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El propósito de este libro es establecer los lineamientos necesarios para la 
implementación del gobierno electrónico en la Alcaldía del municipio de Fon-
seca, La Guajira, Colombia, así como para determinar la brecha digital en los 
ciudadanos que habitan este municipio. En la actualidad, el avance de las tec-
nologías de información y comunicación y el acceso a internet abren espacios 
en los ámbitos económico, político y organizacional que permiten la relación 
entre las administraciones públicas y los ciudadanos. Esto nos da una clara 
definición de los procesos agigantados que se desenvuelven mediante la red 
y de la globalización del proceso. La exigencia de este nuevo mecanismo y su 
buen funcionamiento en las administraciones, es  innovar en el momento de la 
realización del proceso, ya que al ciudadano se le deben permitir mayor parti-
cipación y nuevos soportes educativos para que tenga una mayor información 
y sepa cómo darle un buen uso. Se discutieron y confrontaron diversas teorías 
de diferentes autores relacionados con brecha digital y gobierno electrónico 
con el fin de establecer su validez y de adecuarlas al tema objeto de la investi-
gación. La investigación fue de tipo descriptivo de campo. 

La metodología utilizada se dividió en fases y actividades que generaron 
entradas y salidas de datos que se utilizaron para saber que la brecha digital 
en los ciudadanos en el uso de internet está determinada básicamente por el 
bajo nivel educativo y la poca accesibilidad que hay en el municipio de Fon-
seca. La población muestra se dividió en dos grupos: en la primera población 
se encuentran los habitantes de las zonas urbana y rural. En esta población se 
puede ver la mayor parte de la brecha digital del municipio debido a la falta 
de conectividad; y el segundo grupo está compuesto por los trabajadores de la 
Alcaldía del municipio de Fonseca, del que hacen parte jefes y administrativos, 
donde hay un mayor grado de acceso a internet. Se concluye que la implanta-
ción del sistema de gobierno electrónico garantizará el éxito de las transaccio-
nes comerciales por internet en la región y minimizará los riesgos, tanto para 
la Alcaldía como para los ciudadanos, lo cual podrá producir un incremento 

Resumen
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substancial en el comercio electrónico. Estos sistemas existen en el mundo y 
solo esperan ser adaptados a las condiciones del mercado local.

Palabras clave: Gobierno electrónico, brecha digital, tic, gobernabilidad, 
internet.

Nowadays the advance of the technologies of information and communi-
cation and the internet access will have spaces in a financial way, policy and 
organizational that allows the relationship between public administration and 
citizens. This gives us a clear definition of processes gigantic that are unwra-
pped through the net and the globalization of process. The demand of this new 
mechanism and the good operation of this in the administrations is that one 
of to innovate at the time of the production of the process since owes him to 
him allowing the citizen increased involvement and new educational support 
so that is had a great information and good use of this. The intention of this 
research is that one of to establish lineaments necessary to the implementation 
of the Electronic Government in the mayoralty of the Municipality of Fonseca, 
Colombia, as well as determining the existing digital gap in the citizens that 
dwell in the mentioned municipality. The research is of descriptive field type. 
The methodology used was divided in phases and activities that generated 
details entry fees and exits that were utilized to know that the existing digital 
gap in the use of internet in the citizens, and this determined one basically 
for the very little educational level and of accessibility that is the municipality 
of Fonseca. The sample group was divided in two types, the town inhabitants 
that do part inhabitants of the municipality and his rural area being with a fes-
tival people, in this town affords to see the most part of the digital gap in the 
municipality for lack of connectivity in the municipality and the second town 
this given one by people that work in the mayoralty of municipality of Fonseca 
between heads and office workers where is noticed that the access level to in-
ternet is better. It is concluded that the implementation of the electronic gover-
nment will be system that warrants the success of the business transactions for 
internet in the region and he minimized risks so much for the mayoralty and 
citizens, producing an increase substantial in the e-commerce. These systems 
are in the world, and just expect be adapted to local market conditions.

Keywords: Electronic government, digital gap,  tic, governance, internet.

Abstract
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El papel que desempeñan las tecnologías es un pilar fundamental del mun-
do actual, ya que estamos inmersos en ellas a causa de la globalización. Esta 
última, producida por los cambios que se han dado rápidamente y que han 
ayudado a que los mecanismos tecnológicos se presenten en variados ámbitos.

Un aspecto que ha crecido de la mano de las tecnologías de la información 
y la comunicación son los entes gubernamentales, en los cuales se han dado 
procesos denominados gobiernos electrónicos, que han sido de mucha relevan-
cia por incorporar el análisis de los procesos a los cambios innovadores. Esto 
ha sido posible mediante la aplicación de dichas herramientas tecnológicas 
en el uso de la información, sin dejar de lado la protección de los datos y las 
necesidades de los ciudadanos.

Al hacer referencia al gobierno electrónico notamos que ya no hay límites 
en las funciones básicas que estos deben implementar de acuerdo a los usos 
que requieran los ciudadanos. En este sentido,  estas tecnologías constituyen 
poderosas herramientas que pueden transformar la vida de las personas y de 
las organizaciones, ampliando el conocimiento de los datos que se generarán 
en diversos canales.

Lo expresado sustenta el material recopilado para este libro,  que las inves-
tigadoras Nilka Robles, Marlenis Ucrós y Yina Magdaniel gestan en este esce-
nario investigativo que muestran en los resultados de su propuesta “Gobierno 
electrónico de la Alcaldía del municipio de Fonseca en el departamento de La 
Guajira”, en el cual se destacó la brecha digital existente que se encuentra con 
respecto al país.

Prólogo
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En los últimos años ha sido muy importante el desarrollo de las denomi-
nadas tecnologías de la información y la comunicación, que dan lugar a una 
concepción de los procesos de la información en la que las comunicaciones 
abren nuevos horizontes y paradigmas hasta llegar a ocupar un lugar central 
en la sociedad y en las actividades económicas y administrativas. El desarrollo 
de estas tecnologías extiende nuevos horizontes de provisión de servicios, lo 
cual mejora la calidad y oportunidad de la información con eficiencia y eficacia 
para los ciudadanos que acceden a esta, para facilitar a su vez la vida cotidiana.

Actualmente, las tecnologías de información y comunicación benefician 
mucho al usuario en el aspecto administrativo. El objetivo de los estamentos 
públicos es la simplificación de trámites y con las  tic se puede mejorar y op-
timizar los tiempos de espera de respuestas, al mismo tiempo que se ahorran 
recursos económicos.

Las tecnologías son esenciales para los procesos gubernamentales en el 
mundo actual , ya que estas permiten tener un acceso rápido y una informa-
ción veraz y actualizada de todo lo que un ciudadano necesite. Además, per-
miten realizar trámites con más facilidad y sin tantos protocolos, tal como lo 
esperan quienes viven bajo la influencia tecnológica.

Con todo lo anterior, la información ha sido un capital importante durante 
muchos años, por tanto, quien disponga de la misma tiene a la mano un grupo 
de datos útiles para generar procesos que ayuden a tomar decisiones en un 
momento determinado. Estos procesos son un conjunto de fenómenos que se 
presentan en la vida diaria, característica fundamental del ser humano, y que 
ayudan a desarrollar en tiempo y con un fin específico. 

Existe entonces una transformación en los nuevos estilos de vida donde 
el trabajo se torna cada vez más tecnológico, basado en la informática y con 
presencia de las  tic. Como consecuencia de lo anterior, los procesos son más 
satisfactorios a medida que los ciudadanos se vuelven más exigentes en lo que 

Introducción
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se refiere la prestación de servicios por parte de instituciones gubernamenta-
les, debido a que quieren estar informados de manera rápida y oportuna.

Con todo lo anterior, los gobiernos no se han quedado relegados en la ins-
titucionalidad de los procesos mediados por las tecnologías de la información 
y la comunicación, y han tratado de incorporarlas, de diferentes maneras, en 
los procesos que se realizan, mejorando cada vez más sus plataformas e instau-
rando otras donde aún no tenían estos programas.

A esta nueva forma de gobernar por parte de las instituciones guberna-
mentales se le ha denominado gobierno electrónico (e-government), aunque 
algunos autores lo consideran una manera de hacer política, otros lo ven como 
la manera de llevar a cabo procesos democráticos que implican el servicio para 
dar solución a necesidades a la comunidad.

Este libro nace de la necesidad de brindar un espacio de lectura para dar 
a conocer la importancia del gobierno electrónico dentro de una institución 
gubernamental en el municipio de Fonseca, departamento de La Guajira, para 
hacer posible la conectividad a nivel nacional e internacional.

Los autores juegan un rol destacado en lo referente a vincular las tecnolo-
gías de la información y la comunicación al gobierno electrónico como prácti-
ca, a la conexión internacional y la visibilidad de los procesos veraces y efecti-
vos, en lo que al tiempo se refiere, para el desarrollo de procesos encaminados 
a la satisfacción de los ciudadanos cuando acceden a las paginas establecidas 
para cada uno de los servicios.

Los capítulos de este libro agrupan los temas y subtemas. En el capítulo 
1 se incluyen los enfoques teóricos relacionados con brecha digital y gobierno 
electrónico; en el capítulo 2 se describen los lineamientos metodológicos utili-
zados; en el capítulo 3, se presentan los resultados y, al final, las conclusiones 
y recomendaciones. 

Por tanto, la reflexión sobre esta experiencia demuestra que se hace im-
perioso que los autores se motiven a usar las tic en los procesos propios del 
área administrativa en la Alcaldía de Fonseca, departamento de La Guajira, 
Colombia. Se plantearon algunos interrogantes dada la aparición vertiginosa 
de nuevos entornos donde los medios, las tecnologías avanzadas y el desarro-
llo de las mismas son tan rápidos que, en ocasiones, los autores se encuentran 
desbordados y a la vez conscientes de que es más fácil masificar el acceso a una 
red que buscar manualmente los procesos que se están generando actualmente 
en la Alcaldía.
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BRECHA DIGITAL Y GOBIERNO ELECTRÓNICO
Municipio Fonseca, Departamento de La Guajira

La implementación tecnológica permitirá a la administración pública del 
municipio de Fonseca, en La Guajira, un acercamiento al ciudadano, ya que los 
trámites se podrán realizar en cualquier momento y de manera satisfactoria. 
Todo esto hace más que acortar la brecha entre el Estado y el ciudadano, por-
que les ofrece a ambos una amplia gama de alternativas de tiempo y dinero.
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La sociedad actual está viviendo un momento que permite la conexión 
internacional. Este desenvolvimiento global ayuda a conformar una comunica-
ción veraz, rápida y organizativa en los procesos que se pueden llevar a cabo 
en una entidad o en nuestra vida cotidiana. Esta internacionalización, marca la 
pauta a nuevos procesos, entre los que se destaca el gobierno electrónico, que 
da nuevas perspectivas a la globalización.

Hoy día, este proceso orienta a la sociedad a un alcance tecnológico evoluti-
vo caracterizado por modernos cambios educativos y económicos, valorización 
del tiempo de servicios, soporte técnico, agilización de procesos y participación 
de la comunidad. Siempre y cuando se aprovechen estas nuevas tecnologías, 
será posible avanzar en el proceso de adecuación de la infraestructura.

Brecha digital

En el contexto de las tecnologías hay un espacio al que no todos pueden acce-
der. En este sentido, la brecha digital es “una carencia de  tic, de acceso y de 
utilización de la información y comunicación que las tecnologías permiten”, 
con la consecuente necesidad de que “se averigüe no solamente el componente 
de conectividad, que es el más estudiado, sino el componente que muestre los 
usos que se dan a la conectividad” (Barrantes, 2009, p. 79). Es un hecho que, 
al momento de tratar de acortar la brecha, se ponga énfasis en toda la tecno-
logía disponible, más que en el conocimiento que se debe tener para poder 
accederla, lo cual deriva en la no utilización de la innovación que se realizó 
con el fin de acelerar los procesos y permitir que estén al alcance de la mano 
para los ciudadanos.

Por tanto, es de suma relevancia que vayan de la mano dos procesos: in-
versión en las herramientas tecnológicas para el uso de los ciudadanos y capa-

CAPÍTULO I
Gobierno electrónico y brecha digital
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citación para que estos tengan el conocimiento que les permita usar eficiente-
mente estos espacios.

¿Todo avance significa progreso? Y más concretamente, ¿todo el desarrollo 
tecnológico significa un avance para la cultura? Desde finales del siglo xx y 
hasta principios del xxi hemos presenciado un avance en la tecnología sin 
igual. Si hace 30 años nos hubieran dicho todas las posibilidades que nos 
ofrece un teléfono móvil, creo que muchos no lo hubiéramos creído. En mi 
generación tener una televisión en color era todo un avance, en la siguiente 
el dvd era lo último, y en la actual quien no tiene un smartphone o una tablet 
está completamente desactualizado (Ortiz, 2012).

Es importante la apreciación de las autoras en cuanto a las posibilidades 
que ha generado la tecnología con los avances de los teléfonos móviles son 
bastante completas, ya que estos han permitido la actualización inmediata de 
las personas o entidades que saben darles buen uso.

El escrito de Ortiz (2012) continúa con: 

¿Pero todos llegamos a ello? Aquí se produce la llamada brecha digital. Es 
un término que cada vez se escucha más, pero, si hiciéramos una encuesta 
al ciudadano de a pie, más del 75 % de ellos no sabrían explicar qué es o 
nunca lo habrían oído. Cuando hablamos de brecha digital, nos referimos 
en primer lugar a la separación que existe entre las personas (en países, 
comunidades o estados) que utilizan las  tic (tecnologías de información y 
comunicación), y las que no tienen acceso a ellas, y en segundo lugar a las 
personas que sí tienen acceso y no saben cómo utilizarlas. 

Entre los aportes de este, en primer lugar, está el ejemplo clave de la ubica-
ción geográfica, pues no se da solamente a nivel de países, sino que localmente 
también se siente, ya que, de alguna manera, no existe la comunicación perti-
nente para ir derribando la brecha comunicativa.

En segundo lugar, Ortiz (2012) menciona el conocimiento o la carencia del 
mismo cuando no se sabe para qué es útil una tecnología, ya que culturalmente 
se ha llevado a cabo el manejo de la información de distintas maneras, dando 
lugar a no saber tampoco que estas abren ventanas al mundo con mayor como-
didad en diferentes aspectos.

Vivimos en un mundo donde todo es el manejo de datos al instante, así 
nosotros mismos modificamos la percepción de un entorno en el que, con la 
brecha digital, no se podría conocer lo que pasa en nuestro mundo y la razón 
de las informaciones que van cambiando a medida que se transmiten. Por eso 
se darán a conocer diez rasgos importantes de la sociedad de la información:

http://es.wikipedia.org/wiki/Brecha_digital
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1. Exuberancia: cantidad de datos a disposición. Se trata entonces de 
volúmenes de información disponible en un mismo escenario.

2. Omnipresencia: los nuevos instrumentos de información se encuen-
tran en cualquier lugar, tiempo y espacio. Vista por cualquier medio 
(televisor, pantallas, teléfonos, entre otros), esto, a causa de las seña-
les enviadas por vía satelital.

3. Irradiación: hoy se distinguen mucho las distancias, estas son ilimita-
das, se difuminan y se vuelven relativas, al menos comparadas con el 
pasado. Ahora no se percibe la dificultad telefónica, ya que todo fluye 
con rapidez.

4. Velocidad: permite que la comunicación sea instantánea. Ya no hay 
que esperar varios días para transmitir un mensaje o comunicarse, 
esto se logra de forma simultánea e, incluso, a bajos precios.

5. Multilateralidad/Centralidad: permiten recibir y revisar información 
de cualquier parte sin que esta información sea producida en un solo 
lugar.

6. Interactividad/Unilateralidad: permite que, además de recibir infor-
mación, se interactúe y que los usuarios puedan producir mensajes, 
aunque la mayoría de los usuarios son consumidores de la informa-
ción colgada en internet.

7. Desigualdad: no hay acceso a la información en aquellos espacios 
donde los países pobres no tienen  la infraestructura para usar la 
información de esta manera. Los ciudadanos pertenecientes a estos 
tampoco podrán apropiarse de la misma en tanto se enmarca una 
desigualdad.

8. Heterogeneidad: en los medios contemporáneos de internet hay mu-
chas actitudes en nuestra sociedad, por tanto, si en la sociedad hay 
creatividad, entonces en esta también se podrá ver reflejada, pero si 
lo que se genera es perjuicio, este se reflejará en los medios.

9. Desorientación: la cantidad de información que se encuentra no es 
solo una oportunidad de desarrollo social, cultural y personal, sino 
que a veces este medio da para generar estrés al no saber manejar un 
programa, ya que estos necesitan aprendizajes específicos para su uso.

10. Ciudadanía pasiva: la cantidad de mensajes producidos en estos es-
pacios hace que los consumidores, al momento de encontrar la in-
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formación, no sean productores y se limiten a lo que se encuentre 
allí, cosa que no impulsa la creatividad. Esto es en cuanto a la parte 
comercial de toda la información relevante en este espacio.

La sociedad de la información da para tener espacios donde se pueden 
mostrar los pros y los contras de la disminución de la brecha digital, debido 
a que muestran las realidades y capacidades de los medios de comunicación 
nuevos y se soportan en las tecnologías de la información y la comunicación. 
Estar del lado menos afortunado de la brecha significa que hay menos oportu-
nidades de la nueva economía que se sustenta en la información y en tiempo 
para aprovechar que hay muchos más empleos en el sector informático y si no 
están a la vanguardia se podrían quedar relegados.

Se puede definir la brecha digital en términos de desigualdad, como qué 
hacer para permitir el acceso, ya sea por el tipo de información, comunicación, 
educación o a través de las tecnologías de la información y la comunicación, 
ya que la brecha digital no puede ser concebida solo desde un punto de vista, 
en este caso, solo el tecnológico, ya que están inmersos muchos otros factores 
que no permiten el acceso a la información.

En este caso, se hablará de manera general de tres casos amplios.

1. Brecha digital de acceso: en este caso, nos referiremos a la oportuni-
dad socioeconómica que tienen los países para implementar infraes-
tructura de telecomunicaciones a un costo accesible; además, aquí 
se incluyen las personas de esos países que disponen de los recursos 
económicos para acceder a la información.

2. Brecha de uso: este caso, nos referimos a la capacidad y al conoci-
miento que tienen las personas para acceder a la información y sacar 
provecho de esta. 

3. Brecha de calidad de uso: en este caso, nos referimos a la capacidad 
que tienen las personas para utilizar la red optimizando al máximo 
los procesos realizados y los servicios utilizados en este tipo de tec-
nologías de la información y la comunicación. De esta manera, saber 
manejar los recursos ayuda a tomar decisiones en tiempo real para el 
mejoramiento y eficiencia de los servicios.

Además de estos tres tipos de brecha digital de información, se habla tam-
bién de brecha digital participativa por género. La brecha digital de género se 
basa en el nivel de estudios proporcional entre hombres y mujeres. Algunos 
estudios mostraban que era más alto el nivel de adquisición de estos conoci-
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mientos en mujeres que llegaban a la universidad, sin embargo, estas estudia-
ban carreras técnicas.

Todo esto hace pensar que la brecha digital de género se inclina más a que 
los hombres no adquirieran estos conocimientos, pero resulta que los hombres 
tenían estudios universitarios y esto los hacía más apetecidos para el manejo 
de las plataformas. 

Es importante saber que la disminución de la brecha digital es vital para el 
progreso de un país. Debido a que ayuda a la comunicación y las soluciones a 
los problemas de los ciudadanos, se motiva a los estamentos gubernamentales 
a invertir en las infraestructuras de las telecomunicaciones para posibilitar los 
planes de gobiernos que vayan de la mano con las necesidades ciudadanas.

Se debe tener en cuenta también el uso del internet como herramienta 
poderosa para combatir la brecha digital existente en todos los ámbitos, pro-
moviendo software libre de fácil uso. De esta manera, se logrará el fortaleci-
miento en la investigación y el desarrollo para así cambiar la mentalidad de 
los jóvenes.

Asimismo, Martínez y Bermúdez (2012) presentan en el artículo “La bre-
cha digital: una nueva línea de ruptura para la educación social” una revisión 
crítica sobre el concepto de la brecha digital y sus implicaciones, en la que se 
hace un análisis documental, incluyendo tesis y portales que hablan del tema, 
con lo cual concluyen que el acceso ya no es la preocupación mayor sino la 
usabilidad y la cultura digital.

Johnson (2011) se refiere al buscador Google como la principal forma de 
saber de nosotros mismos. También determina que herramientas como esta 
transforman nuestras vidas cotidianas en lo que se refiere a las prácticas de 
estas.

Las herramientas digitales han llenado el sueño original de las máquinas 
digitales convirtiéndose en extensiones de nuestra memoria. Pero las nue-
vas aplicaciones de redes sociales han hecho algo que los visionarios nunca 
imaginaron: están aumentando las habilidades de la gente, así como tam-
bién están ampliando nuestras redes sociales y creando nuevas posibilidades 
para compartir ideas y experiencias con extraños. Después de medio siglo de 
aislamiento tecnológico, finalmente estamos aprendiendo nuevas formas de 
conectar (Johnson, 2011, p. 33).

Esta conexión que se implementa con las tecnologías de la información y la 
comunicación, y además, se visiona con las redes sociales, ha venido a tratar de 
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disminuir la brecha digital procurando de diferentes maneras que los ciudada-
nos aprendan cómo ser partícipes de todo lo que el mundo digital ahora ofrece.

Cabe resaltar que la literatura sobre la brecha digital ha señalado, igual-
mente, que las habilidades digitales (o digital skills) constituyen un factor fun-
damental para predecir el uso de internet (Hargittai, 2008 y 2010).

La brecha digital es probablemente aquello con lo que comienza la re-
flexión alrededor del tema del impacto social de las tecnologías de información 
y comunicación (tic). Desde entonces, se percibe que estas tecnologías van a 
producir diferencias en las oportunidades de desarrollo de las poblaciones y 
que se establecerá una distancia entre aquellas que tienen o no acceso a las 
mismas.

Una definición de brecha digital, según Carrie Bradsaw (2007), es la si-
guiente:

Brecha digital es una expresión que hace referencia a la diferencia socioeco-
nómica entre aquellas comunidades que tienen internet y aquellas que no, 
aunque también se puede referir a todas las nuevas tecnologías de la infor-
mación y la comunicación (teléfonos móviles y otros dispositivos). Como tal, 
la brecha digital se basa en diferencias previas al acceso a las tecnologías. 
Este término también hace referencia a las diferencias que hay entre grupos 
según su capacidad para utilizar las  tic (Tecnologías de la Información y la 
Comunicación) de forma eficaz, debido a los distintos niveles de alfabetiza-
ción y capacidad tecnológica. También se utiliza en ocasiones para señalar 
las diferencias entre aquellos grupos que tienen acceso a contenidos digita-
les de calidad y aquellos que no.

Diferentes evidencias demuestran que hay varios tipos de condicionamien-
to en la brecha digital tales como:

El enfoque hacia la infraestructura: es decir, la posibilidad/dificultad de 
disponer de computadoras conectadas a la red mundial. Esto incluye también 
disponibilidad de  servidores y backbones. De hecho, los países del Sur siguen 
siendo dependientes de los equipamientos de los del Norte.

• El enfoque hacia la capacitación: es decir, la capacidad/dificultad de 
usar estas tecnologías. Se empezó a contemplar que también existe 
una diferencia relacionada con las habilidades y capacidades para 
utilizar adecuadamente la tecnología y no solamente con la posibi-
lidad de disponer de computadoras. En este sentido, se comienza a 
desarrollar el concepto de alfabetización digital relacionado con el de 
brecha digital.
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• El enfoque hacia el uso de los recursos: se refiere a la limitación/po-
sibilidad que tienen las personas para utilizar los recursos disponibles 
en la red. En los últimos tiempos, se ha integrado en el concepto de 
brecha digital las posibilidades de utilizar la tecnología no solamente 
para acceder a la información, el conocimiento sino también a un nue-
vo modo de educación y para aprovechar de las “nuevas oportunida-
des” como el desarrollo de los negocios, la atención médica en línea, 
el teletrabajo, el disfrute de nuevas formas de entretenimiento y ocio.

Clasificación de la brecha digital 

Basados en estos elementos, muchos de los organismos internacionales 
han definido una política de desarrollo orientada a la reducción de la brecha 
digital. Sin embargo, a pesar de la evolución en el concepto, se enfatiza prin-
cipalmente en el desarrollo de la infraestructura tecnológica. Las inversiones y 
las políticas nacionales para la reducción de la brecha digital siguen orientadas 
principalmente hacia el desarrollo de la conectividad.

Una de las mejores maneras de concretar la comprensión de un concepto 
es la forma en que este se le valora. En este sentido, las más importantes me-
diciones de la brecha digital (e-readiness, uit) están relacionadas con el grado 
de masificación del uso de las  tic entre países, regiones, grupos o personas, 
y se mide por variables como la disponibilidad de computadoras, la densidad 
telefónica y la velocidad de acceso por persona.

Brecha digital doméstica

Muestra los diferentes campos existentes en el interior del país, entre estratos 
socioeconómicos, geográficos, niveles de educación, según el tamaño de la 
empresa y de la población.

Brecha digital internacional

Es la distancia existente entre las tecnologías y la comunicación de los todos 
los países.

Factores incidentes en la brecha digital

Nivel socioeconómico

Los estudios indican que la probabilidad de utilizar internet está dada por el 
nivel educativo que tengan los ciudadanos.
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Según Rath (2003) citado por Quero (2004), la parte de la población con 
mayores ingresos y mejor educada, tiene más posibilidades de utilizar internet; 
la edad, por el contrario, tiene una relación inversa con el uso de internet, de 
manera que son los más jóvenes quienes más la utilizan.

En los países con bajo nivel socioeconómico, la infraestructura de teleco-
municaciones es deficiente y en algunas zonas es nula, por lo tanto, el costo de 
los servicios es elevado e inaccesible. La nula competencia de los operadores 
trae consigo monopolios y da como resultado servicios de baja calidad. Este 
tipo de conjeturas separa más a los países ricos de los pobres.

Los problemas socioeconómicos que aquejan a la humanidad son ocasio-
nados por un factor determinante: la desigualdad social. Esto se observa como 
un círculo vicioso donde el que tiene menos posee un menor número de opor-
tunidades de salir adelante y, por lo tanto, se separa más y más de aquellos que 
tienen medios económicos y acceso a la información.

Conforme pasa el tiempo, parece que esta separación es cada vez más am-
plia. Y el rápido avance de la tecnología ha contribuido para que esta brecha se 
ensanche y que cada vez más personas tengan menos posibilidades de acceder 
a la tecnología de la información y a todos sus beneficios. El entorno social nos 
coloca en una dependencia tecnológica cada vez mayor. Para más personas es 
imposible realizar las actividades diarias sin electricidad, sin líneas telefónicas, 
sin una computadora y sin acceso a internet.

Si juntos, sociedad y Gobierno trabajamos para hacer que la tecnología 
esté al servicio y engrandecimiento del hombre, haremos que esta cumpla la 
función fundamental para la que fue creada.

Gobierno electrónico

Estas tecnologías pueden servir a una gran variedad de fines: optimizar la 
entrega de los servicios del Gobierno a los ciudadanos, mejorar las interacciones 
con el comercio y la industria, a una administración más eficiente del gobierno 
y al enriquecimiento del ciudadano por medio del acceso a la información.

La iniciativa del gobierno electrónico es implantada gradualmente en ciu-
dades y países de todo el mundo, con una tendencia que muestra que está 
siendo la prioridad en los procesos de modernización de los gobiernos locales 
y nacionales.

Uno de los beneficios del gobierno electrónico es que proporciona for-
taleza y confianza en las instituciones públicas al promover mayor apertura, 
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transparencia y responsabilidad a la vez que protege a los individuos, mejora 
ampliamente la actuación del Gobierno en cuanto a su capacidad de respuesta 
a las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Además, legitima políticas 
y programas de gobierno porque incluye a los ciudadanos como partes en la 
creación de las mismas; ayuda a fortalecer la cohesión nacional mediante la 
creación de nuevos espacios públicos de encuentro, debate y estudio de la co-
munidad, su asociación dentro de la misma, sus intereses comunes, valores y 
diferencias:

Es importante dar una mirada al grado de aprovechamiento de las potencia-
lidades de las  tic y en general de la comunicación digital, para mitigar las 
problemáticas humanitarias que presentan las sociedades actuales (Cabrera, 
2014).

En este particular la postura de las entidades en darle cabida al uso de las 
tecnologías de la información y la comunicación juegan un papel de relevación 
dando el paso a que la sociedad quieren potencializarse y aprovechar al máxi-
mo todo lo que pueda de estas para sentirse así identificados con cada uno de 
los servicios que estos logren realizar mediante la digitalización de los mismo.

El desarrollo del potencial de las  tic, en múltiples sectores de la sociedad 
se ve impulsado desde dos aspectos: “la generalización del uso de las  tic desde 
los hogares y la emergencia de nuevas oportunidades tecnológicas por parte de 
los gobiernos” (Sunkel & Trucco, 2012).

La habilidades con las tecnologías de la información y la comunicación que 
desarrollan tanto los ciudadanos que realizan el proceso para la implementa-
ción en las empresas como los que manipulan estos servicios son fundamenta-
les, por eso se debe generalizar, desde los hogares, el uso de las mismas para 
que el devenir de cada recurso en el momento de su utilización sea provechoso 
y puedan identificarse como de alta consulta, contemplando estas prácticas 
como de oportunidad en la sociedad.

Con todo lo anterior, se concluye que la implementación del gobierno elec-
trónico implica que la sociedad civil asuma un nuevo papel como actor dentro 
del proceso de participación ante la administración, ya que la primera instan-
cia es la comunidad de receptores de información y quienes posteriormente 
interactuarán con actividades y harán el control más eficiente en la aplicación 
de los recursos.

Para Ramírez-Alujas (2011, p. 133) el gobierno electrónico se trata de: 

Crear espacios de contacto directo con la ciudadanía mediante la web y 
otros medios, así como la creación de plataformas para el debate informado 
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y el trabajo común; b) lo que se apoya en ofrecer datos públicos de primera 
mano (open data) sin transformarlos ni interpretarlos para que sea la propia 
sociedad quien saque sus propias conclusiones y los reutilice; y c) se pro-
mueva la coproducción de valor público, social y económico, mediante la 
colaboración de los diversos sectores de la sociedad en la propia prestación 
de servicios valiosos y/o generación de nuevas aplicaciones, innovaciones 
o productos socialmente deseables (a partir de la información liberada y la 
reutilización de los datos).

Con lo anterior, damos un paso gigante en el proceso que siguen la insti-
tuciones para crear métodos mediados por las tecnologías de la información y 
la comunicación para que la ciudadanía se haga participe de estas, manejando 
plataformas formales con las que sea sencillo interactuar y la información sea 
dada de manera inmediata y, en consecuencia de lo anterior, se faciliten los 
procesos dentro de las entidades estatales acortando el tiempo de respuesta a 
los requerimientos de los ciudadanos.

Es de destacar, como parte de la conceptualización del gobierno electróni-
co y el desarrollo en las instituciones del Estado, a Villoria y Ramírez (2013), 
que plantean cuatro etapas importantes que muestran el papel de este en toda 
su magnificencia. La primera, la administración electrónica en sentido estricto, 
donde la base fundamental es la solución inmediata a las solicitudes de los 
ciudadanos mediante un servicio a la mano del usuario que dé respuesta a 
distintos trámites que permitan oxigenar las entidades realizando los procesos 
de forma electrónica.

Los gobiernos actuales se han enfocado en una visión futurista en la que 
los procesos se llevan a cabo de manera inmediata para tener respuesta de 
los mismos y lograr así que la información esté debidamente actualizada para 
los diferentes canales, de manera que se agilicen muchos mecanismos que 
permitan alcanzar la calidad dentro de la competitividad de los estamentos 
institucionales y reemplazar muchos trámites presenciales adaptados a cada 
contexto.

En segundo lugar, Villoria y Ramírez (2013) plantean que con el e-govern-
ment, como gobierno transparente y que rinde cuentas, el índice de transparen-
cia dentro de las instituciones genera confianza en aquellos procesos  en los que 
participa la ciudadanía, lo que hace que estos puedan tener una gestión abierta 
para alcanzar los objetivos propuestos en cooperación con los gobiernos.

La rendición de cuentas de los gobiernos ayuda a proteger la institucio-
nalidad y a lograr aprendizajes dentro del mismo ejercicio con la finalidad de 
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que los procesos se desarrollen oportunamente para sean cada vez más ágiles 
e innovadores con el fin de no quedar relegados de los avances tecnológicos.

En tercer lugar, se encuentra la administración electrónica inclusiva e 
imparcial. Esta idea se basa en que la administración se debe apoyar en el 
componente tecnológico para poder incluir de manera imparcial a todos los 
ciudadanos sin exclusión alguna. Debe ser igual para todos, concentrarse en la 
realización del bien general beneficiando  la realización de procesos accesibles 
para los ciudadanos en general.

Esto debe darse en todas aquellas actividades basadas en las tecnologías 
informáticas actuales, en particular internet, que el Estado desarrolla para au-
mentar la eficiencia de la gestión pública, mejorar los servicios ofrecidos a los 
ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno de un marco de mayor trans-
parencia. De ahí que los gobiernos conciban las  tic como instrumentos para 
contribuir al logro de los objetivos nacionales.

Para Concha (2012):

El Gobierno Electrónico entrega beneficios directos a la comunidad en ge-
neral, tales como la eliminación de las barreras de tiempo y espacio, la 
facilidad en las comunicaciones, el acceso igualitario a la información, el 
aumento del intercambio colaborativo entre distintas reparticiones, el incre-
mento en la producción de bienes y servicios de valor agregado; en suma, 
una mayor calidad de vida de la ciudadanía. Por su parte, la utilización de 
estas tecnologías en la gestión pública puede traer grandes beneficios, pues 
constituyen pilares fundamentales para la modernización y eficacia del Es-
tado, ayudan al control interno y externo aportando transparencia al sector 
público, disminuye costos del sector público al compartir recursos, ayuda 
a la descentralización acercando el Gobierno a los ciudadanos y facilita la 
participación ciudadana en los procesos de tomas de decisiones, entre otros.

En este orden de ideas, los autores antes mencionados consideran que el 
gobierno electrónico da un gran paso hacia la modernización de los procesos 
en pro de organizar los sistemas gubernamentales que van de la mano con los 
procesos tecnológicos que aumentan la agilidad y la organización dentro de las 
mismas, porque hace parte de esto pensar que todos estos organismos tienden 
a realizar dichos procesos en cada estamento.

Visión del gobierno electrónico

El desarrollo del gobierno electrónico se efectúa teniendo en cuenta y bajo 
la orientación final de las siguientes ideas:
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• Los ciudadanos podrán recibir la atención de servicio público en 
cualquier oficina que esté autorizada para entregarlo, independien-
temente de la jurisdicción territorial o residencia.

• Las personas serán libres de conocer, o no, cómo se organiza el Es-
tado. Sin embargo, ellos pueden demandar un servicio sobre la base 
de sus necesidades. Cuando un ciudadano demande un servicio, no 
requerirá presentar ningún documento que obre en poder del Estado, 
bastando solo su cedula de identidad.

• Los ciudadanos deberán notificar una sola vez, al momento que ocu-
rre, de todos los cambios correspondientes a eventos de su vida, o 
cuando ellos son relevantes, de los eventos de la vida de terceros.

• Los ciudadanos ejercerán su autodeterminación a la información, 
siendo libres para consultar la información de los actos públicos del 
Estado que sea de su interés conocer. Dichos actos serán transparen-
tes debido a que estarán disponibles electrónicamente.

• Los ciudadanos también tendrán derecho a participar en los procesos 
legislativos, observándolos y opinando por vía electrónica durante 
todo su desarrollo. Asimismo, podrán vincularse por las  tic con los 
parlamentarios y formar comunidades electrónicas para opinar sobre 
leyes que sean de su interés.

Ámbitos del gobierno electrónico 

Con la plena confianza de lograr el objetivo de Estado al servicio del ciudada-
no, descentralizado, solidario, transparente, participativo, flexible y democrá-
tico, el gobierno electrónico se desarrollará en los siguientes ámbitos:

• Atención al ciudadano: busca mejorar la calidad de servicio al ciuda-
dano mediante el uso intensivo de las  tic. El objetivo es lograr nuevas 
formas de interacción entre el gobierno y sus usuarios (ciudadanos, 
empresas, inversionistas) que aprovechen las ventajas de las  tic, al 
tiempo que se desarrollan los sistemas y plataformas tecnológicas 
que permitan al municipio brindar sus servicios en forma eficiente, 
eficaz y oportuna.

• Buen gobierno: se busca mejorar la calidad en los procesos internos 
del gobierno mediante el uso intensivo de las  tic. El objetivo es 
optimizar los distintos procesos de los negocios y sistemas de comu-
nicación de las organizaciones públicas, rediseñándolos y desarro-
llando sistemas y aplicaciones tecnológicas específicas que faciliten 



35

BRECHA DIGITAL Y GOBIERNO ELECTRÓNICO
Municipio Fonseca, Departamento de La Guajira

la integración y el uso compartido de los recursos entre los distintos 
organismos.

• Desarrollo de la democracia: se busca ampliar los espacios y formas 
de participación ciudadana y hacer más transparentes los actos del 
gobierno mediante el uso intensivo de las  tic. Los objetivos son me-
jorar la calidad de la información que entrega el gobierno, implemen-
tar mecanismos novedosos y atractivos de participación ciudadana y 
lograr mayor transparencia en los procesos y actos de los organismos 
y funcionarios públicos.

Principios orientadores

• Transformador: se debe buscar una nueva forma de llevar a cabo los 
procesos, creando y modificando sustantivamente los actuales proce-
dimientos de funcionamiento y de relación del Estado con el ciudada-
no, como cuestión previa a la introducción de las tic. La orientación 
tiende a desarrollar el rediseño de procesos y no solo a incorporar 
infraestructura tecnológica.

• Al alcance de todos: se debe cuidar que los ciudadanos tengan acceso 
a los servicios que se provean de manera electrónica por parte del 
Estado. Esta orientación apunta a que las nuevas formas de servicio 
deben considerar la dimensión geográfica (dónde se accede), la di-
mensión social (quién accede) y la dimensión temporal (cuándo se 
accede), asegurando la equidad del acceso en dichas dimensiones.

• Fácil de usar: se debe procurar que los servicios provistos mediante 
el uso de las tic por parte del Estado sean simples y sencillos para los 
ciudadanos. Esta orientación apunta a que es clave que los ciudada-
nos reconozcan en su relación tecnológica con el Estado, una forma 
notablemente más fácil, rápida y efectiva de satisfacer sus necesida-
des y no algo complejo y dificultoso.

• Mayor beneficio: se debe considerar como condición de los proyectos 
que el beneficio neto que los ciudadanos experimentarán al relacio-
narse o demandar servicios del Estado a través de las tic, sea superior 
al que recibirían de la manera presencial que el Estado brinda en los 
centros de atención de los servicios públicos.

• Seguridad, privacidad y registro: se debe disponer de sistemas de 
autenticación de las personas, acordes a los niveles de seguridad re-



36

Nilka Robles CamaRgo

YiNa magdaNiel soCaRRas - maRleNis UCRós bRito

queridos según los tipos de información y transacciones. La idea es 
cumplir con estándares de privacidad de las personas en el acceso a 
la información y en las transacciones que se efectúen. De igual ma-
nera, se debe mantener un registro de auditoría de las transacciones 
que se realicen.

• Rol del sector privado: se debe procurar la participación del sector 
privado en la implementación de las  tic en la medida que sea conve-
niente técnica y económicamente. Para ello, la idea es llevar a cabo 
procesos competitivos, pero la propiedad y uso de la información es-
tarán siempre reservados al Estado y al ciudadano al cual pertenece. 
Esta orientación será extensiva a la formación y capacitación de fun-
cionarios públicos y ciudadanos.

• Desconcentración: se debe asegurar que cada organización sea res-
ponsable de la administración, manutención y actualización de las  
tic, salvo en aquellas situaciones que involucren la participación de 
varias organizaciones. En todo caso, se debe buscar que los sistemas 
sean compatibles entre las distintas organizaciones y pueda existir 
desarrollo de proyectos conjuntos que favorezcan la interoperabili-
dad al interior del sector público.

• Competencia electrónica: se deben validar las transacciones realiza-
das electrónicamente independientemente de la jurisdicción territo-
rial de las instituciones públicas en todos los casos en que no sea 
relevante la consistencia entre la jurisdicción y la residencia de las 
personas. Asimismo, se validarán las transacciones realizadas 24 ho-
ras al día durante los siete días de la semana, por lo que se deberán 
revisar las normas correspondientes.

Fases del gobierno electrónico

El desarrollo del gobierno electrónico debe asumirse como un proceso evoluti-
vo que tiene cuatro fases:

• Presencia: en esta fase básicamente se provee información del servi-
cio al ciudadano para que esté informado de lo que se realiza.

• Interacción: comprende comunicaciones simples entre el servicio y el 
ciudadano, y la incorporación de esquemas de búsquedas básicas.

• Transacción: incluye provisión de transacciones electrónicas al ciu-
dadano por parte del servicio, de manera alternativa a la atención 
presencial en las dependencias del servicio.
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• Transformación: comprende cambios en los servicios para proveer 
aquellas prestaciones que componen su misión crítica en forma elec-
trónica, y la introducción de aplicaciones que administran la entrega 
de prestaciones a los ciudadanos.

Pautas, lineamientos y políticas

Para alcanzar la meta de implementar el gobierno electrónico se deben con-
siderar ciertas pautas, lineamientos y políticas, los cuales deben ser aplicados 
por parte de los servicios públicos al momento de desarrollar instrumentos 
orientados a cumplir dimensiones del gobierno electrónico. Estas son:

Generales

La Secretaría General de la Presidencia de la República, mediante proyecto de 
reforma y modernización del Estado, está a cargo de la coordinación y segui-
miento del cumplimiento que se debe hacer a los servicios de las instrucciones 
presidenciales y a todas aquellas que se establezcan en el futuro referidas al 
desarrollo del gobierno electrónico.

El Ministerio de Hacienda, por intermedio de la dirección de presupuesto, 
debe generar antecedentes que permitan conocer el presupuesto de gasto e 
inversión en nuevas tecnologías de información y comunicación que efectúa 
anualmente el Gobierno.

Los servicios deben presentar, al director del proyecto de reforma y moder-
nización del Estado, un plan que señale como aplicará el presente instructivo 
en su institución de atención al ciudadano.

Los servicios públicos deben introducir progresivamente el uso de tecnolo-
gías de información y comunicaciones en todos los procesos asociados a pres-
tar servicios a los ciudadanos, debiendo considerar la interrelación que tengan 
con otras reparticiones públicas. Esto se debe aplicar para los nuevos servicios 
que comiencen a brindarse a la ciudadanía.

Se debe fomentar y promover el acceso de los ciudadanos a los servicios 
e informaciones gubernamentales mediante las tecnologías de la información. 
Como medida para alcanzar este fin, los servicios deben crear incentivos para 
motivar a los ciudadanos a usar estos medios, sin que esto se traduzca en una 
disminución de la calidad de servicio existente. Tendientes a proveer a los 
ciudadanos un servicio completo en función de sus necesidades, los servicios 
que tengan un rol de atención directa al ciudadano deben lograr su integración 
con aquellos que tengan un rol de trabajo y provisión interna de antecedentes.
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Los servicios deben orientarse a atender a los ciudadanos mediante ven-
tanillas únicas, prefiriendo que estas sean desarrolladas y operadas principal-
mente por empresas privadas. Los proyectos que se diseñen y los procesos de 
licitación que se convoquen con motivo de lo anterior deben, entre otras, es-
tablecer exigencias en cuanto a fiabilidad, seguridad y velocidad; indicadores 
de calidad de servicio al ciudadano; utilización de estándares que aseguren 
compatibilidad; protección de bases de datos; privacidad en línea, y sistemas 
de monitoreo de la gestión a los ciudadanos.

Las ventanillas deben ser integrales y deben permitir el acceso en cual-
quier  lugar y forma, y beneficiar al máximo al ciudadano; contener todos los 
vínculos que aseguren el cumplimiento del servicio, el pago o la información 
requeridos; identificar los cambios legales y de proceso que se requerirán para 
lograr el cabal cumplimiento del servicio; asegurar que se cumpla con los es-
tándares nacionales e internacionales deseados; asegurar plena colaboración 
con otras entidades públicas, así como con empresas privadas; desplegar con-
tenidos fundamentales y documentos principales en otro idioma, preferente-
mente inglés.

Una vez identificado un ciudadano en la ventanilla, el sistema de informa-
ción debe ser capaz de obtener del servicio, la información que requiere para 
atender la solicitud.

La identificación se efectuará con la cédula de ciudadanía en el caso de la 
atención brindada en las dependencias de las reparticiones, y con una clave de 
acceso basada en el número de cedula, o sistema equivalente, en los casos de 
atención vía electrónica. El uso de autorizaciones electrónicas en la relación 
entre el ciudadano y los servicios debe guardar relación directa con el nivel de 
seguridad que cada ciudadano espera obtener o con aquel que la ley establezca 
para el caso.

Portal o página web

Portal es un sinónimo de entrada, puerta grande y, precisamente, su nombre 
hace referencia a su función u objetivo: es, por lo general, el punto de partida 
de un usuario que desea entrar y realizar búsquedas en la web. Se puede decir 
que un portal ofrece servicios para la navegación en  internet.

Un portal web, es un conjunto de páginas que, además de mostrar in-
formación, ofrece al usuario el acceso a servicios (buscadores, foros, docu-
mentos, aplicaciones, compra electrónica) de forma fácil e integrada. Princi-
palmente, están dirigidos a resolver necesidades específicas de un grupo de 
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personas o de acceso a la información y servicios de una institución pública 
o privada.

Cultura organizacional

Existen incompatibilidades entre procesos y sistemas de información de en-
tidades que no se comunican entre sí. La solución de este tipo de problemas 
nos hace definir estándares de intercambio de información y que estos sean 
adoptados por todas las entidades. Empezando con procesos pequeños que nos 
permiten crecer rápidamente, pero con una velocidad constante para respon-
der a las expectativas de los ciudadanos y a las promesas de las campañas de 
mercadeo y comunicación. Es importante, por lo tanto, el establecimiento de 
proyectos piloto que permitan la comunicación de victorias tempranas.

De ahí la importancia de la estrategia de introducción de iniciativas de 
gobierno electrónico en los planes de globalización, desarrollo, modernización 
y cambio organizativo de la nueva sociedad de la información.

El rediseño de este proceso, la definición de puestos de trabajo, las estruc-
turas de incentivos que se introducen gracias a las iniciativas de administra-
ción electrónica y los sistemas de información, deben ser planeados de forma 
global, en función de la cultura organizativa y atendiendo a las demandas 
externas que se presentan como necesidades en la estructura administrativa en 
general. Es importante saber que el Estado exige que los procesos de sistemas 
de información se incorporen intensivamente de manera complementaria a 
otra técnica y herramientas en los diversos ámbitos de gestión.

Es importante definir que el gobierno electrónico no es un fin en sí mis-
mo, más que esto, es un carácter esencialmente instrumental que requiere de 
la revisión, el rediseño y la optimización de los procesos como paso previo a 
la introducción de cualquier cambio en la tecnología o en las funciones de 
producción de las organizaciones públicas. De esta manera, el gobierno elec-
trónico adquiere la doble dimensión de agente catalizador de los cambios en 
los procesos y de herramienta tecnológica como instrumento para mejorar el 
desarrollo de las funciones del Estado.

Debemos tener en cuenta que consensuar y asegurar la asimilación de 
los derechos y deberes básicos de la ciudadanía serán acciones subyacentes a 
las nuevas formas de acción administrativa. Se debe prever una consideración 
especial respecto a la transformación de los perfiles laborales, las necesidades 
formativas y las repercusiones que la introducción del cambio genera en las 
expectativas de las carreras profesionales dentro de la organización.
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Todo proceso de transformación exitoso pasa por reconocer la importancia 
de los cuatros elementos que constituyen la base de dicho proceso y trabajar 
sobre estos: la gente, los procesos, el marco regulatorio y la plataforma tecno-
lógica.

La gente es el elemento más importante del proceso de transformación, 
puesto que el gobierno electrónico, como parte de un proceso más general de 
desarrollo de la sociedad, requiere la aceptación de un cambio en la cultura de 
las organizaciones públicas.

Los incentivos y la formación son dos elementos básicos para el éxito de 
la implantación de una iniciativa de administración. Al momento de iniciar el 
desarrollo del gobierno electrónico, se deben tomar en cuenta los siguientes 
aspectos:

• Fomentar que el empleado público sea el primer ciudadano electró-
nico.

• Promover la participación de los empleados públicos en el proceso 
del cambio premiando las mejores ideas.

• Mejorar la calidad del servicio.

• Modificar la selección de empleados públicos preparándolos para el 
gobierno electrónico.

• Promover la imagen de marca del gobierno electrónico en la red.

• Diseñar una estrategia adecuada para recursos humanos.

Capacitación del personal

La sociedad civil está atravesando un periodo de reconformación. La informá-
tica tiene la potencialidad de facilitar y ampliar continuamente las capacidades 
de los individuos en el contexto de las instituciones, empresas, organizaciones 
y gobiernos en los que trabajan.

Todas las actividades de producción, consumo, intercambio, administra-
ción, gobierno, recreación, finanzas, comercio y educación, revelan una nece-
sidad emergente, en todos los sectores de la sociedad, de hallar los medios y 
las maneras de optimizar las oportunidades que presentan las  tic para mejorar 
la gobernabilidad, para implementar nuevos canales de comunicación entre 
gobiernos y ciudadanos, para tejer y reforzar redes comunitarias, para ingresar 
en forma proactiva a la sociedad de la información.
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Estas nuevas tecnologías implican entonces la necesidad de nuevos conoci-
mientos y nueva actitud del personal administrativo, lo que nos lleva a capaci-
tar al ciudadano de forma que él sea el participe principal de nuestro objetivo 
y pueda involucrarse de lleno en el proceso, de manera que logre mejorar la 
calidad de este.

Disponibilidad de internet

El acceso a internet es un factor primordial para la implantación del gobierno 
electrónico, ya que con esto se fortalecen las diferentes ofertas de los provee-
dores de servicios al sector público.

Uno de los desafíos que se debe superar en la implementación de estrate-
gias de gobierno electrónico es que la mayoría de los ciudadanos que utilizan 
internet acepten los servicios en línea y que, en la práctica, visiten los sitios del 
Gobierno. En esto, los medios de comunicación juegan un papel de vital im-
portancia, ya que, a pesar de las ventajas de la administración electrónica, las 
personas y las empresas solo utilizarán estos servicios si saben de su existencia.

Por ende, se requiere que los medios de comunicación traten de difundir el 
concepto de la sociedad de la información, su significado y la importancia que 
tiene para nuestro futuro, para crear un clima de esperanza que impulse su de-
sarrollo. La difusión tendría que estar basada en resaltar aquellos aspectos que, 
se ha visto, animan a los usuarios a utilizar los servicios de la administración 
electrónica y que son el ahorro de tiempo y de dinero.

Se necesita de la participación y compromiso de los funcionarios públicos, 
que alienten campañas de promoción de gobierno electrónico, y que a su vez 
considere actividades de apoyo, seguimiento y evaluación continua del impac-
to de proyectos de gobierno electrónico.

Infraestructura de la comunicación

El diseño de la infraestructura tecnológica debe estar acompañado de la de-
finición del entorno tecnológico mediante una serie de estándares que serán 
establecidos para todo el ámbito de la administración pública. Estos estándares 
permiten crear un marco de referencia para cualquier proyecto de tecnología 
de la información que se formule y ejecute en el sector público.

La imposición de estándares tecnológicos permite unificar el uso de herra-
mientas informáticas, facilita la transferencia del conocimiento entre los dife-
rentes agentes y, en consecuencia, le da movilidad al personal para que partici-
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pe en proyectos de misión crítica según las circunstancias, además, optimiza el 
uso de recursos debido a que se reducen los costos ociosos para mantener y dar 
soporte técnico a aplicaciones desarrolladas en múltiples plataformas, y asegu-
ra la compatibilidad de los datos de diferentes jurisdicciones para que puedan 
integrarse y consolidarse en reservorios de grandes volúmenes de información.

Estos estándares deben definirse especialmente para los siguientes temas 
específicos:

• Estándares para la administración y seguridad de una red única de 
teleprocesamiento.

• Estándares para la definición de una única estructura de datos (fun-
damentalmente de las aplicaciones estratégicas).

• Estándares para la administración de servicios de interoperabilidad.

• Estándares de software para el desarrollo de aplicaciones, motores 
de base de datos, sistemas operativos, software de comunicaciones, 
antivirus, software de oficina.

• Estándares para el proceso de diseño, construcción e implantación de 
aplicaciones informáticas.

• Estándares para la administración y operación de los nuevos servicios 
de información.

Uno de los objetivos de infraestructura tecnológica se dirige a la necesi-
dad de contar con redes de alta velocidad entre Gobierno y ministerios y entre 
usuarios e internet. Solo así pueden utilizarse contenidos ricos y documentos 
grandes de manera productiva y eficaz.

Demanda de los usuarios

El objetivo de demanda del usuario implica un mejor conocimiento de 
las necesidades y expectativas del usuario por medio de encuestas y grupos 
focales. Los objetivos relativos a la capacidad del usuario se centran en la edu-
cación de los ciudadanos.

El ciudadano tiene la capacidad de comparar los servicios existentes en el 
sector privado con las prestaciones que le puede brindar el servicio del Gobier-
no, saber si es posible hacer transacciones financieras a través de internet. Esta 
dinámica permite mayor control político y administrativo sobre la responsabi-
lidad de la gestión pública.
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Nivel educativo

El punto de partida para la operación del referido círculo virtuoso reside 
en fortalecer la educación como factor condicionante primordial de la via-
bilidad y sustentabilidad de cualquier modelo democrático republicano, de 
participación ciudadana, de sociedad de la información y de gobierno elec-
trónico. Sin educación no hay posibilidad alguna de inclusión cívica ni social 
ni digital, ni de ejercer la ciudadanía ni la democracia, ni de monitorear la 
gestión pública, ni de participar racionalmente en las cuestiones de interés 
público. Como consecuencia, una sociedad con fallas estructurales en el sis-
tema educativo está inevitablemente sujeta a los consabidos vicios de las 
seudodemocracias.

Los estudios indican que la relación entre ingresos y uso de internet no 
está relacionada con la educación y el uso de internet. Lo que indica que la 
educación formal es un factor independiente del uso de internet en la edu-
cación superior. Dado que la iteración en internet es el lenguaje escrito, y es 
lógico que sean las personas alfabetizadas las que más beneficios puedan tener 
en el uso.

Gallego, J. (2010) recuerda que el gobierno electrónico es el fortalecimien-
to de la digitalización de las pequeñas y medianas empresas y la promoción 
del comercio electrónico, la capacitación y formación de recursos humanos, 
el mejoramiento de la calidad de la educación, la aplicación de las nuevas  tic 
al desarrollo local y el incremento de la cooperación e integración regional a 
través de redes.

Los avances de la telemática han llevado a pensar en la posibilidad de 
emplear la tecnología como un medio para acercar el Estado a los ciudada-
nos, fomentando una relación más accesible y menos complicada, debido a 
que la interconexión en red es el vínculo no solo para reducir costos guber-
namentales, sino también para transformar radicalmente la manera como se 
implementan los programas de gobierno y la naturaleza de la misma, y así, 
con esta transformación, el Estado puede ofrecer sus servicios a los ciuda-
danos.

De la misma manera, la modernización del Estado, es decir, el gobierno 
electrónico, facilitaría la implementación de la administración por objetivos, 
la creación de organizaciones flexibles, el funcionamiento de estructuras me-
nos piramidales y la creación de oficinas de gobiernos pequeños y eficientes, 
con responsabilidades específicas y el compromiso de generar resultados (So-
telo, 2001).
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Desde esta perspectiva, se pretende analizar en la Alcaldía del municipio 
de Fonseca, en La Guajira, Colombia, la relación ciudadano-gobierno-sector 
privado, mediante el uso de las redes telemáticas, tratando de evidenciar las 
posibilidades que ofrece este nuevo concepto.

En la Alcaldía del municipio no existen los medios de comunicación para 
la prestación de los servicios gubernamentales, de tal forma que, para realizar 
cualquier operación, el ciudadano debe dirigirse a los diferentes departamen-
tos que integran la Alcaldía, dependiendo de la operación a realizar y, luego, 
seguir los pasos para solicitar el servicio, lo que ocasiona tardanza e incomodi-
dades en la realización del proceso.

Por lo expuesto anteriormente, se cree que partiendo de un estudio para el 
desarrollo de lineamientos que establezcan un gobierno electrónico, se pueda 
disminuir la brecha digital existente en la ciudadanía del municipio Fonseca y, 
a su vez, garantizar el trámite de información continua con claridad en la ges-
tión pública, que permita a todos los involucrados sociales y gubernamentales 
obtener información actualizada rápida y veraz, objetivo esencial de la comu-
nicación. Esto reduciría el tiempo de ejecución de los procesos y mejoraría la 
calidad en los servicios.

Unas de las razones de este libro es aprovechar los beneficios de las tic en el 
acceso a una red universal, facilitando los servicios de información, implemen-
tación y puesta en funcionamiento de programas para manejo del municipio.

Este libro es muy importante, ya que se indicarán los aspectos técnicos y 
organizacionales para el desarrollo del gobierno electrónico en entes locales, 
y se presentará el marco legal existente para el desarrollo de este tipo de pro-
yecto en Colombia.

Con este libro se aporta un instrumento que mide la brecha digital en los 
ciudadanos del municipio de Fonseca, así como también el potencial tecnoló-
gico y organizacional presentes en la Alcaldía del municipio, lo que permitirá, 
con base a ello, establecer las líneas de acción.

Se espera, con la realización de este proyecto y mediante una adecuada 
sistematización de los resultados, generar los lineamientos tecnológicos para 
el gobierno electrónico en la Alcaldía del municipio de Fonseca, de manera 
que la Alcaldía brinde sus servicios de forma eficiente y eficaz a la ciudadanía, 
además de optimizar sus operaciones internas y administración de recursos.

Para analizar la problemática de los elementos, la investigación será deli-
mitada entre tres aspectos que son: espacios, tiempo y contenido.
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La investigación se llevó a cabo en la Alcaldía del municipio de Fonseca, 
en el departamento de La Guajira, en el periodo comprendido entre noviembre 
de 2007 y julio de 2009, con un contenido enfocado en la Telemática que es el 
área del conocimiento en la que se enmarca la investigación, específicamente 
en los temas de las tecnologías de información y comunicación y el gobierno 
electrónico.

El objetivo final del gobierno electrónico es contribuir a la creación de 
una sociedad de la información, donde ciudadanos, empresas, instituciones 
educativas, sociedad civil, medios de comunicación e instituciones públicas, se 
beneficien del acceso e intercambio inmediato de información y datos, aprove-
chando mejor las oportunidades de desarrollo en todos los campos.

Los países reconocen que la aparición del gobierno electrónico ha formado 
un nuevo sector público y que, de esta manera, construye relaciones entre los 
ciudadanos y el Gobierno.

Las ventajas que resultan del gobierno electrónico pueden ser: menos co-
rrupción, una transparencia creciente en los actos de los gobiernos y una re-
ducción de costos.

Factores legales de la investigación

Debido a la globalización del uso de internet y a todas las transacciones 
y operaciones que se pueden realizar en esta red, es necesario que existan 
normas que regulen el condicionamiento de la construcción y el desarrollo de 
estas herramientas, de las redes e instrumentos de telecomunicaciones, del sof-
tware y de los controles de seguridad de contenidos y transacciones en línea.

Desde esta manera, el marco regulatorio se fomenta como principal fuente 
normalizadora de las acciones sociales, y teniendo en cuenta el derecho del 
comercio electrónico, se sintetizan los siguientes principios.

• La equivalencia funcional entre métodos de firma electrónica y firmas 
manuscritas.

• La neutralidad tecnológica.

• La no alterabilidad del derecho preexistente de obligaciones y contratos.

• La buena fe.

• La autonomía de las partes.
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Marco regulatorio en Colombia para la implementación del 
gobierno electrónico

Ante la avalancha de tecnologías existente en el mundo de las tic, Colom-
bia se prepara legalmente para enfrentar los cambios, haciendo un marco que 
regule y promueva el intercambio electrónico de datos y el acceso a las redes 
de información.

Antecedentes legales

Citado por Issa, S (2008). En el año 1976, mediante Decreto 129 de enero 26, 
el Ministerio de Comunicaciones de Colombia es objeto de una nueva rees-
tructuración con el fin de atender las necesidades resultantes de los cambios 
producidos por las tecnologías aplicadas a las telecomunicaciones y conformar 
el respectivo sector dentro de la rama ejecutiva del poder público.

No obstante lo anterior, queriendo darle un ordenamiento general a las 
telecomunicaciones y regular las potestades del Estado en relación con su pla-
neación, regulación y control, así como determinar el régimen de derechos y 
deberes de los operadores y los usuarios, mediante el Decreto 1900 de 1990, el 
Gobierno Nacional expide las normas y estatutos que en adelante regulan las 
actividades y servicios de telecomunicaciones.

En este sentido, el mismo año, por Decreto 1901 del 19 de agosto, se es-
tablece la estructura orgánica para el Ministerio, se determinan las funciones 
de sus dependencias y se dictan disposiciones relacionadas con el Fondo de 
Comunicaciones, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, el Consejo Fila-
télico y la Comisión de Personal.

Con la expedición de la Ley 72 de 1989, por la cual se definen nuevos 
conceptos y principios sobre la organización de las telecomunicaciones en Co-
lombia, y del Decreto reglamentario 1900 de 1990, se estableció la desmono-
polización del sector y se abrió la posibilidad de inversión de capital privado 
en empresas operadoras a nivel de servicios básicos de telefonía local, depar-
tamental y nacional. Desde el punto de vista técnico, este decreto segregó por 
primera vez en la historia de las telecomunicaciones los conceptos de redes y 
servicios, los cuáles, a partir de ese momento, comenzaron a ser marco general 
de consideración de normas que en adelanten se promulgarían.

En consecuencia, los servicios se clasificaron así:

• Servicios Informáticos y Telemáticos, Servicios de Valor Agregado, 
Servicios postales
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• Servicios Básicos: Portadores y Teleservicios

• Servicios de Difusión: Radiodifusión Sonora y Televisión Servicios 
Auxiliares y de Ayuda

• Servicios Especiales de Telecomunicaciones

Los artículos 75 al 77 de la Constitución Política de 1991 se dedican al 
derecho a informar y a recibir información veraz e imparcial. Se reconoce el 
derecho a fundar medios masivos de comunicación, a la soberanía de la Nación 
sobre la órbita geoestacionaria, al espectro electromagnético como un bien 
sujeto a la gestión y control del Estado, a los servicios públicos y la creación 
de una entidad que regule la televisión, hoy en día, la Comisión Nacional de 
Televisión.

En 1993, el gobierno colombiano expidió el Decreto 663, en el cual se 
actualizó el Estatuto Orgánico del Sistema Financiero, contemplando en su 
normatividad la posibilidad del uso de sistemas electrónicos y de intercambios 
electrónicos.

En 1995, el congreso expidió la Ley 222 que constituyó una reforma al 
Código de Comercio, en esta ley se contempló la posibilidad de incorporación 
de los avances en tecnología informática, puntualmente, en lo concerniente a 
las reuniones de accionistas en las que ya no era necesaria la presencia física de 
estos, siempre que se cumplieran con los requisitos contemplados en la circular 
externa 05/96 de la Superintendencia de Sociedades.

De igual manera, en Colombia, la Dirección de Impuestos y Aduanas Na-
cionales (Dian), entra en la era tecnológica con la factura electrónica, materia-
lizada en la Ley 223 de 1995, el Decreto 1094 de 1996 y el posterior concepto 
de la Dian No. 40333 de 2000.

Ley del Comercio Electrónico

En Colombia, con la expedición de la Ley 527 de 1999, se define y reglamen-
ta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrónico y de las 
firmas digitales, se establecen las entidades de certificación y se dictan otras 
disposiciones.

La siguiente es una interpretación general de la Ley 527 de agosto 18 de 
1999. La primera parte, artículos 1 al 25, se divide en tres capítulos, a saber: 
disposiciones generales (ámbito de aplicación de la ley, definiciones de men-
saje de datos, comercio electrónico, firma digital, entidad de certificación, in-
tercambio electrónico de datos y de sistemas de información, incorporación de 
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principios básicos para su interpretación y aplicación). Y dos restantes, sobre 
temas jurídicos relacionados con validez y fuerzas probatorias, firmas y crea-
ción de contratos.

Asimismo, contiene una segunda parte sobre el transporte de mercancías 
derivado de las transacciones de comercio electrónico. Además, una tercera 
parte versa sobre firma digital, entidades certificadoras, certificados, suscrip-
tores de firmas digitales y funciones de la Superintendencia de Industria y 
Comercio, y, al final, una cuarta parte sobre reglamentación, vigencia y dero-
gatorias.

Ley Antitrámites

Bautizada como la Ley 962 de 2005, fue agregada a la normatividad colombia-
na el 8 de julio de 2005, expedida por el Congreso de la República de Colom-
bia. Su objetivo es facilitar las relaciones de los particulares con la administra-
ción pública.

Un principio rector de esta ley es el fortalecimiento tecnológico para dismi-
nuir tiempos y costos en los trámites administrativos. Este compromete como 
orientadores técnicos al Ministerio de Comunicaciones y al Departamento Ad-
ministrativo de la Función Pública.

Como parte de la Ley Antitrámites surgen ciertos actos, entre los que están:

• Colocar en medio electrónico, a disposición de los particulares, los 
formularios cuya diligencia se exija por disposiciones legales.

• Poner a disposición del público, a través de medios electrónicos, las 
leyes, decretos y actos administrativos de carácter general o docu-
mentos de interés público relativos a cada uno de ellos, dentro de los 
cinco días siguientes a su publicación.

• Facilitar la recepción y envío de documentos, propuestas o solicitu-
des, y sus respectivas respuestas, por medio de correo certificado y 
por correo electrónico.

• Aceptar copias de registros del estado civil que presenten los particu-
lares y hayan sido expedidos por la Registraduría Nacional del Estado 
Civil y notarías en medio magnético u óptico.

• Hacer públicos los medios tecnológicos de que dispongan para permi-
tir su utilización a los particulares.

• Son nuevas posibilidades para la administración pública:
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• Divulgar formularios por medios electrónicos, aunque su diligencia-
miento no sea exigido por la ley.

• Dar a conocer información sobre normas, funciones, servicios, regu-
laciones, procedimientos y trámites.

• Recibir peticiones, quejas, reclamaciones o recursos de los particula-
res por medios electrónicos.

• Las entidades que llevan registros públicos podrán informar a los in-
teresados en lo relacionado con solicitudes de inscripción, mediante 
la publicación de actuaciones en medio electrónico público donde 
consten fecha de la solicitud y objeto del registro.

• Utilizar medios electrónicos para el trámite, notificación y publica-
ción de actos administrativos.

• Intercambiar información con otras entidades de la Administración 
Pública mediante sistemas telemáticos, cuando se requiera compro-
bar alguna circunstancia que obre en otra entidad pública.

Cabe destacar que la Ley, en su artículo 6º, se remite a la Ley 527 de 1999 
y las normas que la complementen, adicionen o modifiquen. La Ley 527 de 
1999, mejor conocida como la Ley de Comercio Electrónico, introdujo las fi-
guras del mensaje de datos y de la firma electrónica, de la cual la firma digital 
es la que se considera más confiable en la actualidad y ha sido acogida por 
legislación colombiana.
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En este capítulo se presenta la metodología utilizada para alcanzar los 
objetivos propuestos en la investigación. Estos comprenden aspectos como po-
blación en estudio, muestra y técnicas de selección. También se hace referencia 
a los instrumentos utilizados para la recolección de los datos requeridos para la 
investigación y el tipo de investigación y definición de la variable.

Población y muestra

Como se señala arriba, fue necesario tomar una muestra significativa de la 
población del municipio de Fonseca, Colombia, entendiéndose por población 
el conjunto de elementos de referencia sobre el que se realizan las observacio-
nes, también llamado universo o colectivo. Según Hernández (2006), la pobla-
ción es un conjunto de pasos que concuerdan con una serie de especificaciones. 
Atendiendo a la definición expuesta por Chávez (1994), “La población de un 
estudio es el universo de la investigación sobre la cual se pretende generalizar 
los resultados, está constituida por características que le permitan distinguir 
los sujetos unos de otros”.

La muestra de población estuvo conformada por dos tipos: la primera po-
blación, llamada de aquí en adelante población 1, está integrada por los habi-
tantes del municipio de Fonseca, Colombia, donde se recopiló la información 
acerca de la brecha digital existente y del conocimiento del marco jurídico 
que regula a la tecnología en el gobierno electrónico. La segunda población, 
de aquí en adelante llamada población 2, está integrada por las personas que 
laboran en la Alcaldía del municipio de Fonseca, con el objetivo de determinar 
los factores organizacionales y los factores tecnológicos.

La población 1 la componen los habitantes del municipio, incluyendo su 
zona rural. En la tabla 1 se muestran los datos poblacionales del municipio de 
Fonseca y sus áreas rurales según el censo poblacional del año 2006, realizado 
por el Departamento Administrativo Nacional de Estadística (Dane).

CAPÍTULO II
Metodología
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Tabla 1. Síntesis demográfica del municipio de Fonseca.

Municipio
Población

(hab.)
Superficie

(km2)
Densidad

(hab./km2)

Fonseca 17.685 4812 3.675
Rurales 9.000 3422 2.630
Total 26.685 8234 6.305

Fuente: Censo 2006 – Departamento Administrativo Nacional de Estadística (Dane).

La población 2 está compuesta por el número de personas que laboran en 
los diferentes departamentos de la Alcaldía de municipio de Fonseca. En esta 
se estudiaron los factores organizacionales y tecnológicos. En total, son 15 
personas.

Muestra

Según Tamayo y Tamayo (2002), cuando seleccionamos algunos elemen-
tos con la intención de averiguar algo sobre una población determinada, nos 
referimos a este grupo de elementos como muestra. La exactitud de la informa-
ción recolectada depende, en gran medida, de la forma en que fue seleccionada 
la muestra. La muestra descansa en el principio de que las partes representan 
al todo y, como tal, refleja las características que definen la población de la que 
fue extraída, lo cual nos indica que es representativa. Por lo tanto, la validez de 
la generalización depende de la validez y tamaño de la muestra.

El tamaño de la muestra se calcula utilizando el criterio de Sierra, presen-
tado por Chávez (2001), que, para el caso de poblaciones infinitas (mayores a 
100.000), se rige por la ecuación, en la que:

P = Proporción esperada de los parámetros a medir en la población. Dado 
que esta proporción es desconocida en la población estudiada, debe tomarse el 
valor de P = 50 %, el cual maximiza el espacio muestral.

Q= 1 – P = 50 %

E = Precisión del estudio a juicio del investigador: 8 %. Utilizando estos 
valores, se calcula el tamaño de la muestra:

n=  4 × 0,5 × 0,5 =  100  = 156
                0,82                     0,64
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Por lo tanto, se concluye que se tomará una muestra de 156 habitantes 
del municipio de Fonseca, Colombia, para aplicar el instrumento seleccionado 
para la población 1.

Distribución proporcional de la muestra

Para establecer la distribución de la muestra, se precisa calcular la proporción 
de cada uno de ellos en relación a la población total. Para esto, se dividirá cada 
dato presentado en la tabla 2 entre el total de habitantes del municipio, esto 
es, 26.686. Finalmente, estos resultados son multiplicados por el tamaño de la 
muestra, es decir, 156 personas.

Este procedimiento se corresponde con el sugerido por Shiffer en 1987 
(Chávez, 2001), que establece la relación:

n1 = n
N

h n

Donde:

n1 = Estrato a determinar

n = Tamaño de la muestra

nh = Tamaño del estrato de población 

N = Tamaño de la población

     Tabla 2. Distribución de la muestra de población.

Localidad Población Muestra

Fonseca 17.685 103
Rurales 9.000 53

Total 26.685 156

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Sierra (1994), es un instrumento que “cumple una función de enlace 
entre los objetivos de la investigación y la realidad de la población observada”.

Para esta investigación se hizo necesaria la implementación de un instru-
mento de cuestionario que, de acuerdo con Hernández (2004), se define como 
un conjunto de preguntas respecto a una o más variables a medir.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Según Chávez (2001), la validez representa la eficacia con la que un instru-
mento mide lo que se pretende evaluar, mientras que la confiabilidad es el 
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grado con el que se obtienen resultados similares en distintas aplicaciones del 
instrumento, y su cálculo es necesario en toda investigación que implique el 
uso de un cuestionario para recoger datos.

En esta etapa de validez, el investigador pone a prueba la eficiencia y efi-
cacia del diseño de los instrumentos para conocer el grado de confiabilidad de 
la recopilación de los datos o información obtenida. Es por esto que la validez 
de los instrumentos se hará mediante el juicio de tres expertos en el área de 
metodología y estadística.

Para los instrumentos dirigidos a la población, no fue calculada la confia-
bilidad por ser de carácter heterogéneo, ya que, según Ruiz (2002), a diferen-
cia de otros instrumentos, tales como las pruebas o las escalas de estimación, a 
los cuestionarios no se les calcula el coeficiente de confiabilidad.

Procedimiento de la investigación

Se llevó a cabo metódicamente con el fin de abarcar el cumplimiento de 
los objetivos. Primero, se seleccionó la problemática a estudiar, una proble-
mática que se manifiesta en las necesidades de la sociedad ante la institución 
pública. Después de esto, se procedió a identificar el problema de la investiga-
ción y darle el título. Seguidamente, el investigador buscó información sobre 
estudios realizados acerca de la temática principal a nivel nacional e interna-
cional, para fortalecer las bases teóricas y el planteamiento de los objetivos de 
la investigación.

Una vez se reunieron los datos y la información necesaria o requerida, se 
analizaron los resultados obtenidos para determinar cuáles son las situaciones 
que dan respuesta a los indicadores y que permiten cumplir con los objetivos 
planteados al inicio de la investigación.

Tipo de investigación

Es un proceso que procura obtener información relevante y fidedigna para 
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento mediante la aplicación 
del método científico. Las investigaciones pueden cumplir dos propósitos fun-
damentales: a) producir conocimientos y teorías y, b) resolver problemas prác-
ticos. La investigación es la herramienta para conocer lo que nos rodea y su 
carácter es universal (Hernández, Fernández & Baptista, 1998).

Teniendo en cuenta el objetivo de la investigación, se determina como un 
estudio de tipo descriptivo. Tamayo y Tamayo (2002), argumenta que la inves-
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tigación descriptiva es la que comprende la descripción, el registro, el análisis 
y la interpretación de la naturaleza actual, y la composición o procesos de los 
fenómenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre cómo 
una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.

Según Carlos Méndez (2001), un estudio descriptivo es el que identifica ca-
racterísticas del universo de investigación, señala formas de conducta, establece 
comportamientos concretos y descubre y comprueba asociación entre variables.

Considerando lo anterior, el presente estudio se clasifica dentro de la ca-
tegoría descriptiva como una investigación de campo debido a que, por medio 
del estudio de algunas dimensiones, se busca formular los lineamientos ne-
cesarios para el establecimiento del gobierno electrónico en el municipio de 
Fonseca, departamento de La Guajira, Colombia.

En esta investigación se utilizaron dos tipos de instrumentos para la reco-
lección de datos: el primero se aplicó a los distintos habitantes del municipio de 
Fonseca. El segundo se aplicó a los empleados de los diferentes departamentos 
que constituyen la Alcaldía del municipio de Fonseca. Una vez analizados los 
datos recolectados, se procedió a definir el problema que existe actualmente 
para luego realizar una conclusión sobre lo obtenido.

Diseño de la investigación

Diseño se define como el plan o la estrategia global en el contexto del estudio 
propuesto que permite orientar, desde el punto de vista técnico, la recolección 
de los primeros datos hasta el análisis e interpretación de los mismos en fun-
ción de los objetivos definidos en la presente investigación (Tamayo, 2002).

La presente investigación tiene un diseño no experimental, dado que las 
variables son observadas tal y como se dan en su contexto natural, sin mani-
pulación deliberada de ningún tipo por parte del investigador (Hernández et 
al., 1998).

En relación con la dimensión temporal, es decir, el número de momentos 
o puntos en el tiempo en los cuales son recolectados los datos para la investi-
gación, de acuerdo a la definición dada por Hernández et al. (1998), el tipo de 
diseño de esta investigación es transversal o transeccional, dado que se centra 
en analizar el estado de las variables en un momento específico del tiempo.

Específicamente, el diseño se corresponde con el tipo transeccional des-
criptivo, en el cual se indaga por los valores de una o más variables para des-
cribirlas sin intentar establecer o medir las relaciones entre ellas.
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Definición de la variable

La variable es el lineamiento necesario que se estudia en este trabajo de in-
vestigación ejecutado en el municipio de Fonseca, departamento de La Guajira, 
Colombia, y se enfoca en las pautas necesarias que se deben tener en cuenta 
antes de ejecutar cualquier proyecto de gobierno en línea. Dicha variable se 
enmarca en cuatro dimensiones: (a) factores organizacionales, (b) factores tec-
nológicos, (c) brecha digital, (d) factores legales.

Tabla 3. Construcción de sistema de variables.

Variable Dimensión Indicadores

G
O
B
I
E
R
N
O

E
L
E
C
T
R
Ó
N
I
C
O

Factores
organizacionales

Capacitación del personal

Cultura organizacional

Conocimiento y acceso a la web

Factores
tecnológicos

Infraestructura de la comunicación

Disponibilidad en internet

Página web

Actualización tecnológica

Brecha digital

Nivel educativo

Nivel salarial

Accesibilidad a la tecnología

Uso de internet

Demanda por parte de los usuarios

Factores legales
Ley de Comercio Electrónico

Ley Antitrámites
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Este capítulo presenta los resultados en forma descriptiva, después de apli-
car el instrumento a la población, de manera que expresa primordialmente las 
estadísticas concernientes a la muestra estudiada, basada en sus características 
demográficas. Se realiza también un análisis de los datos relacionados con los 
indicadores y dimensiones establecidos para cada variable.

El análisis de los datos recolectados se realizó tomando en cuenta las res-
puestas de 156 personas a quienes se les aplicó y desarrollaron el instrumento 
1, para el estudio del cual se utilizaron técnicas de estadísticas descriptivas de 
distribución de frecuencia. De la misma manera, el instrumento 2 fue aplicado 
a los 15 funcionarios de la alcaldía de Fonseca, incluido el del municipio. Para 
su estudio se utilizaron las técnicas de análisis de las variables de un solo fac-
tor (Anova) y T Test Student. Los resultados fueron procesados en el software 
estadístico spss versión 16.0 para Windows, con la ayuda de la herramienta de 
Microsoft Excel 2007.

Descripción de la muestra de la población

Una vez determinada la muestra, se aplican métodos de distribución pro-
porcional. Los resultados obtenidos son los siguientes:

Distribución de la muestra por localidad: de acuerdo a la distribución de la 
muestra determinada en el capítulo 2, se tomaron los datos correspondientes 
en cada una de las localidades establecidas para hacer la frecuencia y el por-
centaje que se muestran en la siguiente tabla.

En la tabla 4 se indica que el mayor porcentaje de la muestra es tomado en 
la zona urbana del municipio de Fonseca, el cual corresponde al 6 6%, con 103 
personas del total de la población. Las demás localidades correspondientes a 
la zona rural, que son los corregimientos pertenecientes al municipio, con un 
porcentaje de 34 % y un total de 53 personas.

CAPÍTULO III
Resultados



58

Nilka Robles CamaRgo

YiNa magdaNiel soCaRRas - maRleNis UCRós bRito

Tabla 4. Distribución de la muestra según localidad.

Localidad Frecuencia Porcentaje

Fonseca zona urbana 103 66 %

Zona rural 53 34 %

Total 156 100 %
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 Distribución de la muestra según la localidad

Figura 1. Representación gráfica de la muestra según la localidad.

Distribución muestral por sexo: las diferencias de sexo en la población de 
la zona urbana y la zona rural, presentados en el capítulo 2 de esta investiga-
ción, se muestran proporcionalmente equilibrados. Lo que coincide representa-
tivamente con los indicadores presentados en el Departamento Administrativo 
Nacional de Estadísticas, Dane (2008).

Tabla 5. Distribución de la muestra obtenida según el sexo.

Sexo Frecuencia Porcentaje

Femenino 92 59%

Masculino 64 41%

TOTAL 156 100%
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 Figura 2. Representación gráfica de la muestra según el sexo.

Distribución muestral por edades: la estratificación por edades contempla 
una muestra de 148 ciudadanos entre 15 y 60 años y 8 ciudadanos mayores 
de 60 años.

Tabla 6. Distribución absoluta y relativa de la muestra según la edad.

Edad
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Normal Acumulada Normal Acumulada

15-19 10 10 6,42 % 6,41 %

20-24 12 22 7,69 % 14,10 %

25-29 27 49 17,30 % 31,40 %

30-34 35 84 22,43 % 53,83 %

35-39 18 102 11,53 % 65.36 %

40-44 14 116 8,97 % 74,33 %

45-49 11 127 7,05 % 81,38 %

50-54 15 142 9,61 % 90,99 %

55-60 6 148 3,84 % 94.83 %

61-65 5 153 3,20 % 98,03 %

66-70 2 155 1,28 % 99,31 %

71-75 1 156 0,64 % 100 %

Distribución de la muestra según el Sexo

41%

59%
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Con la población entrevistada se pudo determinar que el ciudadano de 
menor edad que diligenció el instrumento de recolección de datos tenía 15 
años, mientras que el ciudadano con mayor edad tenía 74 años. La mayor 
concentración está en el rango de los 30 a los 34 años, el cual se establece en 
un 22,43 %.

El rango con menor frecuencia se concentra en los ciudadanos entre los 
71 y 75 años de edad, equivalente únicamente al 0,64 % sobre la totalidad de 
los datos.

 

 
 

 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Porcentaje de distribución de la muestra según la edad

Figura 3. Representación gráfica de la muestra según los rangos de edad.

Análisis de los resultados

En esta parte del capítulo se exponen los resultados obtenidos para cada 
indicador estudiado, siguiendo de esta manera con los cálculos ponderados de 
las dimensiones y variables.

Dimensión: Factores organizacionales

Indicador: Capacitación del personal

En este punto, se analiza la estructura organizacional, los procesos administra-
tivos y la capacitación tecnológica del personal de las diferentes dependencias 
de la Alcaldía del municipio de Fonseca, La Guajira, Colombia. Para realizar 
el estudio de los aspectos organizacionales se aplicó un cuestionario de 28 
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preguntas a la población 2, conformada por 15 funcionarios de los distintos 
departamentos de la Alcaldía del municipio.

Seguidamente, se procedió a analizar los diferentes indicadores de la 
presente dimensión, de los cuales se observaron los resultados detallados a 
continuación.

Tabla 7. Análisis del procesos administrativo.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 12 80 %

Regular 3 20 %

Mala 0 0 %

Total 15 100 %

Fuente: Robles (2009).

Con un porcentaje alto, los procesos administrativos tienen un nivel del 
80%. La población encuestada indica que los pagos de impuestos y estampillas 
son servicios que, indispensablemente, deberían prestarse en línea, tal como 
indica la tabla anterior.

Tabla 8. Análisis del capital humano.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 14 93,33 %

Regular 1 6,66 %

Mala 0 0 %

Total 15 100 %

La tabla 8 muestra un porcentaje bastante alto, del 93,33 %, el cual indica 
que los trabajadores tienen bastante calidad humana para desempeñarse en 
sus funciones y para atender la necesidades del público.

Indicador: Cultura organizacional

Con respecto a la cultura organizacional de los empleados de la Alcaldía del 
municipio de Fonseca, se muestra el cálculo estadístico descriptivo haciendo 
referencia a la estructura organizacional y a los manuales y normas de proce-
dimientos que puedan tener.

Distribución muestral con respecto a la estructura organizacional del mu-
nicipio: la estructura organizacional del municipio de Fonseca contempla 15
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empleados, cada uno con su respectiva oficina. Todos fueron encuestados.

Tabla 9. Análisis estructura organizacional.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 12 80 %

Regular 2 3,34 %

Mala 1 6,66 %

Total 15 100 %

La estructura organizacional de la Alcaldía del municipio de Fonseca es 
buena, ya que el personal existente está capacitado para el desempeño de su la-
bor. Con un 80 %, se demuestra la calidad de los trabajadores de dicha entidad.

Tabla 10. Análisis manual de normas y procedimientos.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 10 66,66 %

Regular 4 26,66 %

Mala 1 6,66 %

Total 15 100 %

Al aplicar el ítem del análisis de manual de normas y procedimientos, se 
establece que algunos conocen el manual de norma y otros no. Sin embargo, 
son más los que tienen acceso a este, con un porcentaje del 66,66 %, tal como 
lo indica la tabla anterior.

Figura 4. Representación gráfica de factores organizacionales.
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Representación gráfica de Aspectos Organizacionales
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De acuerdo con los resultados mostrados en las tablas 7, 8, 9 y 10, se pudo 
determinar que existe una gran similitud entre los indicadores, y que estos se 
consideran bastante buenos, como se anota a continuación: Capital humano es 
el mejor, casi excelente, con un 93,33 %; Estructura organizacional con 80 % y, 
finalmente, el Manual y normas de procedimiento, con un 66,66 %.

Indicador: Conocimientos y acceso a la página web

Con respecto a los conocimientos y acceso a la web de los habitantes del mu-
nicipio de Fonseca, se muestra el cálculo estadístico descriptivo en lo que se 
refiere al conocimiento y páginas web gubernamentales, los servicios en línea 
que contienen estas páginas web, y los conocimientos sobre gobierno electró-
nico que los habitantes puedan tener.

Distribución muestral con respecto al ingreso a la página web de las insti-
tuciones gubernamentales del municipio: de acuerdo con los datos registrados, 
se observa que 125 personas, equivalentes al 80,13 % de la población no ha 
ingresado a las páginas web de las instituciones gubernamentales de sus depar-
tamentos, mientras que el 17,31 % manifiesta que sí lo ha hecho; el 2,56 % de 
la población se abstuvo de responder a este interrogante.

Tabla 11. Ingreso a la página web de las instituciones gubernamentales.

Consideración Frecuencia Porcentaje

No responde 4 2,56 %

Sí 27 17,31 %

No 125 80,13 %

Total 156 100 %

En la figura 5 se muestra la representación porcentual de la frecuencia 
con que se accede a las páginas web gubernamentales de los distintos depar-
tamentos.

Distribución muestral con respecto al conocimiento que tienen los habitan-
tes de la existencia de la página web de la Alcaldía del municipio: de acuerdo 
con los datos registrados, se observa que 102 personas de las 156 encuestadas, 
equivalentes al 50 % de la población, desconoce la existencia de la página web 
que mantiene la Alcaldía, mientras que el 43,63 % manifiesta que sí sabe de 
su existencia; el 6,37 % de la población se abstuvo de responder a este inte-
rrogante. 
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Figura 5. Representación gráfica sobre el ingreso a páginas web gubernamentales. 

Tabla 12. Conocimiento de la existencia de la página web de la Alcaldía de 
Fonseca.

Consideración Frecuencia Porcentaje
No responde 27 17,31%

Sí 80 51,28%

No 49 31,41%

Total 156 100%

Distribución muestral según la frecuencia de acceso a la página web de la 
Alcaldía del municipio: de acuerdo a los siguientes datos, 98 personas mani-
fiestan que en ninguna ocasión han ingresado a la página web de la Alcaldía, 
es decir, el 62,82 %. De la misma manera, el 29,49 % establece que solo accede 
una vez al mes, mientras que el 3,85 % manifiesta que accede de 2 a 4 veces al 
mes y, el 2,56 % indica hacerlo de 2 a 4 veces por semana, y el 1,28 % accede 
todos los días siendo este el indicador más bajo.

Tabla 13. Frecuencia de acceso a la página web de la Alcaldía de Fonseca.

Consideración Frecuencia Porcentaje
Ninguna vez 98 62,82 %

Una vez al mes 46 29,49 %

– 4 veces al mes 6 3,85 %

– 4 veces a la semana 4 2,56 %

Todos los días 2 1,28 %

Total 156 100 %

En la tabla se muestra la representación porcentual de la frecuencia con 
que se accede a la página web gubernamental del municipio de Fonseca, donde 
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 Distribución gráfica del ingreso a las páginas web gubernamentales
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se observó que los ciudadanos parecen no estar enterados de la existencia de 
esta, ya que el porcentaje más alto es el que no accede en ningún caso.

Figura 6. Representación gráfica de la frecuencia de acceso a la página web              
de la Alcaldía.

En la figura 6 se muestra la representación porcentual con respecto a la 
frecuencia con que se accede a las páginas web de la Alcaldía del municipio de 
Fonseca.

Distribución muestral con respecto a si se considera que la página web de 
la Alcaldía ofrece todos los servicios en línea: de acuerdo con los datos regis-
trados, 104 personas de las 156 encuestadas, equivalentes al 66,67 % de la 
población, establecen que la Alcaldía nunca ha ofrecido todos los servicios en 
línea que esta ofrece, mientras que el 4,49 % manifiesta que en algunas ocasio-
nes ha prestado en línea algunos de sus servicios, el 28,84 % de la población se 
abstuvo de responder a este interrogante.

Tabla 14. La página web de la Alcaldía de Fonseca presta todos los servicios 
en línea.

Consideración Frecuencia Porcentaje

No responde 45 28,84 %

Nunca 104 66,67 %

Algunas veces 7 4,49 %

Casi siempre 0 0 %

Siempre 0 0 %

Total 156 100 %

 

 
 
 

  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Representación gráfica de acceso a la página web de la Alcaldía
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Con respecto a la prestación de servicios en línea en la página web, los 
ciudadanos no están enterados de cuáles pueden ser los servicios establecidos 
porque nunca acceden a esta. Como las autoras pudieron ver, solo hay alguna 
información de cultura.

 

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Representación gráfica Alcaldía presta todos los servicios en línea

Figura 7. Representación gráfica Alcaldía presta todos los servicios en línea.

En la figura 7 se muestra la representación porcentual de la frecuencia con 
que los ciudadanos acceden a la página web del municipio de Fonseca a buscar 
servicios en línea.

Distribución muestral con respecto a los servicios que se consideran nece-
sarios en la página web de la Alcaldía: según la población encuestada, las si-
guientes tablas indican la frecuencia y el porcentaje de frecuencia con respecto 
a los servicios que consideran necesario que se ofrezcan en la página web de la 
Alcaldía del municipio de Fonseca.

Tabla 15. Servicio: documentos y formularios para solicitud de servicios.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 74 47,44 %

Afirmativo 82 52,56 %

Total 156 100 %

El 52,56 % de la población manifiesta que considera necesario que se pre-
sente en la página web de la Alcaldía el servicio de documentos y formularios 
para solicitud de servicios, tal como se indica en la tabla anterior.
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Tabla 16. Planteamiento de los problemas de la comunidad en línea.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 8 5,13 %

Afirmativo 148 94,87 %

Total 156 100 %

De igual forma, el 94,87 % de la población encuestada considera indispen-
sable que en la página web de la Alcaldía se preste el servicio de planteamiento 
de los problemas de la comunidad. Este es el indicador con el mayor porcentaje 
de aceptación.

Tabla 17. Pagos en línea de impuestos y estampillas.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 120 76,92 %

Afirmativo 36 23,08 %

Total 156 100 %

Con un porcentaje de 23,08 %, la población encuestada considera indis-
pensable el servicio de pagos de impuestos y estampillas en línea, tal como 
indica la tabla anterior.

Tabla 18. Inscripción de patentes.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 139 89,10 %

Afirmativo 17 10,89 %

Total 156 100 %

Según la muestra, el 10,89 % de la población manifiesta que se debe pres-
tar el servicio de inscripción de patentes en línea, tal como se indica en la tabla 
anterior.

Tabla 19. Publicación diaria de los actos que realiza la Alcaldía.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 77 49,36 %

Afirmativo 79 50,64 %

Total 156 100 %
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Con un porcentaje de 50,64%, la muestra indica que la población prefiere 
que en la página web de la Alcaldía se publiquen diariamente todos los actos 
que realiza este ente gubernamental, tal como indica la tabla anterior.

Tabla 20. Preferencia de otro servicio diferente.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 96 61,54 %

Afirmativo 60 38,46 %

Total 156 100 %

Con el porcentaje de frecuencia 38,46 % entre la población encuestada, se 
presenta la opción de promover otros servicios mediante la página web de la 
Alcaldía, tal como indica la tabla anterior.

Distribución muestral según el conocimiento que se tiene acerca de lo que 
se trata el gobierno electrónico: de acuerdo con los datos registrados, 79 perso-
nas de las 156 encuestadas, equivalente al 50,64 % de la población, manifiesta 
tener conocimiento de lo que significa el gobierno electrónico, mientras que el 
37,82 % manifiesta no conocer el tema, el 11,54 % de la población se abstuvo 
de responder a este interrogante.

Tabla 21. Distribución de la muestra obtenida según si se tiene conocimiento 
de lo que significa el gobierno electrónico.

Consideración Frecuencia Porcentaje

No responde 18 11,54 %

Sí 79 50,64 %

No 59 37,82 %

Total 156 100 %

La tabla anterior muestra que con el 50,64 % hay un promedio bastante 
regular de lo que es gobierno electrónico y cómo se puede utilizar. Pero tam-
bién es bastante significativo el porcentaje de los que dicen no conocer de este 
tema con un 37,82 %.

La figura 8 muestra la representación porcentual con respecto al conoci-
miento acerca del gobierno electrónico.
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Figura 8. Representación gráfica conocimiento acerca del gobierno electrónico.

Distribución muestral con respecto a los servicios que podrían mejorar si 
se implementase el gobierno electrónico en la Alcaldía: las siguientes tablas 
indican la frecuencia y el porcentaje de frecuencia con respecto a los servicios 
que mejorarían si se acatara la implementación del gobierno electrónico en la 
Alcaldía del municipio de Fonseca.

Tabla 22. Atención al público.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 37 23,72 %

Afirmativo 119 76,28 %

Total 156 100 %

De 156 personas encuestadas, 119 contestaron positivamente, con un por-
centaje de 76,28 % y, debido a que es el porcentaje de frecuencia más alto, la 
muestra indica que la atención al público mejoraría con la implementación del 
gobierno electrónico en la Alcaldía.

Tabla 23. Procesos administrativos.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 46 29,49 %

Afirmativo 110 70,51 %

Total 156 100 %

 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Representación gráfica conocimiento acerca del gobierno electrónico
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En la tabla se muestra que el 70,51 % de la población manifiesta que los 
procesos administrativos mejorarían si se implementase la tecnología del go-
bierno electrónico en la Alcaldía.

Tabla 24. Sistema de gobernabilidad.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 51 32,69 %

Afirmativo 105 67,31 %

Total 156 100 %

Con un porcentaje de 67,31 %, la población encuestada anota que el siste-
ma de gobernabilidad podría mejorar si se implementaran nuevas tecnologías 
como la del gobierno electrónico. Este porcentaje es representado por 105 per-
sonas de las 156 encuestadas.

Tabla 25. La confianza de la ciudadanía hacia los servicios que presta la Alcaldía.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 44 28,20 %

Afirmativo 112 71,80 %

Total 156 100 %

Con un porcentaje de 71,80 %, se indica que la implementación del go-
bierno electrónico aumentaría la confianza de la ciudadanía hacia los servicios 
que presta la Alcaldía, este porcentaje representado por 105 personas de las 
156 encuestadas, mientras que un 28,20 % no considera esta opción como 
pertinente.

Dimensión: Factores tecnológicos

Para conocer los factores tecnológicos con los que cuenta la Alcaldía del muni-
cipio de Fonseca, se realiza el estudio mediante el instrumento 2, con el cual 
se estudian los aspectos organizacionales. El instrumento aplicado tiene un 
total de 28 preguntas que fueron realizadas a la población 2, conformada por 
15 funcionarios de los distintos departamentos de la Alcaldía del municipio de 
Fonseca.

Indicador: Infraestructura de la comunicación

Con respecto a la infraestructura de la comunicación del municipio de Fon-
seca, se muestra el cálculo estadístico descriptivo que hace referencia a las 
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instalaciones e infraestructura que tiene la alcaldía para la implementación del 
gobierno electrónico en el municipio.

Distribución muestral con respecto a la infraestructura de la comunica-
ción del municipio: de acuerdo con los datos registrados, se observa que seis 
personas, equivalentes al 40 % de los empleados de la Alcaldía, dicen que la 
infraestructura es buena, el 33,33 % la consideran regular y el 27 % de estos 
empleados dicen que es mala.

Tabla 26. Infraestructura de la comunicación.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 6 40 %

Regular 5 33,33 %

Mala 4 27 %

Total 15 100 %

En la tabla 26 se muestra que, con un porcentaje del 40 %, la infraestruc-
tura de la comunicación es buena.

Indicador: Disponibilidad de internet

Con respecto a la disponibilidad de acceso a internet de los empleados de la 
Alcaldía del municipio de Fonseca, se muestra el cálculo estadístico descriptivo 
referente a la posibilidad de conexión en la sede de la Alcaldía.

Distribución muestral con respecto a la disponibilidad de internet del mu-
nicipio: de acuerdo con los datos registrados, se observa que siete personas, es 
decir, el 46,66 % de los empleados de la Alcaldía, tienen acceso a internet, cua-
tro empleados, equivalentes al 26,66 %, tienen acceso regular y los otros cua-
tro empleados, el 26,66 %, no tienen ningún acceso a internet en la Alcaldía.

Tabla 27. Disponibilidad de internet.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Buena 7` 46,66 %

Regular 4 26,66 %

Mala 4 26,66 %

Total 15 100 %

En la tabla anterior se muestra que el acceso a internet en la Alcaldía del 
municipio de Fonseca es bueno, ya que hay muchas oficinas con este servicio.



72

Nilka Robles CamaRgo

YiNa magdaNiel soCaRRas - maRleNis UCRós bRito

Indicador: Conocimiento de la web

Con este indicador del conocimiento de la web por parte de los empleados 
de la Alcaldía del municipio de Fonseca, se da a conocer el cálculo estadístico 
descriptivo de este conocimiento.

Distribución muestral con respecto al conocimiento de la web: de acuer-
do con los datos registrados, se observa que 11 empleados, equivalentes al 
73,33 %, tienen conocimiento de la existencia de la página web del municipio 
de Fonseca, tres empleados, equivalentes al 20 %, tienen un conocimiento re-
gular de la página web, y solo uno de los empleados desconoce la existencia 
de la página web.

Tabla 28. Conocimiento de página web.

Consideración Frecuencia Porcentaje
Buena 11 73,33 %

Regular 3 20 %

Mala 1 6,66 %

Total 15 100 %

En la tabla se puede ver que el 73,33 % de los empleados de la Alcaldía del 
municipio de Fonseca conocen de la existencia de la página web. 

Indicador: Actualización tecnológica

Con respecto a la actualización tecnológica de los empleados de la Alcaldía de 
Fonseca, se muestra el cálculo estadístico descriptivo haciendo referencia la 
actualización de los empleados y la pagina como tal. 

Distribución muestral con respecto al ingreso a la página web de las insti-
tuciones gubernamentales del municipio: de acuerdo con los datos registrados, 
se observa que cinco personas, equivalentes al 33,33 % de los empleados, sí 
han participado en actualización tecnológica, mientras que el 46,66 % mani-
fiesta que no lo ha hecho.

Tabla 29. Actualización tecnológica.

Consideración Frecuencia Porcentaje
Buena 5 33,33 %

Regular 3 20 %

Mala 7 46,66 %

Total 15 100 %
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En la tabla 29 se muestra que la actualización tecnológica es mala con un 
porcentaje del 46,66 %.

Figura 9. Representación gráfica de factores tecnológicos.

De acuerdo con los resultados expuestos en las tablas 26, 27, 28 y 29, se 
observa que entre los indicadores existe una gran diferencia significativa. De 
esta manera, el indicador Infraestructura de la comunicación es positivo, con 
el 40 %; el indicador Disponibilidad de internet tiene un valor positivo del 
46,66 %; el indicador Conocimiento de páginas web también es positivo con 
un valor del 73,33 %; a diferencia de estos indicadores, el de Actualización 
tecnológica arrojó un porcentaje negativo con un valor del 46,66 %.

Dimensión: brecha digital

En esta sección se analizará el nivel de la brecha digital existente entre 
la población encuestada. Es decir, la brecha entre un grupo de personas que 
tienen computadoras, servicios telefónicos, servicio de internet y algún tipo de 
capacitación para utilizarlos, y otro grupo de personas que no tiene acceso a 
computadoras, servicio telefónico, servicio de internet y ningún tipo de cono-
cimiento para utilizarlos.

Para este estudio de la brecha digital, se aplicó una encuesta de 24 pre-
guntas dirigida a la población 1, conformada por 156 ciudadanos, luego, se 
procedió al análisis de los diferentes indicadores correspondientes a esta di-
mensión.
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Indicador: Nivel educativo

Distribución muestral según el nivel académico: en los datos obtenidos se re-
conoce que el nivel de secundaria tiene el índice con mayor frecuencia con un 
28,84 %. Asimismo, el nivel de otro demostró ser el nivel más bajo en frecuen-
cia entre la población con un 6,41 %.

Tabla 30. Distribución de la muestra obtenida según el nivel académico.

Nivel de estudios Frecuencia Porcentaje

Posgrado 14 8,97 %

Universitario 32 20,51 %

Tecnólogo 17 10,89 %

Técnico 20 12,82 %

Secundaria 45 28,84 %

Primaria 18 11,54 %

Otro 10 6,41 %

Total 156 100 %

Se determina la variedad en los niveles de estudios alcanzados por la po-
blación objetivo, con los siguientes porcentajes: 8,97 %, posgrado; 20,51 %, 
universitario; 10,89 %, tecnólogo; 12,82 %, técnico; 28,84 %, secundaria; 
11,54 %, primaria y, 6,41 %, otros, categoría que, en su gran mayoría, se refie-
re a la población sin ningún tipo de escolaridad.

Figura 10. Representación gráfica de la muestra según nivel de estudios alcanzado.
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Distribución muestral por ocupación principal: en los datos obtenidos se 
aprecia que la ocupación con mayor frecuencia dentro de la muestra es la de 
trabajador dependiente con un porcentaje de frecuencia del 30,77 %.

Tabla 31. Distribución de la muestra obtenida según la ocupación principal.

Ocupación Frecuencia Porcentaje

Estudio 11 7,05 %

Oficios del hogar 19 12,18 %

Estudio y trabajo 14 8,97 %

Trabajador independiente 30 19,23 %

Propietario de empresa 5 3,20 %

Trabajador dependiente 48 30,77%

Jubilado o pensionado 12 7,69 %

Desempleado 17 10,90 %

Total 156 100 %

Seguidamente, se encuentra trabajador independiente, con un porcentaje 
de frecuencia 19,23 %; oficios del hogar, con 12,18 %; le sigue desempleado, 
con 10,90 %; después, estudio y trabajo, con 8,97 %; jubilado o pensionado, 
con 7,69 %; estudiante, con 7,05 % y, finalmente, propietario de empresa con 
3,20 %.

Figura 11. Representación gráfica de la muestra según ocupación.
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Indicador: Nivel salarial

Distribución muestral según el estrato social: teniendo en cuenta el concepto 
de estratificación en Colombia, se clasifican los estratos sociales de acuerdo 
con las condiciones del sector de residencia. Se indica que el estrato 1 es el 
más bajo, es decir, que tiene las condiciones menos favorecidas y que el estrato 
3 es el mejor sector residencial de la población. De esta forma, con los datos 
obtenidos, se observa que, dentro de la muestra, el estrato social con mayor 
concurrencia es el estrato 3, con un porcentaje de frecuencia de 39,74 %, supe-
rando a la media aritmética del total de datos que se encuentra en el 33,33 %.

Tabla 32. Distribución absoluta y relativa de la muestra obtenida según el es-
trato socioeconómico.

Estrato 
Socioeconómico

Frec. Absoluta Frec. Relativativa

Normal. Acum Normal Acum.

Estrato 1 53 53 33,97 % 33,97 %

Estrato 2 41 94 26,28 % 60,25 %

Estrato 3 62 156 39,74 % 100 %

Asimismo, se pudo destacar la clasificación del estrato 2 como el sector 
menos frecuente con un indicador de 26,28 %, solo siete puntos por debajo 
de la media. De esta forma, se puede decir que más del 60 % de la población 
pertenece a los estratos 2 y 3, lo cual indica que el acceso a internet puede ser 
más fácil, debido a que estos estratos son representados por zonas de mejores 
recursos en esta población.

Figura 12. Representación gráfica de la muestra según el estrato social.
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Distribución muestral según el ingreso familiar mensual aproximado: En 
la tabla 33 se presenta la muestra distribuida de los ciudadanos según rango 
de ingreso.

Tabla 33. Distribución absoluta y relativa de la muestra obtenida según el in-
greso familiar mensual aproximado.

Rango de ingresos
Frec. Absoluta Frec. Relativa

Normal Acum. Normal Acum.

100.000 150.000 7 7 4,49 % 4,49 %

150.000 300.000 43 50 27,56 % 32,05 %

300.000 1.000.000 45 95 28,85 % 60,90 %

1.000.000 4.000.000 53 148 33,97 % 94,87 %

Otro 8 156 5,13% 100,00%

Se pudo destacar que el rango con mayor frecuencia fue el comprendido 
entre $1.000.000 y $4.000.000, con un porcentaje de 33,97 %, seguido del 
rango entre $300.000 y $1.000.000, con un porcentaje de 28,85 %. En los 
rangos más bajos se encuentran otros ingresos diferentes con un porcentaje de 
5,13 %, y $100.000 y $150.000, con un porcentaje de 4,49 %.

Figura 13. Representación gráfica de la muestra según el ingreso 
familiar mensual aproximado.

Indicador: Accesibilidad a la tecnología

Distribución muestral según acceso a internet: en la tabla siguiente se pre-
senta la muestra distribuida de los ciudadanos según su posibilidad de acceso 
a internet.
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Tabla 34. Distribución absoluta de la muestra según la posibilidad de acceso a 
internet.

Acceso a internet Frecuencia Porcentaje

Sí 74 47,43 %

No 82 55,57 %

Total 156 100 %

Como se observa en la tabla anterior, de los 156 ciudadanos encuesta-
dos en el municipio de Fonseca, 74 ciudadanos, equivalentes al 47,43 %, sí 
acceden a internet, mientras que los 82 ciudadanos restantes, equivalentes al 
55,39 %, no acceden a internet. Esto permite a las autoras de esta investiga-
ción decir que existe una brecha digital en la zona rural y urbana del municipio 
de Fonseca, y que está representada en un 55,57 %, el cual es un índice eleva-
do. Lo anterior revela que el municipio necesita mecanismos que disminuyan 
esta brecha tecnológica apuntando hacia indicadores que lo demuestren.

Distribución muestral según el motivo por el cual no tienen acceso a inter-
net: teniendo en cuenta la población que no tiene acceso a internet, es decir, 
el 55,57 % del total de la muestra, y de acuerdo a los resultados expresados 
en la siguiente tabla, la mayor parte de estos ciudadanos no tienen acceso a 
internet porque no poseen una computadora. La frecuencia de esto es de 16 
ciudadanos, equivalente a 19,51 %.

Tabla 35. Distribución de la muestra obtenida según el motivo por el cual No 
tienen acceso a internet.

Causa de no acceso Frecuencia Porcentaje

Desconocimiento

de cómo usar una computadora. 10 12,19 %

Desconocimiento

de cómo acceder y usar el internet. 8 9,76 %

Elevado costo

de los equipos de computación. 11 13,42 %

No tengo computador. 16 19,51 %

No tengo conexión a internet. 15 18,29 %

El servicio de conexión a internet

es muy costoso. 12 14,63 %

Otro 10 12,19 %

Total 82 100 %
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Seguido a esto, 15 ciudadanos, con un porcentaje del 18,29 %, expre-
san que no tienen conexión a internet; 12 ciudadanos, con un porcentaje de 
frecuencia del 14,63 %, dicen que el servicio de conexión a internet es muy 
costoso; de igual manera, los que expresan que el costo de los equipos de 
computación son elevados son 11 ciudadanos, con un porcentaje de 13,42 %; 
10 ciudadanos, con un 12,19 %, expresan que desconocen el manejo de la 
computadora: y 10 ciudadanos, con un porcentaje de 12,19 %, que por otra 
causa no acceden.

Figura 14. Representación gráfica del subconjunto de la muestra según la principal 
causa de no tener acceso a internet.

Distribución muestral según la frecuencia de acceso a internet: según la 
población encuestada, la siguiente tabla indica la frecuencia y el porcentaje de 
frecuencia con la que los ciudadanos acceden a internet.

Tabla 36. Distribución de la muestra según la frecuencia para acceder a inter-
net.

Frecuencia de acceso Frecuencia Porcentaje

Una vez al mes 14 8,97 %

– 4 veces al mes 11 7,05 %

– 4 veces a la semana 37 23,72 %

Nunca 49 31,41 %

Todos los días 45 28,85 %

Total 156 100 %
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Con respecto a esta pregunta, se puede determinar que el 31,41 % de es-
tos nunca accede a internet; mientras que el 8,85 % accede todos los días; el 
23,72 % accede de 2 a 4 veces a la semana; el 17,05 % accede de 2 a 4 veces 
al mes y el 8,97 % solo accede una vez al mes.

Figura 15. Representación gráfica de la muestra según la frecuencia de acceso a 
internet.

Distribución muestral según el lugar para acceder a internet: la siguiente 
tabla indica la frecuencia y el porcentaje de frecuencia de los principales luga-
res para acceder a internet.

Dentro de las respuestas de los habitantes, 52 no responden a esta pregun-
ta, con un porcentaje del 33,33 % de la muestra.

Tabla 37. Distribución de la muestra según el lugar de acceso a internet.

Lugar de Acceso a internet Frecuencia Porcentaje

Casa 14 8,97 %

Trabajo 25 16,03 %

Centro de estudios 30 19,23 %

Café internet o telecentro 18 11,54 %

No responde 52 33,33 %

Otro 17 10,90 %

Total 156 100 %
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Se indica entonces que el lugar más frecuente para acceder a internet son 
los centros de estudios, con un porcentaje de frecuencia del 19,23 %; seguido 
del lugar de trabajo con un 16,03 %; desde los café internet o telecentro ac-
cede el 11,54 % de los ciudadanos; el 10,90 % accede desde otro y el 8,97 % 
utiliza su casa para acceder a internet.

Figura 16. Representación gráfica de la muestra según el lugar de acceso a internet.

Indicador: Uso de internet

En el tipo de uso, se analizan la finalidad y seguridad del uso de internet. En 
las tablas siguientes, correspondientes a este indicador, se muestra, de acuerdo 
a las frecuencias y porcentajes, lo que respondieron 156 ciudadanos encuesta-
dos en el municipio de Fonseca.

Distribución muestral según la finalidad de acceso a Internet: según la po-
blación encuestada, las siguientes tablas indican la frecuencia y el porcentaje 
de frecuencia de la finalidad de acceso a internet.

Tabla 38. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad educativa.

Fin educativo Frecuencia Porcentaje

Negativo 87 55,77 %

Afirmativo 69 42,23 %

Total 156 100 %

Los resultados obtenidos indican que 69 ciudadanos acceden a internet 
con una finalidad educativa, con un porcentaje de 42,23 %.
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Figura 17. Representación gráfica de la finalidad educativa.

Tabla 39. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de entreteni-
miento.

Fin entretenimiento Frecuencia Porcentaje

Negativo 83 53,21 %

Afirmativo 73 46,79 %

Total 156 100 %

Los resultados obtenidos indican que 73 ciudadanos acceden a internet 
con finalidad de entretenimiento, con un porcentaje de 46,79 %.

 

 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 

Finalidad de Acceso a Internet Educativa

Figura 18. Representación gráfica de la finalidad entretenimiento.

Para una mejor ilustración, se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
39 con sus respectivos porcentajes.
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Tabla 40. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de envío y 
recepción de correo.

Fin envío y recepción de correo Frecuencia Porcentaje

Negativo 74 47,44 %

Afirmativo 82 52,56 %

Total 156 100 %

Con mayor porcentaje y una frecuencia de 82 ciudadanos, el envío y recep-
ción de correo tiene los mayores resultados afirmativos con un 52,56 %.

 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Finalidad de acceso a internet: envío y recepción de correo

Figura 19. Representación gráfica de la finalidad envío y recepción de correo.

Para una mejor ilustración, se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
40 con sus respectivos porcentajes.

Tabla 41. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de búsqueda 
de información.

Fin búsqueda de información Frecuencia Porcentaje

Negativo 76 48,72 %

Afirmativo 80 51,28 %

Total 156 100 %

La búsqueda de información fue el segundo porcentaje más frecuente con 
un 51,28 % de respuestas afirmativas, correspondiente a 80 ciudadanos.
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Figura 20. Representación gráfica de la finalidad búsqueda de información.

Para una mejor ilustración, se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
anterior con sus respectivos porcentajes.

Tabla 42. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de compra y 
venta de artículos.

Fin compra y venta de artículos Frecuencia Porcentaje

Negativo 145 92,95 %

Afirmativo 11 7,05 %

Total 156 100 %

La compra y venta de artículos arrojó un porcentaje del 7,05 %, correspon-
diente a 11 ciudadanos con respuesta afirmativa.
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Finalidad de acceso a internet: búsqueda de información

Figura 21. Representación gráfica de la finalidad compra y venta de artículos.
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Para una mejor ilustración se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
42 con sus respectivos porcentajes.

Tabla 43. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de operación 
bancaria.

Fin operación bancaria Frecuencia Porcentaje

Negativo 124 79,49 %

Afirmativo 32 20,51 %

Total 156 100 %

La finalidad operación bancaria ha venido creciendo actualmente: obtuvo 
un 20,51 % para resultados afirmativos, equivalente a 32 ciudadanos.

Figura 22. Representación gráfica de la finalidad operación bancaria.

Para una mejor ilustración, se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
43 con sus respectivos porcentajes.

Tabla 44. Distribución de la muestra obtenida según la finalidad de obtener 
información gubernamental.

Fin información gubernamental Frecuencia Porcentaje

Negativo 140 89,74 %

Afirmativo 16 10,26 %

Total 156 100 %

Los resultados arrojados indican que 16 ciudadanos, equivalentes al 
10,26 %, acceden a internet con el fin de buscar información gubernamental.
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Figura 23. Representación gráfica de la finalidad información gubernamental.

Para una mejor ilustración, se grafican los resultados obtenidos en la tabla 
44 con sus respectivos porcentajes.

Tabla 45. Distribución de la muestra obtenida según otra finalidad de acceso 
a internet.

Otro Fin Frecuencia Porcentaje

Negativo 150 96,15 %

Afirmativo 6 3,85 %

Total 156 100 %

De los 156 ciudadanos encuestados, 6 afirmaron tener otra finalidad dis-
tinta para acceder a internet, que equivalen a un 3,85 %.
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Finalidad de acceso a internet: información gubernamental

Figura 24. Representación gráfica de la finalidad otro.
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Distribución muestral según si se considera que internet es seguro para rea-
lizar una operación administrativa: según la población encuestada, las siguientes 
tablas indican la frecuencia y el porcentaje de frecuencia con respecto a la se-
guridad que ofrece el uso de internet para realizar operaciones administrativas.

Tabla 46. internet ofrece seguridad para realizar operaciones administrativas.

Seguridad internet Frecuencia Porcentaje

No responde 45 28,84 %

Sí 36 23,08 %

No 75 48,08 %

Total 156 100 %

Con respecto a la tabla 46, se establece que, de los ciudadanos encuestados 
en el municipio de Fonseca, 75, equivalentes al 48 %, contestaron que internet 
no ofrece seguridad para realizar operaciones de tipo administrativo, mientras 
que 36 ciudadanos, equivalentes al 23,08 % contestaron que sí y 45 ciudada-
nos, con un porcentaje equivalente al 28,84 %, prefirieron no responder.

Figura 25. Representación gráfica de consideración sobre internet seguro 
para operaciones administrativas.

Indicador: Demanda por parte de los usuarios

Con respecto a la demanda de los usuarios, se muestra el porcentaje de fre-
cuencia con que los ciudadanos del municipio de Fonseca realizan solicitudes 
o trámites en la Alcaldía, los tipos de servicios solicitados, la atención a las 
solicitudes, si la Alcaldía del municipio ofrece buenos servicios y si este ente 
gubernamental consulta a la ciudadanía para tomar las decisiones.
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Distribución muestral según la frecuencia con que se realizan solicitudes 
o trámites en la Alcaldía de Fonseca: de acuerdo con los datos registrados, se 
observa que, de los 156 ciudadanos encuestados en el municipio de Fonseca, 
83 personas, correspondientes al 53,20 %, no realizan ninguna solicitud, mien-
tras que 42 ciudadanos, correspondientes al 26,92 %, hacen una solicitud una 
vez al mes; 12 personas, correspondientes al 7,69 % realizan solicitudes de 2 
a 4 veces al mes; 16 personas, correspondientes al 10,26 %, realizan trámites 
2 a 4 veces a la semana, y 3 ciudadanos, correspondientes al 1,92 % de la po-
blación encuestada, señalan que realizan solicitudes o trámites en la Alcaldía 
todos los días.

Tabla 47. Distribución de la muestra obtenida según la frecuencia con que se 
realiza alguna solicitud o trámites en la Alcaldía de Fonseca.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Ninguna vez 83 53,20 %

Una vez al mes 42 26,92 %

– 4 veces al mes 12 7,69 %

– 4 veces a la semana 16 10,26 %

Todos los días 3 1,92 %

Total 156 100 %

En la figura 26, se muestra la representación porcentual con respecto a la 
frecuencia para realizar solicitudes o trámites en la Alcaldía de Fonseca.

Figura 26. Representación gráfica de la frecuencia para solicitar trámites a la Alcaldía.
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Distribución muestral con respecto a los tipos de servicios que se solicitan 
en la Alcaldía: según la población encuestada, las siguientes tablas indican la 
frecuencia y el porcentaje de frecuencia con respecto a los tipos de servicios 
ofrecidos por la Alcaldía de Fonseca y los que son más solicitados por sus ha-
bitantes.

Tabla 48. Tipo de servicio: Solución de los problemas de la comunidad de su 
municipio.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 99 63,46 %

Afirmativo 57 36,54 %

Total 156 100 %

Con respecto a la tabla 48, se establece que 57 de los 156 ciudadanos 
encuestados en el municipio de Fonseca, con un porcentaje equivalente al 
36,54 %, afirman que la Alcaldía da solución a los problemas de la comunidad, 
mientras que el 63,46 % restante, correspondiente a 99 ciudadanos, contestó 
negativamente.

Tabla 49. Tipo de servicio: Permiso de construcción.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 132 84,62 %

Afirmativo 24 15,38 %

Total 156 100 %

Con respecto a la tabla anterior, se establece que 132 de los 156 ciudada-
nos encuestados en el municipio de Fonseca, con un porcentaje equivalente al 
84,62 %, niegan que en la Alcaldía se realicen con eficacia los trámites para el 
permiso de construcción, mientras que el 15,38 % restante, que corresponde a 
24 ciudadanos, afirma que sí se tramita con eficiencia.

Tabla 50. Tipo de servicio: permiso de espectáculos públicos.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 143 91,67 %

Afirmativo 13 8,33 %

Total 156 100 %
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Con respecto a la tabla anterior, se establece que 143 de los 156 ciudada-
nos encuestados en el municipio de Fonseca, con un porcentaje equivalente al 
91,67 %, niegan que se acepten peticiones para espectáculos públicos, y los 
13 ciudadanos restantes, con un porcentaje de 8,33 %, afirman que sí se dan 
permisos para espectáculos públicos.

Tabla 51. Tipo de servicio: Pago de impuestos y estampillas.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 112 71,80 %

Afirmativo 44 28,20 %

Total 156 100 %

Con respecto a la tabla anterior se establece que, 112 de los 156 ciudada-
nos encuestados en el municipio de Fonseca, con un porcentaje equivalente al 
71,80 % niegan que se hagan pagos de impuestos y estampillas, sobre todo en 
esta parte del territorio en la que, por ser de frontera, hay mucho contrabando, 
mientras que el 28,20 %, correspondiente a 44 personas, afirma que sí se rea-
lizan pagos de impuestos y estampillas.

Tabla 52. Tipo de servicio: Solicitud de documentos oficiales.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 117 75 %

Afirmativo 39 25 %

Total 156 100 %

En la tabla 52 se establece que 117 de los 156 ciudadanos encuestados en 
el municipio de Fonseca, con un porcentaje de 75 %, niegan que se hagan so-
licitudes de documentos y el 25 %, correspondiente a 39 personas, afirma que 
sí se hacen solicitudes de documentos oficiales.

Tabla 53. Tipo de servicio: Red de emergencia de salud.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Negativo 147 94,23 %

Afirmativo 9 5,77 %

Total 156 100 %

En los resultados obtenidos en la tabla 53 se establece que 147 de los 156 
ciudadanos encuestados, correspondiente al 94,23 %, afirman que en el mu-
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nicipio de Fonseca no hay red de emergencias de salud, mientras que 9 de los 
ciudadanos, correspondientes al 5,77 %, afirman que sí la hay.

De acuerdo con los tipos de servicios más solicitados en la Alcaldía de 
Fonseca por parte de los ciudadanos del municipio, se observó que el servicio 
más solicitado es el de solución de los problemas de las comunidades, con 57 
ciudadanos, que corresponden al 36,54 %.

En este ítem se manifestó que existe un alto índice de abstención por parte 
de los ciudadanos al momento de solicitar servicios en la Alcaldía del munici-
pio de Fonseca.

Distribución muestral de acuerdo con cómo se considera que la Alcaldía 
atiende las solicitudes realizadas por los ciudadanos: según la población en-
cuestada, la siguiente tabla indica la frecuencia y el porcentaje de frecuencia 
con respecto a lo que consideran los habitantes del municipio de Fonseca con 
relación a la atención que la Alcaldía del municipio brinda a sus solicitudes.

Tabla 54. La Alcaldía de Fonseca atiende a las solicitudes que se realicen.

Período de tiempo Frecuencia Porcentaje

No responde 31 19,87 %

Nunca 14 8,97 %

Tarda 1-2 días 51 32,69 %

Tarda 3-7 días 44 28,21 %

Tarda 15 días 11 7,05 %

Tarda 1-3 meses 4 2,56 %

Tarda más de 3 meses 1 0,64 %

Total 156 100 %

De acuerdo con lo que consideran los habitantes del municipio de Fonseca 
con respecto al tiempo que tarda la Alcaldía en atender las solicitudes de los 
ciudadanos, cabe destacar que un 19,87 % de la población no responde a este 
interrogante.

De la misma forma, se puede destacar que el 28,21 % de la población, 
equivalente a 44 de los habitantes de la muestra, manifiestan que sus solicitu-
des son atendidas en un período de entre 3 y 7 días, mientras que el 32,69 % 
indica que sus solicitudes son atendidas entre 1 y 2 días.

Seguido a esto, el 7,05 % indica que la Alcaldía tarda 15 días en dar res-
puesta a sus solicitudes mientras que el 8,97 % establece que la Alcaldía nunca 
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atiende a sus solicitudes y el 0,64 % responde que sus solicitudes se tardan de 
1 a 3 meses para ser atendidas.

Figura 27. Representación gráfica de la atención a solicitudes en la Alcaldía.

Distribución muestral con respecto a si se considera que la Alcaldía ofrece 
buenos servicios a la ciudadanía: la siguiente tabla indica la frecuencia y el 
porcentaje de frecuencia con respecto a lo que consideran los habitantes del 
municipio de Fonseca con relación a si la Alcaldía de este municipio ofrece 
buenos servicios.

Tabla 55. La Alcaldía de Fonseca ofrece buenos servicios a la ciudadanía.

Consideración Frecuencia Porcentaje

No responde 46 29,49%

Nunca 52 33,33%

Algunas veces 38 24,36%

Casi siempre 13 8,33%

Siempre 7 4,49%

Total 156 100%

Con respecto a los servicios que ofrece la Alcaldía del municipio de Fon-
seca, el 33,33 % de la población respondió que la Alcaldía nunca ofrece bue-
nos servicios a la ciudadanía, el 24,36 % indica que ofrece buenos servicios, 
pero algunas veces. Asimismo, el 29,49 % se abstiene de responder a este in-
terrogante, el 8,33 % manifiesta que casi siempre ofrece buenos servicios y 

 

 
 

  
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Distribución gráfica de la atención a solicitudes en la Alcaldía
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el 4,49 % establece que siempre ha ofrecido buenos servicios, siendo este el 
indicador más bajo dentro de la muestra obtenida.

Figura 28. La Alcaldía ofrece buenos servicios a la ciudadanía.

Distribución muestral con respecto a si se considera que se consulta a la 
ciudadanía en las decisiones que se toman en la Alcaldía: la siguiente tabla 
indica la frecuencia y el porcentaje de frecuencia con respecto a lo que consi-
deran los habitantes del municipio de Fonseca en cuanto a si la Alcaldía de este 
municipio tiene en cuenta la participación de sus habitantes para las decisiones 
que toma este ente gubernamental.

Tabla 56. Distribución de la muestra obtenida con respecto a si la ciudadanía 
es tenida en cuenta en las decisiones que toma la Alcaldía.

Consideración Frecuencia Porcentaje

Nunca 141 90,38%

Algunas veces 13 8,33%

Casi siempre 2 1,28%

Siempre 0 0%

Total 156 100%

Según el 90,38 % de los encuestados, la Alcaldía del municipio nunca los 
tiene en cuenta para tomar las decisiones, mientras que el 8,33 % manifiesta 
que los tiene en cuenta, pero algunas veces y, con el porcentaje más bajo, se 
encuentra el 1,28 % que indica que la Alcaldía casi siempre los tiene en cuenta 
para tomar las decisiones.

 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Distribución gráfica de buenos servicios a la ciudadanía
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Dimensión: Factores legales

En parte de la investigación se analizó el nivel de conocimiento que tiene 
la población acerca de la normatividad colombiana que regula el régimen de 
las telecomunicaciones y de las nuevas tecnologías, en especial, la del gobierno 
electrónico; haciendo referencia a la Ley 527 de 1999, también denominada 
Ley del Comercio Electrónico, y a la Ley 962 de 2005, también denominada 
Ley Antitrámites.

Para realizar el estudio del marco jurídico, se aplicó una encuesta de 24 
preguntas dirigida a la población 1, conformada por 156 ciudadanos. Dos de 
estas preguntas se referían a esta dimensión. Seguidamente, se procedió a ana-
lizar los diferentes indicadores correspondientes a esta dimensión, y son los 
que se especifican a continuación.

Indicador: Ley del Comercio Electrónico

En este indicador se mide el nivel de conocimiento que tiene la población acer-
ca de la existencia de leyes reglamentarias en las cuales se basa el gobierno 
electrónico en Colombia. En la tabla 50 se muestra, de acuerdo a las frecuen-
cias y porcentajes, lo que 156 ciudadanos encuestados en el municipio de Fon-
seca opinaron con respecto al presente indicador.

Tabla 57. Conocimiento de la existencia de leyes reglamentarias en las cuales 
se basa el gobierno electrónico en Colombia.

Consideración Frecuencia Porcentaje
No responde 1 0,64%

Sí 34 21,79%

No 121 77,56%

Total 156 100%

Con relación a esta pregunta, se determinó que 121 de los 156 ciudadanos 
encuestados, es decir, el 77,56 % del total de la muestra, no tienen conoci-
miento de la existencia de las normas regulatorias en las cuales se basa el go-
bierno electrónico en Colombia. Este es un índice muy elevado que le permite a 
las autoras de esta investigación tener una visión más clara para la formulación 
de los lineamientos, objetivo de este estudio.

Por otra parte, 34 de los 156 ciudadanos encuestados, equivalentes al 
21,79 % de la población, manifiestan tener conocimiento de la existencia de 
estas leyes reglamentarias, mientras que el 0,64 % de la muestra se abstuvie-
ron de responder a este interrogante.



95

BRECHA DIGITAL Y GOBIERNO ELECTRÓNICO
Municipio Fonseca, Departamento de La Guajira

Figura 29. Representación gráfica del conocimiento de existencia marco jurídico      
del gobierno electrónico.

Indicador: Ley Antitrámites

En este indicador se mide el conocimiento que tiene la población acerca de la 
existencia de la Ley Antitrámites que promueve la solicitud de servicios me-
diante medios virtuales, con el fin de evitar el desplazamiento hacia las insti-
tuciones gubernamentales en Colombia. En la siguiente tabla se muestran los 
porcentajes de acuerdo a las frecuencias, donde 156 ciudadanos encuestados 
en el municipio de Fonseca opinaron con respecto a este indicador.

Tabla 58. Conocimiento sobre la existencia de la ley anti-trámites

Consideración Frecuencia Porcentaje

No responde 3 1,92%

Sí 15 9,61%

No 138 88,46%

Total 156 100%

 
  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Representación gráfica del conocimiento del marco
jurídico del gobierno electrónico

Representación gráfica del conocimiento existente Ley antitrámites

Figura 30. Representación gráfica conocimiento existencia Ley Antitrámites.
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Con relación a este ítem, se pudo determinar que 138 de los 156 ciuda-
danos encuestados, es decir, el 94,61 % del total de la muestra, no tienen co-
nocimiento de la existencia de la Ley Antitrámites en Colombia, lo que sitúa a 
este índice en el puesto más alto en este interrogante; mientras que el 4,41 % 
manifiesta que sí sabe de lo que se trata y de los beneficios que presenta este 
tipo de ley en Colombia; se abstuvo de aportar a este interrogante el 0,98 % 
de la muestra.
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Al realizar el estudio y analizar los resultados obtenidos en el capítulo 5, 
se cumplió con el objetivo propuesto, ya que de esta forma se obtuvieron los 
lineamientos para el establecimiento del gobierno electrónico en la Alcaldía 
del municipio de Fonseca, La Guajira, Colombia.

Los resultados obtenidos para el indicador de la brecha digital permiten a 
las autoras decir que la población no tiene muchos equipos tecnológicos para 
acceder a internet, no tiene acceso a internet y requiere de mucha capacitación 
para hacer uso de los recursos informáticos, y que todos estos factores limitan 
los aspectos sociales, económicos y educativos de esta región.

Al analizar el nivel educativo, se establece que el nivel de escolaridad 
de mayor acceso a la tecnología es la secundaria o educación media, con un 
28,84 %, seguido por el universitario con un 20,51 %. Los resultados muestran 
que al menos el 50 % de la población tiene un nivel educativo bajo, lo cual in-
cide en la no utilización de los recursos tecnológicos y en la gran brecha digital 
que existe entre las  tic y la población del municipio de Fonseca.

En el campo de los ingresos, el salario que tuvo mayor porcentaje está en 
el rango de $1.000.000 a $4.000.000, con un 33,97 %. Cabe anotar que los 
buenos ingresos de la población del municipio de Fonseca se deben a que sus 
habitantes tienen la comodidad de emplearse en una mina de carbón cercana 
en la que pueden obtener salarios bastante altos en comparación con el prome-
dio. Se recuerda que en estas empresas el obrero es muy bien remunerado por 
su capacidad, casi siempre empírica y no educativa.

Con respecto al nivel socioeconómico, se destaca el estrato 3 que es el ni-
vel más alto para el municipio, con un porcentaje del 39,74 %, se recuerda que 
en este estrato también hay ciudadanos con escaso conocimiento de las  tic, 
aunque estos tienen un buen nivel salarial, no tienen la educación del apren-
dizaje autónomo. El estrato 2 sigue siendo un poco más provechoso tanto en 

Conclusiones
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la educación y capacitación. En el estrato 1 es donde hay una mayor brecha 
digital en cuanto al uso del computador y los sistemas informáticos, ya que sus 
habitantes no tienen los ingresos suficientes para acceder a esta comodidad, y 
les alcanza solo para el sustento familiar.

En conclusión, más del 60 % de la población pertenece a los estratos 1 y 
2 en los cuales el acceso, el uso de internet y sus recursos se ven afectados por 
los bajos ingresos económicos.

Con los resultados de los factores legales, se concluye, con un 77,56 % que 
la mayoría de los ciudadanos no conocen las normas que regulan el gobierno 
electrónico en Colombia.

Por los resultados obtenidos en el indicador de factores tecnológicos, se 
concluye que en la Alcaldía no hay una infraestructura convincente que per-
mita mejorar la posibilidad de acceder a internet. Como consecuencia de esto, 
los empleados de la institución no tienen la actualización tecnológica necesaria 
para que su desempeño laboral sea eficiente en todos los términos.

Finamente en los indicadores de factores organizacionales, los procesos 
administrativos, el capital humano, la estructura organizacional y el manual de 
normas y procedimientos son factores para concluir que la Alcaldía cuenta con 
personal capacitado para el desempeño de sus cargo y los procesos presencia-
les se dan adecuadamente, lo que hace que esté por fuera de las oportunidades 
que se muestran a nivel nacional y que se pierdan oportunidades para el bien-
estar y provecho de la comunidad fonsequera.

De esta manera, las autoras manifiestan que el gobierno electrónico sería 
una oportunidad para transformar el ambiente de los ciudadanos del muni-
cipio de Fonseca y sería un factor fundamental para el mejoramiento de los 
procesos.
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Siguiendo con el objetivo de la investigación, se toma como base el estudio 
que se realizó en la población para formular, de esta manera, los lineamientos 
necesarios para el establecimiento del gobierno electrónico en el municipio de 
Fonseca, departamento de La Guajira. Estos datos son los que se deben tener 
en cuenta en el diseño de estrategias para la implementación del gobierno 
electrónico en la Alcaldía del municipio de Fonseca, ya que esta es una realidad 
en la actualidad.

A la Alcaldía del municipio de Fonseca, La Guajira, Colombia: es de suma 
importancia que el gobierno municipal tome conciencia de la necesidad que 
tiene el municipio de implantar las nuevas tecnologías de la información y la 
comunicación en los procesos gubernamentales, ya que de esta forma la ciu-
dadanía y los empleados administrativos pueden mejorar su interacción, si se 
tiene en cuenta que estas instituciones trabajan primordialmente en beneficio 
de la comunidad.

Se debe tener en cuenta que, más allá de ser un proyecto de moderniza-
ción, el gobierno electrónico ayuda a implementar estrategias conjuntas que 
permitan mejorar la situación actual, centrándose en sacar el mejor partido de 
la realidad existente. Tomando en cuenta los datos recolectados, los indicado-
res propuestos y analizados, se realiza una propuesta de lineamientos para la 
implantación del gobierno electrónico en los entes gubernamentales locales.
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