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INTRODUCCION

¢La incorporacion de Internet, especialmente la utilizacién del correo electrénico esta

cambiando las relaciones de participacion ciudadana en organizaciones publicas como en

aquellas de representacién ciudadana?

Esta es la pregunta que orienta este trabajo de investigacion y se basa sobre la

observaciéon de las transformaciones vinculadas a la vida cotidiana de individuos que

desean tener una participacion activa a partir de la penetraciéon de las tecnologias de la
informacion en sus practicas.

Este trabajo investiga y problematiza en torno a los impactos y transformaciones que

Internet esta produciendo en el gjercicio de la politica. Internet es entendido como sistema

de comunicaciones, por un lado, y también como forma de organizacién de la sociedad.

Por otro lado, la politica es entendida como el conjunto de mecanismos para gestionar y

administrar los conflictos.

La premisa sobre la cual se construye este problema de investigaciéon considera algunos

supuestos basicos.

e El primero sostiene que buena parte de la actividad humana esta basada en la
comunicacion.

e En segundo lugar se asume que internen transforma la forma en que nos
comunicamos, en consecuencia, en la forma en gue nos vinculamos.

e EI tercer supuesto sostiene que los distintos actores politicos han incorporado, en
diversos grados e intensidades, el uso de Internet en sus practicas. Progresivamente
se convierte en una herramienta privilegiada para la participacién ciudadana, es decir
para la actividad politica, desde la utilizacién para informar y organizar grupos hasta
su uso para reclutar voluntades o incluso actuar colectivamente sobre determinados

ambitos.

En este sentido, este trabajo analiza la configuracién de nuevas formas de ejercicio
ciudadano basado en los intercambios y l6gica de reciprocidad que posibilita Internet.

La hipétesis de trabajo que recorre el conjunto de esta investigacion plantea que la
incorporacién de Internet en las practicas sociales, con esto me refiero a personas y
organizaciones, impacta en las relaciones entre instituciones publicas y ciudadania,

generando mayor cercania politica entre ambos al facilitar las comunicaciones.



Es importante sefialar que esta investigacion se inserta dentro de la discusién disciplinaria
sobre la modernizacién y la democratizacion de la participacion ciudadana en el contexto
de la globalizacién. Hoy por hoy la discusion politica contemporanea ha dado especial
centralidad a la democracia y al mercado como sistema de organizacién de la sociedad y
dentro de los temas mas relevantes estan las tematicas de la representacion, la
participacion ciudadana, la canalizacion de demandas etc. Todos estos ambitos son
posibles de analizar desde la perspectiva de la sociedad de la informacion.

En consecuencia las nuevas tecnologias de informacidn y comunicaciéon abren
perspectivas insospechadas para el que hacer de las organizaciones, observandose ya
una clara tendencia hacia el funcionamiento en redes.

Aun cuando la informatizacién e internetizacion de numerosas funciones y procesos
gubernamentales ha sido el foco de las acciones modernizadoras en los ultimos afios, el
desafio actual radica en imaginar nuevas estructuras y practicas que permitan no solo
hacer mejor lo que hoy en dia se hace, sino hacer lo que aun no imaginamos que sea
posible. En este sentido, cualquier proceso de modernizacién electronica del gobierno
supone un uso de las tecnologias de informacién también diferente a lo que actualmente
conocemos.

Hacia fines de los afios 90 se acufia el término de gobierno electrénico, como una manera
de describir el quehacer del gobierno apoyado por las nuevas tecnologias de informacién
y comunicaciones. A partir de entonces, numerosas iniciativas han sido agrupadas bajo
este concepto, con especial énfasis en aquellas relativas a la relacién de gobierno con los
ciudadanos, al mejoramiento de las capacidades democratizadoras, y en definitiva, al

incremento de la eficiencia y efectividad de las funciones gubernamentales.



1.- TITULO L
MARCO TEORICO - CONTEXTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

Para indagar sobre los cambios en las relaciones entre gobierno y ciudadania con la
incorporaciéon de Internet resulta necesario definir el contexto en el cual se desarrolla este
problema de investigacion. Estos antecedentes de contexto estédn organizados en tres
secciones. En primer lugar se presentan antecedentes basicos sobre el concepto de
sociedad de la informacion como marco general para abordar Internet desde una
perspectiva participativa. En segundo lugar se presentan antecedentes sobre lo que se ha
venido denominando “gobierno electrénico” y sobre la tecnologia que lo hace posible,

Internet.

1.1 Antecedentes sobre el concepto de sociedad de la informacion

El termino sociedad de la informacién se comenzd a usar en la década de los setenta por
algunos autores con el objetivo de dar cuenta de los cambios en la esfera econémica y
social. Esto se ve reforzado por la relevancia que adquieren las tecnologias de la
informacién en la vida social, econémica y politica de las sociedades mas desarrolladas.
Ya en los afios setenta Marshall Mcluhan acufio el termino “Aldea Global” para describir
la inter conectividad a escala global generada principalmente por los medios de
comunicacion de masas. En los afios ochenta William Gibson(1992) populariza el termino
Ciberespacio en su novela Neuromante, para describir el mundo mediatizado por
computadores, con acceso directo a un mundo paralelo de pura informacion digitalizada.
Actualmente es un lugar comun sostener que estamos en una sociedad que se estructura
en grados crecientes en torno a la informacién y el conocimiento, es decir una sociedad

post industrial.

1.2 Antecedentes sobre Gobierno electrénico e Internet

El Gobierno electrénico como tema y como practica ha ido ocupando un importante
espacio en el ambito de la modernizaciéon del Estado, ya sea en la gestion publica, la
relacién Estado-ciudadania o la labor parlamentaria. Como concepto comenzé a ser

utilizado desde la segunda mitad de los noventa para dar cuenta de las transformaciones



que produce la incorporaciéon de tecnologias de informacién en el quehacer de las
instituciones publicas.

La instalacién de la tematica del gobierno electrénico no es casual ni espontanea. Posee
importantes antecedentes y es parte de una tendencia mundial. El debate sobre gobierno
electrénico esta vinculado a las tendencias globales y a los debates relativos al rol del
Estado.

En 1990 John Williamson bautizé con el nombre de “consenso de Washington” a un
conjunto de instrumentos de politicas sobre los cuales existia acuerdo en los circulos de
la capital de los Estados Unidos respecto a las reformas estructurales que los paises de

América Latina debian implementar (Williamson 1990).

Los diez puntos del consenso se agrupan en tres areas principales: Prudencia
macroecondmica, orientacién al exterior y liberacion domesticas. El decalogo de

Washington postula:
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Proteccion a los derechos de propiedad

Al decalogo original que planteo Williamson se fueron agregando nuevos puntos, como el
incremento y de la participacién ciudadana, entre otras.

Este decélogo formulaba un llamado a los paises en desarrollo a impulsar una segunda
generacion de reformas estructurales para el crecimiento econémico y la equidad social.
La mayoria de estas reformas se puede incluir en lo que hoy conocemos como
modernizacién del Estado.

Por otro lado, a partir de los afios ochenta comienza a ser conocida una nueva tendencia
en la administraciéon puablica. Se comienzan a incorporar conceptos y nociones desde el
mundo de las empresas. La llamada “nueva gestiéon publica” y que surge como una

nueva tecnologia gerencial, que establece aspectos como reduccién de costos, flexibilidad



laboral, y algo muy importante introduce la medicién de désempeﬁo y orientacion a los
ciudadanos.

El gobierno electrénico se puede ver como una proyeccion de estas tendencias y se
entiende como una de las formas de expresidn de la sociedad de la informacién, asi como
un ambito en el proceso de modernizacién del Estado. Establece el uso estratégico e
intensivo de las tecnologias de la informacién, tanto en las relaciones del propio sector
publico entre si, como de las relaciones de los érganos del Estado con los ciudadanos.

En Chile su instalacién se enmarca dentro de un programa integral de reforma del Estado
impulsado desde 1990 para mejorar la eficiencia de la gestion publica, aumentar la
transparencia, asi como orientar la accién de Estado hacia la ciudadania. En términos
explicitos, no es hasta el 2001 que se hace referencia al concepto de gobierno electrénico
a través del “Instructivo Presidencial para el Desarrollo del Gobierno Electrénico”.

Al comenzar el gobierno del Presidente Ricardo Lagos, se registraban dos antecedentes
importantes para lo que posteriormente seria la politica nacional de gobierno electrénico.
En primer lugar la comisiéon Presidencial de Nuevas Tecnologias que se constituyd en
1998 vy, en segundo lugar, el instructivo presidencial sobre Modernizaciéon de la gestidén
publica de 1999 que instruye a las instituciones publicas la elaboracién de sitios web. La
implementacion de sitios web por parte de los ministerios y servicios constituye el
comienzo para el desarrollo del gobierno electrénico. La sola presencia en Internet de los
organismos publicos establece las bases para la posterior implementacién de servicios
publicos por medios digitales.

Desde el punto de vista del gobierno, las promesas sobre gobierno electrénico, las
podemos agrupar en seis:

a) Mayor Eficiencia: Se sostiene que la incorporacion de tecnologias de informacion
produce mayor eficiencia en la gestién publica mediante la automatizacion de procesos, la
eliminacioén del papel y la integracién informatica de distintos servicios publicos.

b) Transparencia en la Gestion: La presion ciudadana e internacional por gobiernos
transparentes, encuentra una especial acogida en este ambito de las promesas del
gobierno electronico. Los recurrentes escandalos de corrupciéon que frecuentemente
sacuden a las democracias latinoamericanas han contribuido a una sustantiva pérdida de
confianza ciudadana en las instituciones publicas y el Estado. La presion por el
fortalecimiento de la probidad ha planteado la importancia de usar las tecnologias de

informacion (Tl) para incrementar la transparencia en la gestién puablica.



C) Cercania con los Ciudadanos: Desde la perspectiva del gobierno se asume que
las tecnologias de la informacién tienen un gran potencial para establecer una nueva
relacién politica con los ciudadanos. La posibilidad de participar en el disefio de las
politicas pUblicas, generar reclamos, recibir retroalimentacién, mejorar la relacién con las
autoridades vy fiscalizar la labor publica.

d) Mayor y Mejor Informacion: La sola disposicién de informacién de los servicios
publicos y su presencia en Internet significa un incremento sustantivo de la informacién de
interés publico a la cual pueden acceder los ciudadanos. Esto tiene diversas
consecuencias. En primer lugar, hace efectiva la transparencia en la gestién publica y
eventualmente, mejora el servicio publico a la ciudadania.

e) Mayor Control y Espacios de Influencia: El acceso a mayor informacioén se
puede expresar en la posibilidad de usarla para fiscalizar la gestion publica. Las areas
sombrias de la gestibn, como las compras publicas ven reducido su ambito de
discrecionalidad por el simple hecho de que son procesos que pueden ser observados por
ciudadanos, medios de comunicacion o partidos politicos.

f) Mejor calidad de vida y el desarrollo humano; Los informes y estudios sobre los
factores que promueven o limitan el desarrollo humano que ha realizado PNUD, destacan
la importante vinculacién entre acceso a informacién, capital social y calidad de vida. En
este caso tenemos mayor eficiencia del tiempo y recursos a la cual se puede aspirar, el

incremento de la confianza en las instituciones etc.

1.2.1 Etapas que se han identificado en el proceso de incorporacion de las
tecnologias de la informacion;

» Inicial: Representa el estado preliminar, en que no existe comunicacion
electrénica en ninguna direccién.

> Informacién (presencia): En esta fase los servicios tienen la capacidad de
proveer informacién sobre su accién al ciudadano, es decir existe informacién en linea.
Sin embargo, el contacto se realiza por teléfono o correo (e-mail). El sitio web es basico.

» Interaccion: Considera comunicaciones simples entre el servicio y el
ciudadano, y la incorporacion de esquemas de blsqueda basicas; permite por ejemplo, la
descarga de archivos y formularios, y el uso de correo electrénico.

> Interaccion en dos vias (transaccioén): Incluye una interaccién electrénica

bidireccional entre el ciudadano y el servicio, en forma alternativa a la atencién presencial



en las dependencias del 6rgano. Incluye autentificacién, procesamiento de formularios,
etc.

» Integracion vertical interna (transformacién); En esta fase el sitio web es
transaccional, la interaccion es personalizada (decision, entrega y eventual pago).

> Gobierno Electrénico Unificado; Esta etapa final se caracteriza por la
existencia de una ventanilla Unica para la realizacién de cualquier tramite e involucra que
todas las redes y/o prestaciones de servicios a disposiciéon en las instituciones publicas
estén interconectadas. A



MODELO EXPLICATIVO DEL GOBIERNO ELECTRONICO

DETRAS DE LA PANTALLA
RRHH, Politicas Publicas,
Gestién.

v

LA
PANTALLA
Grafica, accesibilidad, usabilidad,
reciprocidad.

v

FRENTE A LA PANTALLA
Ciudadanos, empresas, usuarios
de servicios de Gobierno
Electrénico.
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1.2.2 Definiciones de Gobierno Electrénico

Para concluir esta seccidon se presentan algunas definiciones de gobierno electrénico.
Cada una de ellas refleja las visiones que las sustentan, asi como los énfasis y
prioridades que establecen.

Una primera definicién de gobierno electrénico sefiala que se trata de politicas sobre
asuntos informaticos y tecnoldgicos. Esta definicién es definitivamente incorrecta, aunque
aun circula en algunas visiones anticuadas de la gestidén publica. Desde esta perspectiva,
el gobierno electrénico se entiende como gestiéon informatica. Sin embargo, el foco esta
en el lugar incorrecto. Puesto que el punto no es la tecnologia, sino los servicios que se
entregan.

Una segunda definicién sostiene que se trata de la incorporacion de tecnologias en las
politicas publicas. Esta visidn nos acerca un poco mas al foco en cuestion. El énfasis esta
en las politicas puablicas. Sin embargo es una definicién incompleta, al igual que aquella
que propone que el gobierno electronico es la aplicacion de las nuevas tecnologias de la
informacion a la gestidén de las instituciones publicas. En este caso se considera como
herramienta administrativa.

La definicion mas acertada desde la perspectiva de este trabajo, es la que propuso el
investigador chileno Carlos Osorio (2002), quien propone entender al gobierno electrénico
como “fines publicos, por medios digitales”. Asi de breve, asi de abstracto y asi de
concreto. El mérito de esta definicién radica en que pone el foco en el lugar correcto, los
fines publicos, incluso con la debida amplitud para no caer en una visién que solo se
centra en el sector publico. Los fines publicos también lo pueden perseguir las empresas
o la sociedad civil. La otra parte sitda en el justo lugar a los aspectos tecnolégicos.

Cuando dice medios digitales queda muy claro que es solo el medio por el cual se logran

aquellos fines publicos.

1.3 INTERNET

Es un dato conocido el origen de Internet asociado a la aplicaciéon militar de las
investigaciones tecnoldgicas. Efectivamente, Internet surge del plan desarrollado en los
afos sesenta por el Servicio de Proyectos de Investigaciéon Avanzada del Departamento
de Defensa estadounidense.

Se financiaron costosos programas de innovaciéon para el manejo de informacién y
fabricacion de equipos electrénicos por razones de seguridad nacional e internacional. El

objetivo principal era evitar la destruccién de las comunicaciones estadounidenses en
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caso de una guerra nuclear. La idea era construir una red que no fuera posible controlar
desde ningln centro. La primera red fue Arpenet y se convirtié en la base de una red de
comunicacién de miles de redes.

Simultaneamente en los afios sesenta la computacion se sitlia en la elite universitaria y
cientificas. En los afios ochenta salen los primeros computadores personales al mercado
y en pocos afios se convierte en un objeto de deseo para los hogares y la clase media. En
los noventa los computadores domésticos se abaratan sustantivamente, a lo que le sigue
importantes innovaciones en la grafica, distribucién gratuita de programas y la aparicién
de la World Wide Web, dando comienzo a la era operativa de Internet como hoy la
conocemos. En los pocos afios de historia de la Web se han multiplicado las innovaciones
que simplifican su utilizacién, posibilitando la masificacién de Internet. De cinco millones
de usuarios en 1995 se calcula que hay actualmente mas de tres mil millones de usuarios.
Las aplicaciones exitosas en distintos ambitos de la vida le otorgan significado de
revolucion cultural. Dado que la cultura esta referida a los modos de vida y produccién, es
posible sostener que Internet afecta la cultura, en tanto artefacto para la produccién y
reproduccion de conocimientos con capacidad de transformar las pautas de la
convivencia.

Un aspecto caracteristico de este artefacto, en comparaciéon con sus equivalentes tiene
relacién con la velocidad de masificacion, superando a sus antecesores inmediatos como
la television y la radio.

Cabe destacar o sefialar que el teléfono necesitdé 74 afios en alcanzar 50 millones de
usuarios, la televisiéon 13 afios, mientras que Internet necesitd solo 4 afios en alcanzar la
misma cantidad de usuarios. Si comparamos con la TV, Internet aporta muchas ventajas
de cara al usuario final. Por ejemplo, los contenidos de la TV lo deciden unos pocos, los
duefios de las cadenas de TV, para que los disfruten otros muchos, la audiencia.

En Internet los usuarios son emisores de informacién y, al mismo tiempo, receptores.
Internet es un medio de comunicacién bidireccional donde cualquiera puede enviar y
recibir informacién al resto de la audiencia. Se trata de una interconexién potencial de
todos con todos.
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1.3.1 ¢ Quienes estan detras de la pantalla en Chile?

Para caracterizar a los usuarios de Internet hay que sefialar en primer lugar que en Chile
hay aproximadamente 4 millones de personas que utilizan esta tecnologia, son mas
hombres que mujeres y méas de la mitad de los usuarios es menor de 30 afos. Es
importante sefialar ademas que preferentemente quienes acuden a Internet son de
estrato socioeconémico medio y alto. La tendencia sefiala que esta cifra se incrementara
afio a afio, especialmente hacia los estratos medio-bajo.

Uno de los pocos estudios que existen sobre el perfil de los usuarios de Internet lo realizé
Feedback comunicaciones (2001). Este estudio fue realizado en la provincia de Santiago
y se entrevistaron a mil personas. Presenta una topologia de usuario de acuerdo a varios
parametros. En términos generales, se caracteriza a los usuarios de Internet como un
grupo que posee una visién positiva del futuro. Valoran la independencia laboral por sobre
la dependencia. Poseen una mayor liberalidad valérica respecto a la poblacién general.
Valoran la apertura del pais al mundo y manifiestan una fuerte aceptacién de las
tecnologias de la informacién como herramienta facilitadora de la vida cotidiana. Los
usuarios tipo segun el estudio de Feedback son:

» Net-aspiraciones: Son los usuarios nuevos de la red. Estan conociendo el nuevo
medio. Poseen altas expectativas respecto al medio. Mas de la mitad de ellos son jévenes
de hasta 22 afios, estudiantes solteros y nivel socioeconémico medio.

> Tecno-pragmaticos: Usan Internet como parte de las tareas laborales o
estudiantiles, no se fascinan particularmente con navegar. Realizan tareas rutinarias.
Valoran la tecnologia en la medida que les soluciona problemas o perciben beneficios
concretos e inmediatos. Mas de la mitad de este grupo tiene mas de 31 afios.

» Info-globales: Se sienten participes del proceso de globalizacién y consideran
que Internet es una herramienta central para el éxito de este proceso y de su posibilidad
de ser parte de él. Les gusta ser los primeros en obtener una informacién. Valoran la
velocidad de conexiéon y la inmediatez de la informacién. Son personas adultas entre 25-
50 afios, de nivel socioecondmico alto con formacién universitaria. Son usuarios
intensivos del correo electrdnico y lectores de noticias.

> Netizens: Son los ciudadanos de la red, disfrutan ampliamente de Internet y
forma parte de su estilo de vida. Son difusores de sus hallazgos. Requieren contenidos
actualizados, se sienten atraidos por los disefios de avanzada. Les gusta navegar por
largas horas, casi dos tercios de ellos son menores de 30 afios y estan acostumbrados a

los ambientes visuales (cine). La mayoria tiene computador en el hogar. Son quienes
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llevan mas tiempo navegando y quienes lo hacen con mayor frecuencia. Comprenden el
funcionamiento, la logica de la red y no se hacen problemas con los contenidos en inglés.
> Periféricos: Usuarios circunstanciales de la red. No tienen acceso directo a
computadores y no se sienten particularmente atraidos por la tecnologia. Son
principalmente jévenes de hasta 22 afios y de recursos bajos.

Esta fotografia de los usuarios de Internet en Chile hay que tomarla con cuidado. Es solo
una fotografia en base a un cuestionario. Es una fotografia que capta solamente lo que el
lente le permite. Dicho esto, lo cierto que quienes hoy utilizan esta tecnologias son de
estrato medio y alto, no obstante la tendencia indica que progresivamente se incorporan
sujetos mas modestos al uso de Internet. Uno de los principales factores de masificacion
de Internet es la promesa que plantea para mejorar la vida cotidiana de los mas diversos
ambitos.

En la esfera de gobierno y administraciéon publica las promesas apuntan a favorecer la
canalizacién de demandas, la difusién de los programas sociales, la simplificacion de
tramites, la transparencia del sector publico, la fiscalizaciéon ciudadana y, en general,

aquellos aspectos relacionados a la Comunicacién Estado-Ciudadania.

1.3.2 Ambitos para observar la relacion entre Internet y la politica

El objetivo general de este trabajo es describir y caracterizar los nuevos esquemas de
relacién politica entre gobierno y ciudadania a partir del uso de Internet. Son varias las
relaciones que podriamos describir y analizar en este contexto como: la gobernabilidad de
Internet, la defensa y seguridad, las comunidades locales en red, pero para los efectos de
este trabajo es imprescindible tratar dos temas que son sustantivos:

a) Nuevas Formas y Dinamicas de los Movimientos Sociales

Un ambito donde se expresa con especial nitidez la relacién entre Internet y la politica lo
encontramos en las nuevas dinamicas que adquieren los grupos sociales a partir de
incorporacién de Internet.

Los nuevos esquemas de sociabilidad y comunicacién que posibilita esta tecnologia estan
transformando la forma y dinamica de agrupamiento y accién colectiva.

Los intercambios comunicativos que permite Internet estdn promoviendo una nueva
morfologia de sistemas sociales y el ejercicio de practicas ciudadanas mas alld del
territorio que define el Estado. Tal como se globalizan los sistemas financieros, se

globalizan las politicas y sus actores.

14



En la actualidad se plantea que Internet es una herramienta para el empoderamiento de
grupos, comunidades o movimientos sociales, puesto que su incorporacion aumenta las
capacidades operativas de las diversas agrupaciones. Por otro lado, se observa como
una de las tendencias globales el fenémeno de la globalizacién de los ciudadanos.

Se globalizan las causas como el medio ambiente y los derechos humanos etc. Las
campanas constituyen un caso especial en las transformaciones de las dinamicas de los
grupos y movimientos sociales. Hoy en dia es habitual para los usuarios de Internet recibir
diversos tipos de convocatoria para las mas distintas causas. Mas alla de las cadenas de
e-mail no deseadas, estan las camparfias mas estructuradas, como el caso de médicos sin

fronteras o Greenpeace.

b) La practica de la Politica y la Democracia

Desde la irrupcién de Internet se ha generado altas expectativas respecto de su impacto
en el ejercicio de la politica y la democracia.

Desde el punto de vista del gobierno la utilizacién de Internet porta la promesa del
aumento de la eficiencia y la generacidén de ahorros, mayor transparencia en la gestiéon y
mayor cercania a la ciudadania. Desde el punto de vista de la ciudadania las
expectativas apuntan a que se puede acceder a mas y mejor informacioén, se puede
ejercer control a las autoridades, aumentan los espacios de influencia y, en general,

aumenta la eficiencia en el uso del tiempo y los recursos.

Las potencialidades del Gobierno Electréonico pueden categorizarse en tres tipos;

> Ahorro y mayor eficiencia en la gestién publica, mediante la automatizacién de
procesos, y la integracion informatica de distintos servicios publicos.

> Expansion del giro tradicional de los servicios publicos, generando nuevas
posibilidades operacionales y nuevos servicios.

> Una nueva relacion politica con los ciudadanos, tal como la posibilidad de
participar en el disefio de politicas publicas, poder comunicarse directamente con las
autoridades, generar reclamos y fiscalizar la labor publica, entre otros. Es el paso de un
esquema de comunicacién de uno a muchos (medios masivos) al modelo de muchos a

muchos.

En forma paulatina las instituciones publicas y politicas estan siendo presionadas por una

ciudadania que ya ha comenzado a cuestionar la forma tradicional de hacer las cosas.
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Antes que Internet lo permitieran, nadie habria imaginado acceder a todos los archivos
con la votacion de cada parlamentario, o hacer tramites en linea, reclamar por un mal
servicio desde la casa u oficina.

Esta creciente comunicacién entre Estado y ciudadania por medios electronicos 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
comunicaciéon cada dia mas directos para acercar a autoridades y ciudadanos. Es una
nueva forma de mediacidon que afecta, sin duda alguna, los esquemas tradicionales de
representacion.

Otra arista de este ambito de observacidon se relaciona con la posibilidad futura del voto
por Internet, como uno de los grandes avances que ayudaran a resolver problemas
practicos en la realizacion de elecciones. Algunos incluso postulan una democracia
deliberativa al mas puro estilo Griego (Coleman,2001;Cebrian, 1998).
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2.- TITULO II.
MARCO METODOLOGICO

Es un estudio exploratorio y descriptivo. Se trata de conocer un fenédmeno emergente
como objeto de investigacibn en las ciencias sociales, particularmente desde la
perspectiva politica.

La perspectiva metodologica de este estudio es cualitativa, en tanto se aproxima al objeto
de investigacién a través de la construccion de ambitos de observacion, asi como la
evaluacién de ellos a partir de la descripcién basada en la observacién mediatizada por
plataformas electronicas. En lo metodolégico tiene alcances experimentales, en tanto se
utilizan técnicas de investigacién tradicionales en el marco de la tecnologia de la
informacién.

En este trabajo de investigacidbn nos aproximamos al objeto de estudio desde la
perspectiva de la accién ciudadana., utilizando un vinculo electrénico, a través del cual se
espera diagnosticar la relacidon ciudadania-autoridad, como indicador de participacion
ciudadana, que nos permita una evaluacién para su analisis.

En este trabajo se considera la realizacidén de un test experimental utilizando el correo
electronico como herramienta de vinculo de comunicacién y retroalimentacién para
conocer la reciprocidad de las instituciones y parlamentarios respecto a un ciudadano

comun y corriente interesado en los asuntos publicos.

2.1 Pregunta, objetivo e hipotesis de la investigacion

Pregunta de investigacion

¢ Estan cambiando las relaciones politicas de participacién ciudadana con la incorporacion
del correo electrénico, en tanto tecnologia de la informaciéon y la comunicacién, en
organizaciones publicas y en el érgano de representacién popular como la camara de

diputados?

Objetivo General;
Describir y caracterizar los nuevos esquemas de relaciones politica participativa entre
gobierno y ciudadania a partir del uso del correo electrénico, como tecnologia de la

informacién y comunicacion.

Objetivo Especifico;
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Determinar el grado de respuesta que presentan las instituciones publicas al

requerimiento de un ciudadano a través del Correo electronico.

Hipétesis General de Trabajo;

La utilizacién del correo electrénico como forma de contacto y comunicacién entre las
instituciones y autoridades con la ciudadania posibilita una relacién mas fluida entre
ambos, generando una percepcion de mayor participacion en la comunidad, lo que se

puede medir mediante un indicador de respuestas a las consultas ciudadanas

2.2 Técnica de investigacion;

La técnica de investigacion utilizada en este trabajo es la de consulta — respuesta entre
un ciudadano y algunos érganos y autoridades del Estado. Para la verificacién de la
hipétesis de esta investigacidn se realiza un test experimental utilizando el correo

electrénico.

El desmentido de la hipbtesis corresponde a un nivel de respuestas, al correo de testeo
enviado, en un porcentaje inferior al 60% lo que implicara que no se considera al Correo
electrénico dentro de las variables relevantes que determinan la participacion ciudadana,
por parte del ambito politico y por las autoridades administrativas de los Servicios publicos
contactados, es decir, todo sigue como era antes, siendo su utilizacién irrelevante y no

genera mayor participacion de la ciudadania
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3. TITULO Il
INVESTIGACION EXPERIMENTAL DEL CIUDADANO VIRTUAL

SENOR CELESTINO PEREZ
METODOLOGIA

Se trata de un test experimental basado en la utilizacién del correo electrénico. Se
pretende simular las condiciones de una comunicacién entre un ciudadano y algunas
instituciones del Estado Chileno, que lo tienen como publico objetivo. Del mismo modo se
generaron las condiciones de verosimilitud para provocar una comunicaciéon con los
parlamentarios de la republica. Es un simulacro de comunicacién, donde los receptores
del mensaje son interpelados en sus roles de autoridades que representan intereses
ciudadanos.

Celestino Pérez es una metafora de un ciudadano comun y corriente. Sus mensajes se
elaboraron a partir de ciertos atributos que se le asignaron:

= Clase media-baja

= |nteresado en los asuntos publicos y proactivo respecto a su rol ciudadano

Se habilité la cuenta de correo celestinoperez789@hotmail.com para el envio de

mensajes a las instituciones y parlamentarios.
El objetivo general de este test se refiere a obtener informacién basica respecto a la
reciprocidad a la que estan preparadas las instituciones, a través de sus sitios Web como
de los diputados de la Republica respecto a su correo electrénico en periodo no electoral.
Se seleccionaron 13 instituciones publicas que, en principio, tienen a Celestino Pérez
dentro de su publico objetivo. Ademas se envié un correo electrénico a cada uno de los
120 parlamentarios de la camara baja, para ver el grado de reciprocidad que se tiene con
la ciudadania.
Para el presente trabajo experimental se tomara como rango de tiempo de reciprocidad en
las instituciones publicas, 13 dias, que se cuentan desde el 18 al 31 de agosto de 2006.
Para cada uno de los diputados en ejercicio se tomara el tiempo de reciprocidad de 14
dias, desde el 17 al 31 de Agosto de 20086.
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3.1 Test Claudio Giovanetti: Servicios Publicos

El dia 18 de Agosto de 2006 fueron enviados casi simultaneamente los 13 e-mail de
Claudio Giovanetti Godoy a dicha instituciones. Es importante sefialar que para este test
no se pudo usar el nombre virtual de Celestino Pérez, por cuanto los servicios publicos
elegidos tienen normas internas pre-establecidas y un control de identidad del ciudadano
que realiza alguna consulta, peticion o reclamo.

El texto de Claudio Giovanetti Godoy dice lo siguiente:

Subject: informacidn para participar.

Estimados Sefiores.

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

Atentamente,

Claudio Giovanetti

El mensaje fue elaborado con sumo cuidado con el objeto de que fuera lo bastante
general para adaptarse a las 13 instituciones publicas y lo suficientemente especifico
como para que el receptor se sintiera llamado a responder. Este mensaje fue construido
considerando tres niveles:

a) La presentacién de Claudio Giovanetti, y un requerimiento general de orientacién para
participar con la institucién a través del sitio.

b) La oferta que hace a la respectiva institucién para dar sus ideas y recomendaciones,
es decir se plantea como un ciudadano activo.

c) Se refiere a la solicitud de un requerimiento especifico, un nombre y direccién o e-mail
de contacto, para asi tener un elemento para evaluar las posibles respuestas. Es decir,
por muy general que sean los dos primeros componentes del mensaje, en el tercero hay

una solicitud especifica y legitima de un usuario.
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3.2 Test Celestino Pérez: Diputados

El dia 17 de Agosto de 2006 el ciudadano celestino Pérez decide escribir a los diputados
de la Republica. Si bien los honorables diputados no estan cerca de ninguna camparna
electoral formal (plazos), no es menos cierto que de una u otra forma siempre estan
tratando de ser mediaticos.

Esto da un contexto para consultarles sobre algunas materias. En este caso el mensaje
fue construido de manera tal que el parlamentario presumiera que se trata de un elector
de su distrito. En el caso de las parlamentarias mujeres el encabezado decia “Estimada
Diputada”.

El e-mail decia:
Subject: informacion para votar

Estimado Diputado:

Soy nuevo en esto de Intemet y me consegui su direccién: La razén por la cual le escribo
es para conocer sus prioridades para votar en el parlamento. Esto es importante para mi,
ya que mi voto lo pienso mucho y si tengo esta oportunidad de preguntar la aprovecho.
Espero pueda responderme

Atentamente,

Celestino Pérez.

Los tres componentes de este mensaje son:

a) la presentacién, para darle alguna nocidn de quien es el solicitante de la informacion.

b) El requerimiento por conocer las prioridades del parlamentario en las votaciones de
interés nacional, le pide que le dé cuenta de su gestion.

c) El mensaje es una sugerente invitacién a ser seducido para votar por él o ella en las

elecciones de fin de afno.

= En relacién al contenido de las respuestas, hay que sefialar que hubo seis respuestas
que demostraron especial preocupacion. Fueron respuestas muy completas, hasta
pedagdgicas explicando la labor parlamentaria. En general las respuestas fueron muy
directas en términos de decir cuales son las areas prioritarias de la labor legislativa del

respectivo diputado/a.
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3.3 RESULTADOS ESPERADOS DEL TESTEO

Las respuestas que se esperaba obtener se clasificaron y definieron de

acuerdo al siguiente esquema:

a) Informacién Completa y Rapida (ICR): La respuesta ofrece algin grado de
orientacién y satisface el simple requerimiento especifico: un nombre y teléfono ¢ e-mail
de contacto para plantear las inquietudes del sefior Giovanetti respecto del sitio e
institucion. Esto sucedié dentro de los tres primeros dias desde que fue enviado el
mensaje.

En esta categoria hubo cinco organizaciones, éstas destacan el especial interés en
satisfacer los requerimientos presentados por el e-mail, incluso, otorgaron informacién
adicional tales como invitaciones a comentar el sitio o preguntas al Sr. Giovanetti de
manera de focalizar informaciéon para una mejor ayuda y orientacion. La respuesta de
CONAMA sobresale, ademas, por enviar un nombre de contacto y su teléfono. Eso

expresa una enorme confianza.

b) Informacion Completa tardia (ICT): La respuesta cumple con los requerimientos
planteados, aunque tomé mas de tres dias en este grupo hubo dos organizaciones:

Minvu y Enlaces.

c) Informaciéon Parcial (IP): Respuesta vaga y sin satisfacer los requerimientos
planteados en el mensaje del sefior Giovanetti.”Gracias por escribirnos, estamos a su
servicio”, sin embargo, no le dan una orientacién ni un nombre de contacto. En este grupo
hubo dos organizaciones: Registro Civil y el Sll. En el caso del Sll existe aparentemente
paradojas que pueden tener una explicacién mas en la vision y menos en un mal disefio.
Por ejemplo, el hecho de que una institucién publica lider en servicios en linea por
Internet, el Servicio de Impuestos Internos (Sll), no tenga la posibilidad de interactuar
dindmicamente con los ciudadanos, responde mas a una decisién de no hacerlo, que a
una falla de disefio. Luego de analizar este caso, se llegdé a la conclusion que esto se
debe a la misién del Sl que es recaudar impuestos y no tener una relacion politica con los

ciudadanos. Distinto es el caso de organismos publicos que declaran su interés por
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relacionarse con sus clientes o ciudadanos via Internet y no tener las funcionalidades

necesarias o los soportes para funcionar.

d) No hubo ningtin grado de Respuesta (NR): No hubo ningin grado de respuesta ante
el mensaje del Sr. Giovanetti, aqui tenemos cuatro organizaciones, las que pueden leerse
de distinta manera: No esta en el interés de la institucién las opiniones y requerimientos
de los usuarios de sus sitios; no posee la preparacién para dar respuesta a tales

requerimientos, es decir es un sitio en la etapa informativa.

Resumen:

ICR: Informacién completa y rapida
ICT: informacién completa y tardia
IP : Informacién parcial

NR: no responde
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3.4 RESULTADOS DEL EXPERIMENTO O INVESTIGACION
A continuacion se presentan cuadros con tabulacion de respuestas

INSTITUCIONES PUBLICAS CATEGORIA DE RESPUESTAS
ICR ICT IP NR

MINVU X

ENLACES X

ZONA EMPRESA.CL FOSIS X

GOBIERNO DE CHILE X

SERNAC X

MUJERES CHILE X

REGISTRO CIVIL X

INP X

TRAMITE FACIL X

INFOEMPLEO-SENCE X

SINIA-CONAMA X

Sl X

MODERNIZACION X

TOTALES (13 = 100%) 5 2 2 4

38.46% | 15.38% | 15.38% | 30.78%

3.5 CUADRO ANALISIS DE LAS RESPUESTAS DE LOS DIPUTADOS.

GENERO |DIPUT| % |RESPUESTAS| % |UDI |RN |DC |PS |PPD |[PRSD
Global Rptas.

MUJERES | 19 15.8 4 21.05% 1 0 0

HOMBRES | 101 84.2 20 19.80%

TOTAL 120 100.0 24 20.00% 3 0
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4.- TITULO IV.
ANALISIS DE LOS TESTEOS EXPERIMENTALES

El objetivo de este experimento, en linea general, era determinar el grado de respuesta
que presentan las instituciones publicas al requerimiento de la ciudadania a través del
correo electronico. Detras de este objetivo estaba la hipdtesis de que el correo electrénico
genera un acercamiento de los ciudadanos hacia las instituciones.
Las respuestas recibidas fueron tan vagas que dentro de los tres primeros dias hubieron
cinco respuestas categorizadas como informaciéon completa y rapida y que satisfacen los
requerimientos especificos del sefior Giovanetti, incluso, otorgaron informacién adicional
de manera de focalizar la informacién para una mejor ayuda y orientacién. Cabe destacar
ademas que después del plazo establecido hubieron respuestas completas pero estas se
categorizaron como respuestas completas tardias, en esta categoria hubieron dos
organizaciones publicas. Sin duda también hubieron respuestas vagas y que no
satisfacian los requerimientos deseados, como también organizaciones que no
contestaron a la solicitud.
Habria que comenzar este analisis sefialando que esta hipdtesis de trabajo no fue
verificada, ya que:
De las 13 instituciones publicas en anélisis, el porcentaje de respuestas categorizadas en
ICR, ICT, IP, NR, fue el siguiente:
> Cinco instituciones publicas categorizadas como respuesta completa y rapida, es
decir un 38,46%
» Dos instituciones publicas categorizadas como respuestas completas tardias, es
decir un 15,38%.
» Dos instituciones publicas categorizadas como respuesta parcial, es decir un
15,38%.

» Cuatro instituciones publicas que no responden, es decir un 30,78%.

» El test del ciudadano Claudio Giovanetti ha puesto en evidencia que el
acercamiento instituciones-ciudadania, al menos en el nivel individual, es mas una
ilusién que una realidad constatable, ya que el nivel de respuesta alcanza apenas
al 38.46%. Los niveles de respuesta fueron tan bajos que es perfectamente
razonable desmentir la hipotesis.
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De los 120 parlamentarios respondieron 24, es decir, un 20% de los diputados y

diputadas en ejercicio. Esto se puede leer de distinta manera. Una manera es pensar que

la labor parlamentaria ocupa mucho tiempo para mantener comunicaciones

personalizadas. Se podria contra argumentar que los diputados cuentan con asistentes

para esas labores. Ademas es poco sélido el argumento, ya que en periodos electorales

los candidatos incluso golpean las puertas de las casas para presentarse e invitar a que

voten por ellos. La lectura que mas nos parece adecuada en este caso es que hay 96

diputados que ain no se dan cuenta de que el correo electrénico es una herramienta

para el trabajo politico.

De las 24 respuestas hubo trece que se recibieron el mismo dia de enviado el mensaje,

las once restantes llegaron dentro de las dos semanas siguientes.

Algunas conclusiones preliminares que podemos sacar de las respuestas son:

% Los parlamentarios que respondieron son de los cinco principales partidos del
parlamento

<% Se puede inferir que de los parlamentarios mas familiarizados con las tecnologias de

la informacién, pertenecen:

» Ocho a la Unién Democrata Independiente (UDI)

» Seis a Renovacién Nacional (RN)

» Cinco a la Democracia Cristiana (DC)

» TresalPS,y

» Dos al PPD.

En Cuanto a género:

7
£ X4

» Cuatro de las veinticuatro respuestas, corresponden a diputadas, es decir un
21.05% de las respuestas recibidas

» 20 de las veinticuatro respuestas, corresponden a Diputados, es decir un 19.80%
de las respuestas recibidas

% Si tomamos la proporcionalidad de diputadas y diputados que ocupan un sillén en la

Cémara, podriamos determinar que:

» De 19 diputadas en ejercicio cuatro de ellas respondieron a la solicitud del correo
electrénico lo que equivale a un 21.05% de las diputadas en ejercicio

» De 101 diputados en ejercicio veinte de ellos se sintieron comprometidos con el Sr.

Celestino Pérez, lo que corresponde al 19,80% de los diputados en ejercicio
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En el caso de los diputados, se produjo una transversalidad notable.
< Si bien el 100% de los parlamentarios tiene correo electrénico, solo un 20%, es decir,
24 de ellos, lo usa para relacionarse en forma seria con los ciudadanos como el Sr.

Celestino Pérez.

P,
00

Lo interesante fue constatar que, entre quienes lo ocupan y quienes no, existe alguna

distincién de partidos como también generacional.

9,
L 04

Si es que existe un sesgo relevante, este es el de genero, ya que proporcionalmente
mas mujeres 21.05% respondieron a la comunicacién del Sr. Celestino Pérez, contra
un 19,80% de los diputados.

Es sabido que en periodos de campana electoral los diputados recorren hasta el ultimo
rincén de su distrito, hacen puerta a puerta, van a la radio, a la television, a las juntas de
vecinos y a cuanto lugar publico que les permita ser escuchado por la gente. Para
sorpresa de Celestino Pérez hubo 96 diputados, de los 120 en ejercicio, que no le
respondieron a su mensaje. Por lo demas el mensaje de Celestino Pérez no era para
pedirles camisetas para el club del barrio. El e-mail solicitaba respetuosamente al
diputado(a) en ejercicio que le diera cuenta de su gestion y les sefialara sus prioridades
para votar en el parlamento, de manera de que esa informacion le permitiera decidir por
quien votar en las préximas elecciones.

Una legitima pregunta que surge de esta experiencia es 4 cual es el costo de oportunidad
para un parlamentario de acoger los requerimientos de un ciudadano por correo
electrénico? Antes de intentar una aproximacién a una respuesta, habria que sefialar que
esta pregunta también es valida para las técnicas de camparia consistente en ir “puerta a
puerta” conversando con las personas para buscar su preferencia en las urnas.

Desde mi perspectiva el costo de oportunidad es relativamente bajo. Especialmente por
que el ciudadano tuvo la iniciativa. En segundo lugar, los parlamentarios cuentan con
recursos asignados por ley para tener un pequefio staff de asistentes dedicado a este tipo
de labores. De hecho la mayoria de los diputados contesta, a través de sus asistentes, las
cartas (papel) que les llegan con todo tipo de solicitudes y requerimientos. Si
consideramos que los costos de administrar las comunicaciones por via electrénica son
sustantivamente menores que el correo postal, se reafirma la idea de que los costos de
oportunidad son relativamente bajos. En tercer lugar, los diputados tienen folletos

explicativos que utilizaron en su campana electoral o a veces de rendicién de cuentas de
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su gestién cuando buscan su reeleccion. Por lo tanto se trata simplemente de replicar los
contenidos previamente desarrollados en su campana.

El factor que si podria tener una incidencia explicativa en esta hipétesis desmentida, es
que los niveles de acceso a Internet son demasiado bajos todavia como para considerario
una plataforma eficiente para hacer campafia. Los parlamentarios buscan audiencias
masivas, de ahi que los medios predilectos sean la radio y especialmente la televisién.

De todos modos este experimento nos revela tendencias interesantes. En la medida que
Internet se masifique, ird cobrando mayor atractivo para el trabajo politico. Los
parlamentarios podrian pensar en un futuro préximo en tener sus propias bases de datos
con sus electores para mantenerlos informados de sus actividades y, en tiempos de
campafia, movilizar recursos y preferencias a través de mensajes por correo electrénico.
Pero lo anterior es proselitismo politico y es propio de las campanas electorales, sin duda
que el correo electrénico podria jugar un papel importante como medio de comunicacién.
Lo importante es que el correo electrénico sea un medio de participacion los 365 dias del
afio donde las autoridades y organismos publicos se relacionen con el ciudadano y, de
este forma ir abriendo canales de participacion cada vez mas amplios, donde las
personas puedan expresar sus inquietudes y por lo tanto obtener de las autoridades la
respuesta esperada.

En estos tiempos en que se habla de la indiferencia de los jévenes con la politica hay que
tener en cuenta que mas del 60% de los usuarios de Internet tienen menos de 30 afios y
probablemente muchos de ellos, son parte de los dos millones que no estan inscritos en
los registros electorales, que casi un 70% también son jévenes.

Seria un bonito desafio seducirlos en sus propios términos, en su cancha, en sus propias
pantallas invitarlos a construir un pais mejor.

Pero la frustracion con los diputados no fue exclusiva. También la hubo con varios sitios
publicos. Es cierto que este experimento no pretende ni puede capturar toda la opinién y
practica de nuestros diputados o instituciones en relacién al tema de Intemet y la
ciudadania. Sin embargo, lo evidente de los resultados da una pista de que existe un
grado de asimetria entre el discurso publico y las acciones concretas de muchas
instituciones que debieran predicar con el ejemplo su llamado a generar un gobierno
electrénico participativo y transparente.

Por lo anterior, parece cada dia mas claro que lo que hace o deja de hacer el Estado en

este campo es vital.

28



5.- CONCLUSIONES.

¢ Estan cambiando las relaciones politicas de participacién ciudadana con la incorporacion
del correo electrénico, en tanto tecnologias de la informacién y la comunicacion, en
organizaciones publicas y en el drgano de representacion popular como la camara de

diputados?

La conclusiéon general de este trabajo sostiene que, a pesar de la incorporacion del
correo electrénico, las relaciones entre gobierno y ciudadano no han cambiado de
manera sustantiva. No obstante la anterior, los casos analizados permiten concluir que
hay tendencias que permiten pensar en nuevos esquemas de relacidn entre las
instituciones y las personas. Todavia los impactos del correo electrénico en esta relacidn
estan en el plano de las excepciones y de las buenas practicas. Todavia no hay evidencia
suficiente para decir que la incorporaciéon de esta tecnologia ha transformado las formas
de relacionar a las autoridades y servicios publicos con la ciudadania. Si bien se puede
afirmar que los gobiernos estan mas cerca de los ciudadanos conectados y éstos han
aumentado sus capacidades operativas, sigue estando en el plano de la excepcién o de

los grupos exclusivos.

Celestino Pérez es una excepcion. Como metafora representa a una minoria de personas
que ha tenido el privilegio de acceder a Internet. Los 24 diputados que acogieron su
requerimiento también son una excepcidn. Los 96 diputados que no tiene en sus practicas
responder a requerimientos de ciudadanos estando en ejercicio, son una sola mayoria.
Los trece millones de chilenos que no tiene posibilidad de utilizar esta tecnologia también
constituyen una realidad indesmentible. Por lo tanto, las relaciones de gobierno vy
ciudadania seguiran por un tiempo pasando por las ventanillas publicas y la
intermediacién de organizaciones y partidos politicos.

Dicho esto, resulta importante seguir observando lo que pueda pasar con Celestino Pérez
y con los parlamentarios y politicos que estan incorporando a su repertorio de
competencias el uso de Internet con fines politicos.

Como reflexion final quisiera sefalar que la tecnologia en si misma no es buena ni mala,
tampoco genera automaticamente mayor participacion ciudadana, ni soluciona
magicamente los problemas de comunicacion existentes en nuestro sistema democratico,

tampoco es intrinsecamente democratica. El correo elecirénico es una herramienta para
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la comunicacién y para la construccién de interacciones sociales. Los llamados
ciudadanos en linea pueden ser observados como un fendbmeno emergente que
probablemente se acreciente y consolide en la medida en que la globalizaciéon se va
desplegando en los mas diversos planos y el acceso a Internet se masifica.

En la esfera de gobierno y especialmente de la administracién publica la masificacion de
las tecnologias de la informacion apuntan a favorecer la canalizacién de demandas, la
difusién de los programas sociales, la simplificacién de tramites, la transparencia del
sector publico, la fiscalizacién ciudadana y, en general aquellos aspectos relacionados a
la comunicacién del Estado con la ciudadania. En este sentido el Administrador Publico
debe tener una visidn integrativa, que permita la utilizacion eficiente y eficaz de las
tecnologias de la informacién y comunicacion en los servicios publicos, tendra que percibir
a tiempo los cambios tecnoldgicos para, mediante su utilizacién racional, eficiente y eficaz
dar una respuesta oportuna a las necesidades de la ciudadania, contribuyendo de esta

manera al logro del bienestar general.
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Correo
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De: migracion <migracion@ze.cl> e | | ¥ | B2 Bandeja de entrada
Enviado el: Viernes, 18 de Agosto de 2006 14:43:15

Para: <celestinoperez789 @hotmail.com>

Asunto: Respuesta ZE

Don Celestino:
Le envio mis datos para gqgue nos comunigquemos y poder aclarar sus dudas
Atte.,

Denisse Valdés V.

Apcyo Operativo Zona Empresas
FOSIS

Fono: (56-2) 558 4823 & 547 0824
mesadeavyda@ze.cd o migracion@ze.cl

————— Mensaje original-----—

De: Apache [mailto:apache@blue.sertesa.net]

Enviado el: Viernes, 18 de Agosto de 2006 13:00
Para: migracion@ze.cl

Asunto: ZE - Comentario Positivo

informacion para participar.

Estimadcs seficres,

Quisiera saber como puedo participar en su institucion a traves de este
sitio. Scy nuevo en esto de internet y me interesa lo gue Ustedes hacen.
Ademas, seria muy util para mi si me dan un nombre de contacto con e-mail o
telefono para plantear mis preguntas especificas scbre las copcrtunidades,
servicios y tramites de la institucion.

condialmente, celestino perez

correo electronoco: celestinoperez78%@hotmail.com

No virus found in this incoming message.
Checked by AVG Free Edition.
Version: 7.1.405 / Virus Database: 268.11.2/422 - Release Date: 17-08-2006

No virus found in this outgoing message.
Checked by AVG Free Edition.
Version: 7.1.405 / Virus Database: 2€8.11.2/422 - Release Date: 17-08-2006
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Caiendaric | Contaclos
iorena275@ hotmaitcom [ Messenger: Sin conexidn +

%5 Responder | £Za Responder a todos | i Reenviar | 3 Eliminar | B% No deseado | &% Colocar en carpeta v | 553 Vista de imy

De: SERNAC <sernacfacilita@sernac.cl> 4 | ¥ | ¥ | E#Borradores | £ Bandeja de entrada
Enviado el:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 19:00:34
Para: <claudiorene275@hotmail.com>
SR ;
Asunto: Su Opinion Nos Interesa ﬁ I
¥
Sr. claudio esteban giovanetti godoy, i
Junto con saludarle, y a través de la presente gueremos agradecer a usted la R TaTE
sugerencia gue ncs formula, ya que ésta nos permite introducir las Lt
modificaciones que mejoran nuestro servicio a ustedes. éﬂ
Nuestro trabajo, busca impulsar y promover la existencia de consumidores -
educados, informados y protegides, gue cuenten con tcoda la informacidén
necesaria, conozcan sus derechos y deberes, y puedan resolver sus problemas
relacionados con las temdticas de consumo.
Su actitud nos confirma gue el objetivo de cambiarle a la cara a Chile en
materia de consumo, es tarea de todos.
Saluda Atentamente a Usted,
Servicio Nacional del Consumider
Nota: Esta cuenta de Correo Electrénico no recibe respuestas, va que es generado
por un sistema automdtico.
1
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De: SERNAC <sernacfacilita@sernac.cl> 4|2 | ¥ | A Borradores | B3 Bandeja de entrada
Enviado el: Martes, 22 de Agosto de 2006 14:02:55

Para: <claudiorene275@hotmail.com>

Asunto: Responde Sugerencia

Sr. claudio esteban gicvanetti godcy,

Estimado consumidor nuestro sitio www.sernac.cl, mantiene un link las 24 horas
del dia destinados a recibir consultas y reclamcs, puede usted ingresar sus
dudas por esta via.

1. Para Hacer una Consulta

;Tiene una consulta scbre algtn tema de consumo? ¢Necesita informacién para
efectuar una compra inteligente? ;Quiere conocer los resultados de los ultimos
estudios realizados por el Sernac? (Tiene dudas sobre si su caso es o no una
infraccidén a los derechos de los consumidores?

2.-Hacer un Reclamo

¢Tiene un reclamo? La Ley de Proteccidén de los Derechos de los Consumidores
establece las normas minimas gue los proveedores de bienes y servicios deben
cumplir para respetar al consumidor. Si en su caso se han transgredido dichas
normas, nuestro Servicio puede mediar para que el proveedor le dé una respuesta
favorable a sus demandas

Scbre su consulta nuestro servicio realiza mediacicnes con las empreasas y
ambito de accion son los consumidores finales y los provedoresa para consumi

Victor Hugo Fernandez Guerra
Director Regional
Servicio Nacional del Consumidor

Nota: Esta cuenta de Correo Electrdnico no recibe respuestas, yva gue es generado
por un sistema automdtico.
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i

De: <Hemos.recibido.su.consulta.en. INP@inp.cl> ~ | " | % | [ Borradores | [E% Bandeia de entrada
Enviadoel:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 18:04:51

Para: claudiorene275@hotmail.com

Asunto: Consulta INP

Estimado(a) claudio esteban giovanetti godoy

Hemos recibido su consulta, la cual esté siendo atendida por nuestros especialistas, y serad respondida en el méas
breve plazo a su direccidn de e-mail, teléfono o direccién postal.

Saluda atentamente a Ud.
Administrador Consultas en Linea
Instituto de Normalizacidn Previsional

Su ntimero de atencién por consulta o reclamo es el: 85470

R [ | v % | | X | £# Borradores | £33 Bandeja de entrada
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De: <Administracion.INP@inp.cl> = | 7| 7| [# Borradores | 53 Bandeia de entrada

Enviado el: Viernes, 18 de Agosto de 2006 21:46:32
Para: claudiorene275@hotmail.com
Asunto: Respuesta INP

Estimado(a) claudio esteban giovanetti godoy:

En respuesta a su Sugerencia

Estimados sefiores:

Quisiera saber como puedo participar en su institucion a traves de este sitio. Soy nuevo en esto de internet y
me interesa conocer lo que ustedes hacen. Ademnas, seria util para mi si me dan un nombre de contacto con
e-mail 0 y/o telefono para plantear mis preguntas especificas sobre las oportunidades, servicios y tramites de
la institucion

atentamente

claudio giovanetti

realizado a través del sitio www.inp.cl, le entregamos la siguiente respuesta:

Enviamos a través de nuestro correo interno, un instructivo compieto sobre nuestro gquehacer institucional.:

Por favor, no responda este mail, ya que nuestro sistema lo ha generado en forma automaética.

Si tiene dudas o desea formular atra pregunta, utilice nuevamente nuestro servicio de consulias de nuestra
pagina web.{www.inp.cl/inicio/contacto.php).

Sin otro particular, safuda atentamente a Ud.

Administrador Consultas en Linea

Instituto de Normalizacion Previsional

R R R =" 17| % | P Borradorss | 533 Bandeja de entrada
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e Eifrida Sepiilveda Ocares 4| ¥ | X | CABorradorss | 53 Bandeja de entrada
: <esepulvedao@inp.ci>

Enviado el:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 21:47:13

Para: <claudiorene275@hotmail.com>

Asunto: Sobre ei INP

lm Datos adJuntos GuzaDrewc:onalpara tur*nante\ dac (1 03 MB)

SRR reRiN- < | | K | <& Borradores | {3 Bandeja de entrada

Aviso: los datos adjuntos se examinan automaticamente para detectar posibles virus con f;} TREND
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Webmaster Trémite Facil 2 | % | % | [#Borradores | /&% Bandeja de entrada

b <webmaster@tramitefacil.gov:cl>
Enviado el: Lunes, 21 de Agosto de 2006 16:24:31
Para: <claudiorene275@hotmail.com>
Asunto: Re: Contacto desde Portal

Estimado Claudio:

Nuestro Portal retne informacién de Tramites y Programas Péblicos de los
Servicios del Estado, en este Portal se encuentra informacidén de los
distintos tré&mites que las persconas deben hacer con las distintas
reparticicnes publicas.

Sclicitamos que nos indigue con gue institucicon desea contactarse.

Gracias por su correo
Equipo Tramite Facil

Original Message
From: <claudiorene275@hotmail.com>

To: <webmaster@tramitefacil.gov.cl>

ges <

Sent: Friday, August 18, 2006 3:27 PM
Subject: Cecntacto desde Portal

contédctenos

Nombre:
claudio esteban

apellido:
gicvanett godoy

RUT:
10080737-8

Edad:
(4) 31-40

Genero:
(m) Masculino

Region:

VVVVVVVVVVVVVVVVVVVYVYV
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Biisquedas relacic
- Celulares

- Mp4

- Playstation2

- Ipod

ey Cable Do
B Usb Dku
— $5,990.C

. Camara
: Mpx+ M
. $99,780

Ipod Nai
i Semana
$80,000

; Cable D:
Sonyeric

20-10-2006



MSN Hotmail - Mensaje Pagina 2 de 2

claudiorene275@hotmail.com

confirmarcorreo:
claudiorene275@hotmail.com

Tema:
(pregunta) Pregunta

areaconsulta:

Estimados sefiores.

Quisiera saber cocmo puedo participar en su institucion a traves de este
sitio. Scy nuevo en esto de internet y me interesa conocer lo gque ustedes
hacen, ademas seria muy util para mi si me dan un nombre de contacto con
e-mail para plantear mis preguntas especificas scbre las cportunidades,
servicios y tramites de la institucion.

> atentamente

> claudio gicvanetti

>

> Area:

20846

b4 VVVVVVVYVVVYVVYVYV

VVVVVYVYV

%

> Datos recibidos desde:
> htip://www.tramitefacil.gov.cl/1481/propertyvalue-18503.html

| | i e | | % | E#Borradores | 3 Bandeja de entrada
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Howy Correg Calendaric g Ceniados [

claudiorene275@ hotmail com i iesse " Sin conexidn »

=4 Responder | ¥4 Responder a todos | 12 Reenviar | % Eliminar | B2 No deseado | &% Colocar en carpeta v | E13 Vista de imy

i Susana Ramos Diaz < 1% 1 ¥ | [#Borradores | {53 Bandeja de entrada
’ <SRamos@conama.cl>

Enviado el:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 19:25:22

"“claudiorene275@hotmail.com™
<claudiorene275@hotmail.com>

Asunto: RE: CO-3563-2006 SR.

Para:

Estimado puedes hacer esta censulta a2l Sr. Rokerto Molina mmolina@conama.cl
encargado de los CIRS. oficina de informacién reclamcs y sugerencias, o
consultar nuestra pagina web www.ccnama.cl en guienes somos? fono 240560
saludos

B &) =r ) ¥ | ¥ | P Borradores | 5 Bandeja de entrada
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Administracion Contactenos 2 | <F | % | E# Borradores | [ Bandeja de entrada
<ServicioContactenos@minvu.cl>

Enviado el: Miércoles, 23 de Agosto de 2006 21:29:27

"claudiorene275@hotmail.com "
<claudiorene275@hotmail.com >

Asunto: Respuesta a Consulta 19283

De:

Para:

SRA. CLAUDIO GIOVANETTI GODOQY.: Hemos recibido su correo sobre sugerencias para nuestra institucion,
frente a lo cual podmeos sefialar lo siguiente.:

Si se refiere a nuestra pagina web, sugerimos tomar contacto con el Sr. Rodrigo Mufioz email
munozi@minvu.cl

Aprovechamos esta oportunidad para solicitarle su colaboracion, completando la Encuesta de Satisfaccion
Usuarios en link que se adjunta. Su respuesta aportara para que nuestro servicio sea de mejor calidad.
Responder Encuesta

Esperando que la informacion entregada le sea de utilidad y agradeciendo su disposicién, saluda atentamente a
ud.,

OFICINA DE INFORMACIONES,

RECLAMOS Y SUGERENCIAS
MINISTERIO DE VIVIENDA Y URBANISMO
"VIVIR MEJOR ES POSIBLE"
EBG/19283
Eel BTl % | ¥ | ¥ | (#Borradores | {3 Bandeja de entrada
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De: Aejandra Leal Pacheco <aleal@iie.ufro.ci> <r 71 2% | TiBandejanee
Enviado el:  Martes, 29 de Agosto de 2006 19:09:26

"Sucursal Valparaiso”
Para: <valparaisio@oramos.cl>,

<celestinoperez789@hotmail.com>
Asunto: Re: informacion para participar

Estimado Celestino:

Gusto en saludarle, en relacién a su consulta le comunicamos gue para
conocer acerca del accionar de Enlaces le sugerimos visitar los contenidos
publicados en las secciones Red Escolar y Quiénes Somos de nuestro sitio
web.

Asimismo, le invitamos a escribirnos a esta misma direccién de correo
electrénico: info@eniaces.cl, en caso de cualquier consulta c comentario.

Atentamente,

Alejandra Leal P.

Enlaces

Centro de Educacion y Tecnologia de Chile
www .enlaces.cl

——- Original Message ——-

From: Sucursal Valparaiso

To: info@entaces.cl

Sent: Friday, August 18, 2006 12:06 PM
Subject: informacion para participar

Estimados sefores:

Quisiera saber como puedo participar en su institucion a traves
de este sitio. Soy nuevo en esto de internet y me interesa
conocer lo que ustedes hacen. Ademas seria util para mi si me
dan un nombre de contacto con e-mail o telefono para plantear
mis consultas especificas sobre las oportunidades, servicios y
tramites de la institucion

Cordialmente

celestini perez

correo elecironico celestinoperez78S@hotmail.com

B | | || ¥ | E=Bandejadee
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De: <Oficinalnternet@srcei.cl> s | <7 | % | [& Borradores | &3 Bandeja de entrada Fétéeng,;’rr;i
Enviado el: Viernes, 18 de Agosto de 2006 18:53:15 - Computa
- Electréni
Para: claudiorene275@hotmail.com 3 :@Em
Asunto: RecepciA3n de Contacto
Busqued:
Estimado (a) Usuario(a): - Celulares
- Mp4
- Playsiatic
- lpod

Hemos recibido su contacto, el que serd; tramitado a la brevedad.
Agradecemos su interZds por comunicarse con nosotros. Para futuras consultas
scbre el estado de su requerimiento, ATste tiene asignado el NA® 21238.

Le saluda atentamente,
Oficina Internet

Servicio de Registro Civil e IdentificaciA®n
www.registrocivil.cl

La
informacin contenida en esta transmisin es confidencial y no puede ser usada o
difundida por perscnas distintas a su(s) destinatario(s). El uso no autorizado

de la informacin contenida en esta transmisin puede ser sancionado criminalmente
de conformidad con la ley chilena. Si ha recibido esta transmisin por error por
favor destryala y notifigue al remitente. Atendiendo gue no existe certidumbre
que el presente mensaje no ser modificado como resultado de su transmisin o por
correo electrnico, el Servicio de Registro Civil e Identificacin no ser
responsable si el contenido del mismo ha sido medificado
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De: Servicio de Impuestos Internos de Chile <siichile@sii.cl>

Enviado el:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 17:31:39

Para: claudiorene275@hotmail.com

Asunto: Respuesta a Opinién 23107 - "Opine de la Calidad de Servicio del SII"

Senor (a) contribuyente:

El Servicio de Impuestos Internos agradece la sugerencia ingresada en la cpcion
"Opine de la Calidad de Servicio del SII", dispcnible en el sitio web
(www.sii.cl), y le informa gue sera derivada al area responsable de analizarlos.

Queremos enfatizar que su apcrte nos permite conocer sus inquietudes como
contribuyente, mejorar nuestros niveles de asistencia y facilitar su
cunmplimiento tributario.

Atentamente,

Departamento de Asistencia al Contribuyente
Servicio de Impuestos Internos

Agradecemos no responder este mail, ya que el sistema utilizado no administra
respuestas.

La direccion de correo electronico utilizada para esta comunicacion corresponde
a la informada por usted al momento de registrar su email en la opcion "Opine de
la Calidad de Servicio del SII” en el sitio Web del Servicio de Impuestos
Internos.

Este mail es enviado sin acentos y otros caracteres para evitar errores en el
correo electronico.
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De: Slichile <siichile@sii.cl>

Enviado el:  Viernes, 18 de Agosto de 2006 20:59:04

Para: “claudiorene275@hotmail.com” <claudiorene275@hotmail.com>
Asunto: Respuesta a Opinién 23107 - 'Opine de la Calidad de Servicio del SII'

Senor (a) contribuyente:

El Servicio de Impuestos Internos ha recibido su opinién, ingresada a través de
la opcidn “COpine de la Calidad de Servicio del SII”, dispcnible en su sitio web
(www.sii.cl).

Le informamocs que esta aplicacién ha sido creada para conocer su opinién sobre
el servicio prestado por los funcionarios, sus sugerencias, felicitaciones y
problemas de cardcter general, por lo que no es posible responderle. Sin
embargo, para obtener una respuesta a su consulta, Le adjuntamos el siguiente
link:

htip://www,sii.cl/pagina/actualizada/concurso/paginaprin.htm

Atentamente,

Departamento de Asistencia al Contribuyente

Servicio de Impuestos Internocs

Las respuestas han sido desarrolladas de acuerdo con la normativa legal vigente
a la fecha de actualizacién de la respuesta.

Las respuestas scn ayudas referenciales gque deben ser complementadas con la
situacidén particular de cada contribuyente, la normativa y las instrucciones del
SII, v por lo mismo no son vinculantes para los contribuyentes.

Para proteger la privacidad de la informacién de los contribuyentes el SII no
envia informacién privada por email.

Agradecemos no responder este mail, ya que el sistema utilizado no administra
respuestas.

La direccién de correo electrénico utilizada para esta comunicacidn corresponde
a la informada por usted al momento de registrar su email en la cpcidén “Opine de
la Calidad de Servicio del SII” en el sitio Web del Servicio de Impuestos

Interncs.
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Aedo Ormeiio René
3 Aguilé Melo Sergio
4 Alinco Bustos René
5 Allende Bussi Isabel
6 Alvarado Andrade Claudio
7 Alvarez-Salamanca Blichi Pedro
8 Alvarez Zenteno Rodrigo
9 Araya Guerrero Pedro
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i1 Ascencio Mansilla Gabriel
12 Barros Montero Ramoén
i3 Bauer Jouanne Eugenio
14 Becker Alvear Germéan

15 Bertolino Rendic Mario
16 Bobadilla Mufioz Sergio
i7 Burgos Varela Jorge

i8 Bustos Ramirez Juan

19 Cardemil Herrera Alberto
20 Ceroni Fuentes Guillermo
21 Correa De La Cerda Sergio
22 Cristi Marfil Maria Angélica
23 Cubillos Sigall Marcela
24 Chahuan Chahuén Francisco
25 De Urresti Longton Alfonso
26 Delmastro Naso Roberto
27 Diaz Del Ric Eduardo

28 Diaz Diaz Marcelo

29 Dittborn Cordua Julio

30 Duarte Leiva Gonzalo

31 Egafia Respaldiza Andrés
32 Eluchans Urenda Edmundo
33 Encina Moriamez Francisco
34 Enriquez-Ominami Gumucio Marco
35 Errazuriz Eguiguren Maximiano
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37 Espinosa Monardes Marcos
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39 Estay Pefialoza Enrique
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Galilea Carrillo Pablo
Garcia Garcia René Manuel

Garcia-Huidobro Sanfuentes
Alejandro

Girardi Briere Guido
Godoy Ibafiez Joaquin
Goic Boroevic Carolina

Gonzalez Torres Rodrigo
Hales Dib Patricio
Hernandez Hernandez Javier
Herrera Silva Amelia

Insunza Gregorio De Las Heras
Jorge

Isasi Barbieri Marta
Jaramillo Becker Enrigque
Jarpa Wevar Carlos Abel
Jiménez Fuentes Tucapel

Kast Rist José Antonio
Latorre Carmona Juan Carlos
Leal Labrin Antonioc
Le6én Ramirez Roberto
Lobos Krause Juan
Lorenzini Basso Pablo
Martinez Labbé Rosauro
Masferrer Pellizzari Juan
Melero Abaroa Patricio
Meza Moncada Fernando
Monckeberg Bruner Cristian
Monckeberg Diaz Nicolas
Monsalve Benavides Manuel
Montes Cisternas Carlos
Moreira Barros Ivan
Mulet Martinez Jaime
Mufioz D'Albora Adriana
Nogueira Fernandez Claudia
Norambuena Farias Ivan
NGfiez Lozano Marco Antonio
QOjeda Uribe Sergio
Olivares Zepeda Carlos
Ortiz Novoa José Miguel
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Pascal Allende Denise
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Paya Mira Dario
Pérez Arriagada José
Quintana Leal Jaime
Reconde Lavanderos Carlos
Robles Pantoja Alberto
Rojas Molina Manuel
Rossi Ciocca Fulvio
Rubilar Barahona Karla
Saa Diaz Maria Antonieta
Sabag Villalobos Jorge
Saffirio Suarez Eduardo
Salaberry Soto Felipe
Sepiilveda Hermosilla Roberto
Seplilveda Orbenes Alejandra
Silber Romo Gabriel
Soto Gonzalez Laura
Sule Fernandez Alejandro
SiGnico Galdames Raiil
Tarud Daccarett Jorge
Toha Morales Carolina
Tuma Zedan Eugenio
Turres Figueroa Marisol
Ulloa Aguillon Jorge
Uriarte Herrera Gonzalo
Urrutia Bonilla Ignacio
Valcarce Becerra Ximena
Valenzuela Van Treek Esteban
Vallespin Lopez Patricio
Vargas Lyng Alfonso
Venegas Cardenas Mario
Venegas Rubio Samuel
Verdugo Soto German
Vidal Lazaro Ximena
Von Muhlenbrock Zamora Gaston
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Ward Edwards Felipe
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