa testimoniar las potencia-
lidades existentes en sectores socialmente desfavorecidos.

En cuanto a la evaluacion de los contenidos que ofrece el
portal, las posturas varian. Se plantea la demanda por mas infor-
macion relativa a la comuna, que el portal sea una vitrina hacia
el mundo, donde se muestren lugares, atractivos e historia local.

Uno de los elementos mas innovadores y valorados del sitio
del Telecentro es la presencia de la radio local en Internet. La
Corporacion Encuentro desarrolla una radio de alcance comunal,
que transmite 12 horas de programacién local al dia. Hace un

par de afios se transformé en la primera radio de Minima
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Cobertura en Internet en América Latina, ampliando su
cobertura automaticamente a cualquier parte del mundo don-

de exista acceso a Internet.

Usos del Telecentro

La busqueda de informacién en la Red es la modalidad més
extendida de interaccién con Internet. Muchos usuarios
comenzaron su iniciacion desde los conocidos buscadores
hacia los distintos sitios web relacionados con sus intereses.
Por ejemplo, las organizaciones sociales de la red de salud
recorrian sitios con tematicas y experiencias asociativas si-
milares de otros paises del mundo; los microempresarios y
artesanos querian conocer experiencias de asociacion y de
comercializacién de productos.

A medida que los usuarios del Telecentro comienzan a es-
tablecer relaciones con amigos o parientes que también acceden
a correo electrénico en Chile u otro pais, esta herramienta pasa
a ser fundamental en sus comunicaciones. La posibilidad de
establecer contactos interpersonales con una frecuencia antes
desconocida contribuye a la magia de la comunicacion que
se le otorga a Internet. Surge la percepcion de que las distancias
se acortan y de que los tiempos se desvanecen en el espacio de
los flujos globales de la Red.

Para muchos de los usuarios la diversién es un componente
de Internet; en especial, los jovenes reivindican la entretencion

y el placer como un atributo de sus sesiones de navegacion,

usandolo para buscar musica 0 juegos. Asimismo, algunos
estudiantes utilizan este recurso como herramienta para
tareas y trabajos de sus escuelas, liceos o instituciones de
Educacion Superior.

Por otra parte, el chat es una de las herramientas que mas
ha atraido a jovenes al Telecentro. Se podria afirmar que éste
contribuye a la socializacion de los multiples usos de Inter-
net. Sus atributos como medio de intercambio social lo de-
finen como un espacio donde es posible compartir con una
amplia diversidad de opiniones, personas, edades y nacionali-
dades en tiempo real. La habitualidad de uso del chat per-
mite ir configurando relaciones de amistad, e incluso de pareja,
a partir de los intercambios que ocurren y que luego son
traspasados a la vida cotidiana y al cara a cara.

En forma creciente, diversas instituciones publicas han
incorporado Internet a la realizacion de tramites en linea. Al
momento de esta investigacion, el tramite mas utilizado era la
declaracion de renta por Internet, gracias a la cual el Sll se ha
consolidado como el ejemplo emblematico y mas exitoso de

reconversién a plataforma Internet por parte del Estado.
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TABLA 6: TIPOS DE USO POR GRUPOS

Nifios Jovenes Microempresas Dirigentes Sociales
Juegos Chat Capacitacion Capacitacion
Tareas escolares Bajar MP3 Cotizaciones Consultas a inst. de

I L, iern N
Entretencion Entretencion Contactos Gobierno y ONG
- Redaccion de
(Pokemon y Dragon Tareas escolares Redaccién de documentos

ball z) Juegos

Desarrollo de
paginas Web

documentos
Postulacion a fondos

Declaracion de concursables

impuestos

Valoraciones del acceso a Internet en el Telecentro:

"Me dio igualdad, me influyé que no importaba que tuviera yo
tantos afios, que no importaba que fuera una dirigenta social, que
no necesitaba ser yo una persona con ensefianza media, ni universitaria
para tener acceso a esto. ;Qué es lo que me imaginaba antes yo?
Que lo que era computacion, Internet, era parte de gente de un nivel
cultural como muy elevado”.

(Sra. Humilde Gonzélez, Telecentro El Encuentro)

Una primera constatacion de las oportunidades que visualizan
los usuarios del Telecentro se refiere a la alternativa de contar
con un espacio publico propicio para desarrollar actividades
educativas, recreativas y sociales. Aporta en el desarrollo de lazos
sociales y culturales a nivel local, nacional y global de personas,
organizaciones o grupos de intereses afines. Se constituye en una
alternativa a espacios de riesgo social, especialmente para los

jovenes que no estan integrados en el sistema educacional o

laboral de una manera formal y permanente, favoreciendo la
autoestima, la autovalencia y la identidad.

La posibilidad de ampliar la cobertura de los vinculos
sociales es percibida como una oportunidad que no les
ofrece la vida fuera de la Red. Intercambiar con personas de
otros paises, construir comunidades de sentido en funcién
a intereses y sobrepasar las estructuras y jerarquias del mun-
do real se constituye en un eje de las argumentaciones que
describen a la Red como una oportunidad.

La percepcion de que el acceso a la informacion fortalece
el empoderamiento de las personas y organizaciones, se construye
sobre la valoracion de Internet como un medio confiable. Los
usuarios no solo consideran que se benefician de la recupera-
cién de informacién que les es Util o relevante, sino que ademas
aprenden en la interaccion con sus necesidades y la Red, rom-
piendo con el cerco que les excluye de la informacién o que se

la selecciona y manipula.
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Otro plano de fuerte significacion para los usuarios del
Telecentro se refiere a las posibilidades de acceder a fuentes de
conocimiento y a la incorporacién del autoaprendizaje como
herramienta para la superacion y el desarrollo personal. Los
matices en este topico varian desde percepciones que
consideran la oferta de contenidos como una ampliacién de
los medios tradicionales de conocimiento -bibliotecas, museos
y medios de comunicacion- hasta sensaciones que consideran
el aprendizaje en la Red como una nueva modalidad para
acceder al conocimiento permanente, como una posibilidad
promisoria para la educacion y el desarrollo.

Otro plano de las valoraciones del acceso a Internet entre
los usuarios del Telecentro se refiere a la posibilidad, percibida
como cercana y accesible, de generar contenidos en Internet y,
asi, fortalecer el trabajo de las organizaciones sociales y
microempresas. Lo anterior, en la medida en que utilizan esta
plataforma como vitrina de sus unidades sociales o productivas,

o0 de sus intereses y pasatiempos.

El dificil, pero posible camino al autofinanciamiento

Una de las particularidades del modelo de telecentro El
Encuentro ha sido su vocacion simultanea de autofinanciarse y
de servir a comunidades pobres. En efecto, si bien al principio
se asumio la necesidad de contar con capital semilla para hacer
las primeras inversiones en equipos, siempre se ha sostenido que

la Unica forma de que estos telecentros sobrevivan en el mediano

y largo plazos es con alguna capacidad de autofinanciamiento.

Hoy existe una tarifa diferenciada de navegacion, que as-
ciende a $500 por hora, y $300 para estudiantes y convenios.
A esto se agregan los cursos de capacitacion en computacion,
navegacion en Internet basico, avanzado y para dirigentes. Ade-
mas, el Telecentro ha generado una capacidad empresarial en
alianza con los jovenes monitores que abarca el disefio de pagi-
nas web y la mantencion bésica de equipos a particulares.

Con esta estrategia, y sobre la base de una limitada infraes-
tructura de 13 computadores, hoy se cubre cerca del 60% de
los costos del Telecentro, lo que hace mas auspiciosas las
expectativas de poder alcanzar el autofinanciamiento durante el
primer semestre del 2002. Ademas de ser una buena noticia
para El Encuentro en si, también lo es para el pals, ya que
demuestra que es posible generar acceso comunitario a Internet
en sectores pobres y no depender eternamente de la beneficencia
o del financiamiento publico. A su vez, plantea interesantes
interrogantes respecto de la mejor forma de hacer uso de los
dineros destinados a superar la brecha digital.

Otro beneficio de esta estrategia es el sentimiento de
valoracion y de apropiacion que el pago genera entre los
mas pobres. En efecto, el que ellos paguen provoca que
muchos cuiden el Telecentro como si fuera propio. Incluso
se han puesto mas exigentes, no s6lo con los monitores
("tengo derecho a un buen curso o una buena navegacion"),

sino también con otros usuarios.
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Capitulo V: Conclusiones

Las conclusiones se centraran en aquellos aspectos de
impacto mas general, 0 que pueden tener mayor relevancia
para el disefio de politicas pdblicas y/o de proyectos especifi-
cos destinados a fortalecer la relacion ciudadania/Internet.

Desde la perspectiva de Internet para ciudadanos se puede
afirmar que Chile ya inicié el camino a la Sociedad de la Infor-
macion. A pesar de las brechas de acceso existentes, y de las
carencias -en algunos casos insolitas- en la administracion
de espacios que se suponen para ejercer ciudadania, lo cierto
es que el pais vive un momento de experimentacion e innovacion

particularmente dindamico y fecundo.

Mas que publico o privado, bueno o malo

La naturaleza publica o privada no garantiza la plena habi-
litacion ciudadana de una iniciativa de contenido o de acceso
en Internet. Dicho en términos positivos, existen expe-
riencias buenas en el sector publico y en el privado. El factor
determinante de éxito pareciera no ser tanto el nivel de re-
cursos o la inversion en infraestructura, sino cuan cuidadoso
y preciso ha sido el disefio de la iniciativa en su dimension
de interactividad con el ciudadano, y cuantos recursos huma-
nos y capacitacion se han destinado a la administracion y al

apoyo a los usuarios.

Igualmente destaca el rol jugado por algunas instituciones
lideres en la materia y la vision estratégica que tienen del
uso ciudadano de Internet. Asi, existen aparentes paradojas
que pueden tener una explicacién mas en la vision y menos en
un aparente mal disefio. Por ejemplo, el hecho de que una
institucion publica lider en servicios en linea por Internet no
tenga la posibilidad de interactuar dindmicamente con los
ciudadanos (Sll), responde mas a una vision y decision de no
hacerlo que a una falla de disefio. Distinto es el caso de orga-
nismos (publicos y privados) que declaran su interés por
relacionarse con sus clientes o ciudadanos via Internet, pero
no tienen disponible ni las funcionalidades ni el back office que
las soporte. Al final, se trata de un tema de vision, disefio y

gestion, mas que de propiedad.

Contenidos: el transito desde la nocién de pizarra a
la de ventanilla electrénica

Tanto los sitios del Estado como de privados han tenido
-hasta ahora- una gran falencia: se limitan a ser depdsitos estéticos
de informacion. En efecto, la gran mayoria de sitios orientados
al ciudadano son verdaderas pizarras de informacion virtual,
donde la interactividad no existe. Se trata, entonces, de generar

instancias interactivas de comunicacion y de servicio, que se
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parezcan mas a una comunicacion telefonica y de ventanilla que
a una pizarra. Existen algunas experiencias incipientes,
pero interesantes, donde se buscan nuevas modalidades
de servicio, pero tamhién de ejercicio democratico on-line.
Con todo, aun queda mucho por recorrer. Son muy pocos
los servicios reales y utiles en linea, y todavia menor la capa-
cidad de interactividad con el ciudadano virtual. El Test del
Ciudadano Pérez es s6lo un boton de muestra de cuan am-

bivalente es esta realidad.

De los fierros a las personas

Los resultados del indice de Acceso Comunitario ponen de
manifiesto que los dos factores sistematicamente mas débiles,
en la mayoria de las experiencias, fueron el de capacitacion y el
de contenidos. Respecto de los Ultimos, ya se ha mencionado la
tendencia a dotar de mayor utilidad, interactividad, pertinencia
y participacion a los ciudadanos. El caso de la capacitacion es
aun mas critico. En general, todas las iniciativas enfatizan la
infraestructura fisica y tecnoldgica. De hecho es el item mas caro
de todos los proyectos. Lamentablemente, al llegar a la dimen-
sion de capital humano y social asociado a los mismos, no
existe la misma valoracién, ni menos, los mismos recursos.

Lo anterior es complejo porque se pierde la posibilidad
de potenciar los beneficios de la tecnologia para la calidad
de vida de sus usuarios (pueden llegar a ser usuarios analfa-

betos electrénicamente hablando). Y, ademas, atenta contra

el potencial de sustentabilidad financiera y politica de los
mismos proyectos. En efecto, ambos temas van mas alla del
aporte estatal o privado original. Suponen capacidad de
administracién y de interlocucion por parte de la misma
comunidad, la cual no podra hacerlo si no se invierten recur-
sos en su desarrollo. En sintesis, hoy se hace mas evidente
que el punto critico para ejercer ciudadania virtual son las
personas a los dos lados de la pantalla, y no los dispositivos

de conexién en si mismos.

(Por qué los telecentros son una alternativa efectiva
para crear capital social?

De las distintas modalidades de acceso descritas en este
trabajo, el telecentro surge como el modelo que mejor
cumple con la dimension ciudadana en Internet, por tres
motivos principales. Primero, enfatiza en las redes sociales y
estd abierto a toda la comunidad, fomentando alianzas con
otras redes que se pueden beneficiar del telecentro y la tec-
nologia (juntas de vecinos, asociaciones gremiales, grupos
juveniles, etc.). En segundo lugar, la capacitacion es tanto 0 mas
importante que el hardware o la conectividad, puesto que
su publico meta son los mas pobres. El tercer factor se refiere
a que los telecentros poseen la vocacién por "el mouse en
la mano"; o sea las personas usan el computador por si mismas,
sin intermediacion, lo que genera la verdadera transferencia

de poder, 0 "empowerment".
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Si bien otras modalidades (infocentros, cybercafés y
similares) cumplen su misién de facilitadores de acceso, ellas
no logran encarar en forma exitosa la dificultad simultanea
que existe entre falta de acceso, ausencia de contenidos perti-
nentes y simples, y la falta de capacidad para usar y aprove-
char esta tecnologia.

Estas caracteristicas no empafian el importante rol y el valor
de aquellas experiencias de acceso, mas bien permiten destacar
una como la més efectiva. Cumpliendo el objetivo de facilitar la
conectividad, pero también el fomento de la autoayuda, el traspaso

de poder y la generacion de capital social.

Del discurso al mouse, hay un gran trecho

La falta de conciencia sobre la nueva dimension democrética
de la ciudadania digital es generalizada y desconcertante. En el
caso de los diputados, se produjo una transversalidad perfecta.
Si bien el 100% de ellos tiene su casilla electrénica, sélo un 3,3%
la usa para relacionarse en forma seria con ciudadanos como
Juan Pablo Pérez. Lo interesante fue constatar que, entre quienes
lo ocupan y quienes no, no existe distincion de partido ni
generacional. Si existiera algiin sesgo relevante, éste es el de
género, ya que proporcionalmente mas diputadas respon-
dieron a la comunicacién de Juan Pablo Pérez.

Lo anterior ocurrié no sélo con los diputados, sino también
con otros sitios publicos y privados. Si bien el experimento no

pretendio ni podia capturar la totalidad de la opinion y préactica

de los diputados o instituciones en relacién al tema de Internet
y la ciudadania, los resultados entregan una pista sobre la existencia
de algln grado de asimetria entre el discurso publico y los
resultados concretos de los sitios web, en especial de algunas
instituciones que debieran predicar con el ejemplo su llamado
a generar un gobierno electrénico participativo y transparente,
0 bien, una sociedad y un mercado compatibles con las mejores

practicas de la Sociedad de la Informacion.

El paternalismo publico-digital sigue siendo una
necesidad, al menos por un tiempo

En la actualidad no existe una demanda articulada y
mucho menos una actitud de exigir cuentas por los avances
publicos (ni privados) en el acceso a mayores niveles de inte-
raccion digital. Esto es mas evidente si se toman en cuenta
los resultados de la evaluacion de contenidos para ciudadanos
como los del Test de Juan Pérez.

Por lo anterior, parece que lo que hace o deja de hacer el
Estado en este campo es vital. Al ser éste un mercado empuja-
do por la oferta, resulta fundamental que el agente institucional
que mayor relacién tiene con ciudadanos y empresas, que mayo-
res volimenes de informacion maneja y genera, y que mas influ-
ye en la vida social, politica y econémica, haga un esfuerzo por
masificar su oferta de servicios en Internet. Esta situacion, que
por algunos podria ser visto como una suerte de paternalismo

publico digital, es tanto o mas critica que la infraestructura para
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un crecimiento rapido y masivo de la demanda por ciudada-
nia virtual. Al final del dia, eso si, es esta demanda ciudadana
la Ginica capaz de hacer politicamente sustentable este proceso

en el largo plazo.

Una golondrina no hace verano

Mirado el conjunto de esta cartografia, resalta la calidad de
unas pocas experiencias. En efecto, algunas de ellas tienen nivel
internacional y son verdaderos modelos de cooperacion publico-
privada y de acceso y uso social de Internet. A pesar de ello, el
marco general sigue siendo de una gran precariedad y es-
casez en experiencias de ciudadania digital efectivas. Ello di-
ficulta la obtencion del tipo de masa critica que permite un des-
pegue rapido. En tal sentido, ain faltan golondrinas para

que llegue el verano.

Navegante no hay camino, se hace camino al navegar

Independientemente de las conclusiones enunciadas con
anterioridad, parece importante agregar ciertas orientaciones
para la accion que aporten al desarrollo de mayores y me-

jores Iniciativas de Internet para Ciudadanos en Chile.

Académicas: Es importante abrir una agenda de trabajo
intelectual y académico sobre el tema. Es necesario conocer y
documentar los usos sociales y politicos de Internet en Chile y

el mundo. Explorar con mayor detalle los factores criticos de

éxito para tener experiencias de acceso efectivas y per-
tinentes por sus usuarios, y conocer mejor el perfil de éstos,
asi como sus necesidades de capacitacion y sus intereses
de contenidos. Igualmente relevante es documentar de
mejor forma los beneficios sociales, politicos y econémicos de

esta revolucion.

Politica Plblica: De los muchos temas surgidos en el estudio,
la capacitacion y la generacién de contenidos relevantes, pertinentes
y Utiles son los principales temas a trabajar. Es posible que la idea
de alianzas publico-privadas sea el camino mas indicado a
seguir, aunque no el mas facil. Por eso se requiere, junto a la
generacion de una politica nacional de acceso universal, un activo
fomento de los distintos modelos de acceso. Un tema nuevo y
digno de explorar es la posibilidad de generar algn tipo de
incentivo econémico para la modalidad de micro-emprendi-
mientos de acceso comunitario. Por Ultimo, se requiere buscar

incentivos para incorporar masivamente al mundo municipal.

Politica: Una forma de impulsar un debate y acciones especi-
ficas en el &mbito politico seria la generacion de un indicador
publico sobre el e-readiness politico de nuestros represen-
tantes. Otra modalidad, con un liderazgo del Parlamento y de
la clase politica, podria poner toda la informacién de los repre-
sentantes on-line. La asistencia, votacion ante temas relevantes,

trabajo legislativo, presupuesto, incluso sesiones en linea.
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