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Resumen

Hasta la fecha, los estudios se han centrado exclusivamente en la capacidad que tienen los gobiernos
para poner en funcionamiento redes y sistemas de gestidn informaticos, asi como la implementacion de
sitios y portales web, y no se han desarrollado estudios significativos desde la perspectiva del ciudadano y
menos aun desde una perspectiva pro-pobre. En respuesta a esta necesidad, este estudio busca
contribuir desde un enfoque sociocultural al gobierno electrénico en Chile, con el fin de incluir a personas
en situacion de pobreza al uso efectivo de la informacion publica disponible en linea. Para ello, la
investigacion identificara aquellos aspectos socioculturales que obstaculizan una relacién virtuosa entre el
Gobierno Electrénico y los sectores excluidos de la poblacién. Para complementar la visién del problema,
el estudio considera ademas el analisis de la informacion en linea sobre politicas y programas sociales de
interés a este sector de la poblacion y como se estd desarrollando esta dimensién desde el Estado.

Los resultados de esta investigacion entregardn a un conjunto de recomendaciones y propuestas a realizar
a la politica publica en materia digital y en especial a la implementacién de estrategias de gobierno
electronico en el pais. Se desea que los resultados también sean de utilidad a otros paises que deseen
incorporar el analisis de la demanda de los sectores excluidos de la poblacion para asi asegurar el éxito de
politicas y programas dirigidos a enfrentar los desafios de la insercion a la Sociedad de la Informacion.

El desarrollo del Gobierno Electrdnico en Chile se enmarca dentro de las politicas publicas innovadoras de
los Ultimos siete afos y es una de las dimensiones que se ha tornado particularmente relevantel. Existe
consenso que Chile ha logrado progresos notables en Gobierno Electrénico, en cuanto al uso de
tecnologias y redes digitales al servicio de ciudadanos y empresas. Esto no es sélo resultado del cambio
tecnoldgico sino que esta estrechamente vinculado a cambios en la gestion publica y a procesos de
modernizacién del Estado de Chileno.

Ello se materializa en los tramites electronicos que estan disponibles para el publico: practicamente no
existian a principios de 1999 y fueron 34 en el afio 2002, pero hubo un salto mayor, llegando a ser 220 en
el 2004 y mas de 300 a fines del 2005. Un estudio del Ministerio de Economia realizado para 35 tramites
orientados a empresas, constaté que hay una clara percepcion de los beneficios asociados a la
disponibilidad de estos tramites en linea especialmente en relacion con el ahorro de tiempo.

La estrategia de Gobierno Electrénico de los Ultimos afios se ha traducido en gestiones, tramites y
servicios dirigidos a empresas y ciudadanos. Los ambitos tendientes a lograr el objetivo de alcanzar un
Estado al servicio del ciudadano a través del gobierno electrénico, definidos en la Estrategia de Gobierno
Electronico en Chile2, son:

* Atencion al ciudadano: considera el establecimiento de nuevas formas de relacién gobierno/ciudadano
mediante el uso de las TICs, que permitan al Estado brindar sus servicios en forma eficiente, eficaz y con
independencia del lugar fisico.

* Buen gobierno: se busca el establecimiento e introduccién de nuevas formas y procesos internos en la
Administracion del Estado que permitan la integracion de los sistemas de diferentes servicios, compartir
recursos y mejorar la gestion interna de los mismos.

* Desarrollo de la democracia: se considera la creacién de mecanismos que, usando las TICs, permitan al
ciudadano jugar un rol activo en el quehacer del pais, permitiendo abrir nuevos espacios y formas de
participacion.



Estos avances han sido reconocidos en los Informes de Competitividad Mundial, como, por ejemplo, en
los informes 2003 y 2004 de las Naciones Unidas sobre “Global E-goverment Readiness Report 2004” el
cual coloca a Chile entre los primeros 25 paises en materia de gobierno electrénico, manteniendo su
liderazgo en América Latina y superando a paises desarrollados tales como Israel, Francia, Italia, Espafia y
Portugal. Desde la experiencia pionera del Servicio de Impuestos Internos, se constata un nimero
creciente de servicios publicos, incluyendo algunos municipios, que estan utilizando intensivamente las
nuevas tecnologias y redes digitales para otorgar mejores servicios a personas y empresas.

La mayoria de las investigaciones sobre la insercion de Chile a la Sociedad de la Informacion han
generado informacion de caracter cuantitativo (tasa de penetracién de Internet, porcentaje de la poblacién
que cuenta con linea telefonica, telefonia celular, computador etc), de la misma forma el grueso de la
informacion disponible respecto al gobierno electrénico y su medicién en los rankings internacionales. A
esto cabe agregar que la informacién se ha centrado exclusivamente en la capacidad que tienen los
gobiernos para poner en funcionamiento redes y sistemas de gestion informaticos, asi como la
implementacion de sitios y portales web, y no se han desarrollado estudios desde la perspectiva del
ciudadano y menos aun desde una perspectiva pro-pobre.

Un ejemplo es el reciente estudio sobre el Estado de Arte del Gobierno Electrénico en Chile, en relacion
con la dimension Servicio al Ciudadano que toma como factores de medicién indicadores relacionados al
stock (que considera desde el nimero de iniciativas desarrolladas, accesibilidad y nivel tecnoldgico del
cliente), el uso (considerando el niUmero de usuarios de Internet, porcentaje de uso de la tecnologia) e
impacto (medido en el tiempo ahorrado, incremento de atenciones en linea); porque se trata de
indicadores que internacionalmente estan siendo validados para los mismos propdsitos.

Chile, actualmente, se encuentra frente al riesgo de considerar que, con el simple hecho de contar con
tecnologia, automaticamente sacara provecho de su potencialidad para los fines que se proponga. Como
toda tecnologia, Internet adquiere valor en razdn del uso instrumental y significativo que las personas
hacen de ella. Y en este sentido, a los gobiernos les cabe una amplia responsabilidad en la orientacion de
uso que puede darse a Internet para fortalecer las democracias. Tal como sefiala Manuel Castells, (2001),
los gobiernos de la mayoria de los paises han acogido, por un lado, Internet como un simbolo de
modernidad y desarrollo y, por otro, con una profunda desconfianza hacia el uso que pueden hacer los
ciudadanos de esa potencialidad de libre comunicacion horizontal.

Hasta la fecha, en Chile, el grueso de los esfuerzos y recursos por incorporar y asimilar Internet a la
politica se ha orientado a perfeccionar la gerencia del Estado de manera de mejorar la calidad y el acceso
a las prestaciones, y también reducir ampliamente los costos de éstas.

Eso ha implicado dejar de lado aspectos que tienen que ver con factores socioculturales que estan
presentes en la relacion ciudadano/gobierno electrénico. En esos factores estan presentes, desde la
percepcion inicial que tiene una persona sobre los servicios publicos (utilidad, cercania, confianza) hasta
hacer eficiente la informacion disponible en linea. En efecto, cada ciudadano tiene una “historia personal”
en su relacién con el aparato estatal (tradicionalmente a través de la atencion via ventanilla) que incide en
la manera con que demandara mas o menos informacion, servicios, respuestas, atenciones, etc. La
ausencia de lo fisico en las relaciones que se construyen a través de cualquier dispositivo electrénico
otorga a aspectos socioculturales un papel de importancia. Un ejemplo de ello es la confianza. En
consecuencia, la politica publica en materia de gobierno electrénico debe incorporar factores
socioculturales que permita con ello mejorar su efectividad en los sectores de excluidos de la poblacion.

Helen Margetts y Patrick Dunleavy (2002) han abordado este aspecto especifico, pero de gran importancia
para el desarrollo del Gobierno Electrdnico. Los autores, por ejemplo, identifican la falta de confianza en
la demanda como un obstaculo, la cual se acentta cuando se debe entregar y recibir informacién por
medios electrénicos. Asi como también las bajas expectativas de los ciudadanos respecto del Estado,
resulta en un bajo uso de la informacién y servicios en linea. Estas y otras barreras socioculturales son
necesarias de analizar, para el caso chileno, con el objetivo de fortalecer las estrategias que incorporen
personas y comunidades en situacién de pobreza en el uso activo de la oferta del Gobierno Electrénico.

El concepto de Gobierno Electrénico “incluye todas aquellas actividades basadas en las nuevas tecnologias
informaticas, en particular Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestién
publica, mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno de un marco
mucho mas transparente que el actual, tanto en las aplicaciones internas como las externas de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones en el sector publico” (Gabriel Grosvald,1999). Lo anterior
implica dos vias de comunicacién basicas, por un lado los gobiernos obtienen mucha informacion sobre la
poblacién y por otro generan informacion para un nivel basico en el proceso de toma de decisiones.



No obstante, esta oportunidad en el proceso de toma de decisiones no llega en forma oportuna a las
personas en situacion de pobreza. Tal como se ha mencionado, son los sectores de escasos recursos los
que requieren mayor informacion sobre las politicas y programas sociales, y son ellos mismos los que
tienen mayores dificultades para acceder a los beneficios del desarrollo del gobierno electrénico. Esta
contradiccion se profundiza aiin mas, cuando analizamos la baja participacion de los sectores de escasos
recursos en la implementacién de la estrategia de gobierno electrénico en Chile. Esta investigacion nace
de la necesidad de complementar desde una visidn pro-pobre al desarrollo del gobierno electrénico.

Es por ello, .que las preguntas que guiaran esta investigacion se enmarcan en la problematica del uso
efectivo de la informacion publica en linea por personas en situacion de pobreza, las que quedan
rezagadas de la informacidn estatal y en consecuencia con mayores dificultades para acceder a
informacion sobre las politicas y programas sociales. El problema es grave, si se considera que quienes
estan mas afectados por estos fendmenos son también los usuarios mas frecuentes del Estado.

En los Ultimos afios se han realizado distintas iniciativas hacia el logro del acceso universal a las
tecnologias de informacién y comunicaciéon (TICs), y la tendencia ha sido pensar que resuelto el acceso
universal, en forma natural y esponténea, se lograra una mayor eficacia4 del gobierno electrénico. Los
programas de acceso universal a las TICs buscan asegurar una serie de activos a personas, comunidades
e instituciones. Esta investigacién va mas alla del analisis de la posesion y capacidad de uso de activos
fisicos y econdmicos (Ej: acceso a un computador o capacidad para pagar por un servicio) por parte de las
personas en situacion de pobreza, y su relacidn con la eficacia del gobierno electrénico, sino que con
aquellos factores que obstaculizan el intercambio de informacion y comunicacion y, en consecuencia, un
uso mas activo. Tal como indica Easterly (2003), nada ocurre cuando la tecnologia esta disponible pero
los incentivos para utilizarla no estan presentes. En efecto, es necesario que para el desarrollo del
gobierno electrénico se generen estrategias e intervenciones que generen incentivos que estimulen y
acerquen a las personas en situacion de pobreza a sus beneficios. ¢Cuales son las principales restricciones
que tienen las personas en situacion de pobreza de hacer un uso activo de los beneficios asociados al
gobierno electronico?, ées necesario crear otros mecanismos para lograr que sectores excluidos accedan a
los beneficios del gobierno electronico?, écudles son las causas que impedirian la efectividad del gobierno
electrdonico en sectores en situacion de pobreza?

La pregunta sobre la efectividad del gobierno electrénico nos obliga a revisar los objetivos definidos en la
estrategia chilena y analizar si estos se estan logrando. El concepto de efectividad en el desarrollo5 esta
basada en nociones de causalidad que vinculan las transformaciones sociales deseadas con los medios que
Se proponen para promover o provocar su logro. En este sentido, el gobierno electronico en Chile no esta
logrando efectividad en los sectores excluidos de la informacion.

Hay una serie de factores que determinan el acceso y uso de las TICs. Tal como propone el primer libro
del Didlogo Regional sobre la Sociedad de la Informacion, el concepto de pobreza digital se entiende como
la carencia de uso y consumo de TICs ya sea por falta de acceso, de conocimientos o por falta de
ingresos. En consecuencia, es un concepto multidimensional. Si consideramos la pobreza digital
Unicamente desde la dimension del ingreso, podemos evidenciar que los grupos de altos ingresos estan
logrando un patrén de consumo similar al de paises desarrollados. Pero dada la alta desigualdad de la
distribucion del ingreso en América Latina es dificilmente transmisible al resto de la poblacién. De
prevalecer esta situacion podrian surgir escenarios de fuerte reduccién y quizas hasta estancamiento, por
ejemplo, en el ritmo de difusién de Internet. En este sentido, al afio 2003, el 42,2% del quintil mas rico
de la poblacion son usuarios de Internet y sélo un 1,3% del quintil mas pobre de la poblacion son usuarios
de Internet6. En consecuencia, la relevancia de abordar los problemas de las personas y comunidades en
situacion de pobreza se hace cada vez mas importante. Sin embargo, considerando la brecha de acceso
existente y aun los grandes problemas en alfabetizacion digital que inciden en la efectividad del gobierno
electrdnico, esta investigacion aborda el problema desde la perspectiva de las barreras culturales y
psicosociales de la demanda y que en consecuencia dificultan el logro de los objetivos del Gobierno
Electronico.

Desde esta perspectiva, la investigacion busca realizar un aporte al concepto de pobreza digital,
desarrollado por DIRSI, desde una dimensidn sociocultural, y que al mismo tiempo alimente el desarrollo
de estrategias para la efectividad del gobierno electrénico y los desafios de la nueva Agenda Digital7
chilena.

Es necesario que se incorporen factores socioculturales desde la perspectiva del ciudadano excluido en la
formacion de estrategias de gobierno electrénico, ya que se esta perdiendo tanto en eficacia como en
eficiencia. Las personas y comunidades en situacion de pobreza al no acceder a informacidn en forma
rapida y pertinente tienen menos posibilidades de intervenir e incidir en los gobiernos. De no ser
incorporadas estrategias integrales que acomparien el desarrollo del gobierno electrénico también tendran



coartada la oportunidad de participar en forma directa o indirecta y con ello la brecha entre ciudadanos-
incluidos y ciudadanos-excluidos aumentaria cada vez mas. Lo que en consecuencia afecta al desarrollo y
la construccién democratica.

La relevancia de la investigacion también se afianza en que la politica pUblica en materia digital se
ampliara en los préximos afios hacia nuevas acciones dirigidas a nivel regional y a nivel local. En gobierno
electroénico se esta avanzando desde una fase concentrada en el desarrollo de tramites electrénicos
gestados principalmente en el gobierno central, hacia una fase cuyo énfasis estara en la interoperabilidad
e integracion de los diferentes servicios publicos, asi como en la consolidacién del gobierno electrdnico a
nivel de municipios, gobiernos regionales, poder judicial y Parlamento. Esto implicara que a niveles meso
y micro se necesitara incorporar conocimientos para un logro mas efectivo y que en consecuencia logren
un mayor impacto en sectores excluidos de la poblacion.

II1. Objetivos

Objetivo General
Contribuir desde un enfoque sociocultural a la implementacién del gobierno electrénico en Chile, con el fin
de incluir a personas en situacion de pobreza al uso efectivo de la informacién publica disponible en linea.

Objetivos Especificos
1.-Identificar aspectos socioculturales que obstaculizan el uso efectivo de la informacién publica disponible
en linea por parte de personas en situaciéon de pobreza.

2.- Analizar la oferta del gobierno electrénico desde la perspectiva de su implementacion y efectividad,
principalmente en lo que se refiere a informacion sobre politicas y programas sociales dirigida a personas
y comunidades en situacion de pobreza.

3.- Formular una serie de recomendaciones y propuestas para mejorar la implementacion del gobierno
electronico y su efectividad en sectores pobres.

Los resultados de esta investigacion apuntaran a un conjunto de recomendaciones y consideraciones a
realizar a la politica publica en materia digital y en especial a la implementacién de estrategias de gobierno
electronico en el pais. Se desea que los resultados también sean de utilidad a otros paises que deseen
incorporar el analisis de la demanda para asegurar el éxito de politicas y programas dirigidos a enfrentar
los desafios de la insercién en la Sociedad de la Informacion.

II1. Metodologia

Este estudio se desarrollara desde un enfoque cualitativo porque interesa la riqueza, la profundidad y la
calidad de la informacién mas que la representatividad de sus miembros. Se tiene contemplado realizar
una investigaciéon de campo con la aplicacién de dos técnicas: grupos de discusion y entrevistas en
profundidad.

* Grupos de discusion: Se realizaran grupos de discusion entre miembros de comunidades en situacion de
pobreza. Estos se realizaran sobre una muestra no probabilistica, ya que la eleccién de los elementos no
depende de la probabilidad sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la poblacion. La muestra
estara comprendida por personas adultas que pertenecen a comunas que concentran un alto indice de
ruralidad y pobreza. Las comunas seleccionadas son: Lampa (sector Batuco - Regién Metropolitana),
Palmilla y Graneros (Regién de O "Higgins). En cada una de estas comunas existe un centro comunitario
de acceso a Internet. Para el desarrollo del trabajo de campo se contara con el apoyo de organizaciones
administradoras de telecentros comunitarios y de redes sociales locales8. En cada comuna se realizaran
dos grupos de discusién, uno conformado por personas usuarias y otro por personas no usuarias de
Internet.

* Entrevistas en profundidad: A través de las entrevistas se obtendra informacion desde los servicios del
Estado que han puesto informacion en linea desde las areas mas importantes de la politica social: salud,
vivienda y educacion. Se realizara una serie de entrevistas a directores de servicios de programas sociales
dirigidos a personas en situacion de pobreza y que tienen informacién publica en linea de interés para este
grupo objetivo9. Asi como también a directores de los principales portales de gobierno electrénico del
pais, como por ejemplo www.tramitefacil.cl.

Se incluird también entrevistas a informantes claves tales como administradores de centros de acceso
publico a Internet y que trabajen con sectores excluidos de la poblacion.



Las entrevistas seran abiertas desde un guién de temas a tratar a entrevistas estandarizadas de libre
respuesta.
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telecentros comunitarios, asi como también con profesionales del Programa Servicio Pais y de los
respectivos municipios para asegurar la participacion de las personas en los grupos de discusion.



