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RESUMEN

La presente investigacion se orienta al disefio e implementacién de un Sistema de Informacion y
Comunicacién para la Participacién Ciudadana (SICPC) en la Contraloria Municipal de Valera,
considerando que en el contexto actual las tecnologias digitales resultan esenciales para
fortalecer la transparencia, mejorar la gestion institucional y promover la interaccién entre los
ciudadanos y los entes publicos, desde esta perspectiva, se reconoce la importancia de incorporar
mecanismos tecnolégicos que permitan a la ciudadania ejercer sus derechos de forma activa,
directa y efectiva. El estudio adopta un enfoque cuantitativo y tiene como propdsito identificar
las necesidades comunicacionales existentes, proponer una solucién digital adaptada al entorno
institucional y evaluar su impacto en los procesos de participacién y control social, para ello, se
aplicaron instrumentos estructurados dirigidos tanto a funcionarios como a ciudadanos,
obteniéndose informacién clave que permitié evidenciar las limitaciones del modelo tradicional
de atencion y la urgencia de implementar canales mas accesibles, funcionales y confiables. Entre
los resultados mds destacados se encuentra la validacion del sistema propuesto, el cual incorpora
funcionalidades como el acceso a informacién publica, la gestion de solicitudes y la interaccién
continua con la comunidad, lo que permite consolidar un modelo participativo basado en la
corresponsabilidad y en la rendicién de cuentas, contribuyendo asi a fortalecer el vinculo entre la

institucién y la ciudadania.

Palabras clave: Participacion Ciudadana, Transparencia, Contraloria Municipal de Valera.
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ABSTRACT

This research focuses on the design and implementation of an Information and Communication
System for Citizen Participation (SICPC) within the Municipal Comptroller's Office of Valera.
In today’s context, digital technologies are essential tools for strengthening transparency,
improving institutional management, and promoting active interaction between citizens and
public entities. From this perspective, the study highlights the importance of integrating
technological mechanisms that allow the public to exercise their rights in a direct, accessible, and
effective manner. The study follows a quantitative approach and aims to identify existing
communication needs, propose a digital solution tailored to the institutional context, and evaluate
its impact on participation and social oversight processes. Structured data collection instruments
were applied to both staff members and citizens, yielding key insights that revealed limitations in
the traditional communication model and the need to implement more functional, inclusive, and
trustworthy digital channels. Among the most relevant findings is the validation of the proposed
system, which includes functionalities such as access to public information, request management,
and continuous citizen interaction. These features help consolidate a participatory model based

on co-responsibility and accountability, thus strengthening the institutional-citizen relationship.

Keywords: Citizen Participation, Transparency, Municipal Comptroller's Office of Valera.
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INTRODUCCION

El presente estudio se orienta hacia el andlisis y produccion de un SICPC para ayudar en
la participacién en la Contraloria Municipal de Valera, lo cual se enmarca en el amplio campo de
estudio de la gestién publica y las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC), y se
busca fomentar la interaccion entre la ciudadania y la institucién, dado que en el contexto actual
la digitalizacién y la necesidad de transparencia se han convertido en pilares fundamentales para
lograr una administracion publica mas eficiente, participativa y accesible.

De igual forma, resulta de gran relevancia mencionar que la creciente demanda por el
acceso a la informacion y la opinién ciudadana en ambitos de control y supervision institucional
se articula con el compromiso de transformar la gobernabilidad mediante el uso de herramientas
tecnologicas, lo que coloca este trabajo en el centro de una inquietud social y académica
contemporanea que responde tanto a las exigencias de un entorno digitalizado como a la
bisqueda de modelos participativos que fortalezcan la democracia a nivel local.

En este sentido, el estudio se contextualiza en un escenario en el cual la Contraloria
Municipal de Valera enfrenta limitaciones significativas en cuanto a la comunicacién y la
atencion a las demandas ciudadanas, situacion que se agrava debido a la dependencia en métodos
tradicionales de gestion, los cuales carecen de la flexibilidad y eficiencia que ofrecen los
sistemas digitales; al identificar esta problematica, se establece que la ausencia de un sistema de
informacion y comunicacion para la participacion Ciudadana (SICPC) supone un obsticulo
considerable para la implementacion de procesos de contraloria social efectivos.

Ya que ello limita la transparencia, dificulta la recoleccién de opiniones y genera
desconfianza en la poblacion respecto a la gestidon institucional, situacién que se investiga a

partir de la formulaciéon de objetivos que pretenden no solo diagnosticar las necesidades
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comunicacionales de la institucion y de los ciudadanos, sino también disefiar un sistema que
permita el acceso a informacién relevante y facilite la interaccién activa, lo que implica que la
problematica central se traduce en la necesidad urgente de transformar los canales de
comunicacion existentes y generar un impacto positivo en la participacion ciudadana.

Ademas, el propdsito principal del estudio se orienta a desarrollar un sistema digital que
fortalezca los procesos de comunicacidn e informacion, de forma que se promueva una mayor
interaccion entre los actores sociales y la Contraloria Municipal, lo que permite no solo subsanar
las deficiencias detectadas en la atencién y respuesta a las solicitudes ciudadanas, sino también
contribuir a la construccién de un modelo de gestion mads transparente, inclusivo y alineado con
los principios de gobernanza, este marco reconoce la importancia de establecer planes tanto para
el corto, como en el mediano y largo plazo.

Lo cual se fundamenta en estudios comparativos y andlisis longitudinales que sirvan de
referencia para la replicaciéon del modelo en otros contextos geograficos o institucionales, y se
contempla la viabilidad de las propuestas a través de la integraciéon de mecanismos tecnolégicos
y procesos de formacién ciudadana, lo que en conjunto refuerza la pertinencia y relevancia del
trabajo desde una perspectiva social y técnica. Este estudio se encuentra basado en una revision,
tanto practica como tedrica de los conceptos que se encuentran vinculados a la participacién de
los ciudadanos, a la transparencia institucional y al debido uso de las TIC como unas
herramientas de caracter transformativo.

Esto se encuentra reforzado mediante un enfoque netamente cuantitativo, todo esto se
debe a que permite la obtencion de datos medibles sobre la relacién que guardan los ciudadanos
y la instituciéon publica; adicional a ello, la justificacion se encuentra fundamentada en la

evidencia empirica que ha sido recolectada a través del diagndstico, revelando con ello un



15

desajuste bastante evidente entre los medios que se consideran convencionales para la
comunicacion y a las aspiraciones de una sociedad que se encuentra en una constante
digitalizacion.

De manera final, este trabajo se encuentra estructurado de una forma légica y gradual, ya
que su objetivo es el de proporcional al lector una comprensién total del proceso que se ha
llevado a cabo, aca arranca el capitulo I, déonde se trata la formulacién del problema de la
investigacion, llegando a establecer las fronteras y los propositos que la guian, ademas de la
razén que sustenta la relevancia que dispone; luego pasamos al capitulo II, enfocado en el
desarrollo del marco tedrico, donde se incluyen diversos antecedentes que mantienen un nivel de
significancia muy alto, aunado a ello, las bases conceptuales que logran el respaldo total de lo
propuesto.

De alli saltamos al capitulo III, dénde hace acto de presencia el tipo de investigacion, asi
como el disefio, la poblacion y la muestra que se abarc, también se mencionan las herramientas
implementadas para la recopilaciéon de informacién, déonde va el procedimiento que se empled
para velar por la validez del anilisis; ahora bien, dentro del capitulo IV topamos los resultados
que se obtuvieron mediante la ejecucion de los objetivos ya planteados anteriormente, los cuales
permitieron esclarecer la relacion existente entre la evidencia y las premisas de estudio.

Para finalizar, encontramos el capitulo V, donde se logré la recopilaciéon de las
conclusiones mas sobresalientes, y con ello se dieron una serie de sugerencias, las cuales van
dirigidas a la mejora de los sistemas de comunicacion institucional y para potenciar con ello la
implicacion de la poblacion en el marco que se encuentra dentro de la Contraloria Municipal de

Valera (CMV), todo esto correspondiendo de la mejor forma con los objetivos que se plantearon,
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y con la finalidad de conseguir soluciones para avanzar en pro de una administraciéon publica

eficiente.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento del Problema

El involucramiento civico, entendido como el conglomerado de acciones mediante las
cuales la sociedad interviene activamente en los asuntos de la esfera publica, representa un
concepto cuya evolucién ha sido notable a lo largo del tiempo; su trayectoria abarca desde las
manifestaciones iniciales en las democracias de la antigiiedad hasta su consagracién como un
derecho y pilar constitucional en una multitud de naciones. En dicho recorrido histérico, se
aprecia una metamorfosis desde una prerrogativa restringida a ciertos estamentos sociales hasta
su consolidaciéon como una responsabilidad compartida por toda la colectividad.

De manera particular, la irrupcion y masificacion de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién (TIC) en décadas recientes han catalizado una reconfiguracién sustancial de los
modelos tradicionales de participacion, generando nuevos paradigmas de interaccion entre los
ciudadanos y el aparataje institucional. En el panorama contempordneo, signado por una
progresiva digitalizacién de la vida publica, las TIC han inaugurado plataformas innovadoras
para el didlogo entre el estado y la ciudadania, puesto que estas herramientas optimizan el acceso
a la informacién, incentivan la rendicién de cuentas y viabilizan procesos decisorios bajo una
légica mas colaborativa; este fenémeno, de hecho, ha sido reconocido por un amplio espectro de
entidades publicas, las cuales han empezado a valorar el impacto positivo del concurso
ciudadano en la optimizacién de sus funciones operativas y administrativas.

Al respecto, la Red de Entidades Locales por la Transparencia y la Participacion
Ciudadana (RED FEMP, 2022) afirma que integrar mecanismos participativos como un eje

fundamental de la gestion institucional no solo robustece el nexo entre gobierno y sociedad; sino
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que ademds potencia la legitimidad, la eficacia y la eficiencia de las politicas publicas. A partir
de este escenario, emerge con especial relevancia el concepto de gobernanza, concebido como el
ejercicio de la autoridad y la conduccion de decisiones con la intervencion activa de multiples
actores sociales, econémicos e institucionales; su aplicacion, ademads, ha sido promovida por
organismos de talla internacional como el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), el Banco Mundial y la Unién Europea, al estimar que dicho enfoque propicia una
gestion mas transparente, eficiente y abierta a la participacion.

Sin embargo, al observar como encaja esta idea en Venezuela, surgen problemas
importantes que dificultan su logro total. Aunque el pais tiene leyes que protegen la
transparencia y la participacion de la gente, la situacion real presenta obstaculos causados por el
ambiente politico, econémico y social, lo que limita el verdadero cumplimiento de esas leyes. A
pesar de estos problemas, algunas instituciones han demostrado un verdadero deseo de avanzar
en este tema, como la Contraloria General de la Republica (CGR). Esta entidad, a través de la
Gaceta Oficial N.° 38.750 del afio 2007, ordendé que se crearan Oficinas de Atencidn al
Ciudadano (OAC) en todas las partes del gobierno, para garantizar el acceso a la informacion y
fortalecer el control de la sociedad.

Siguiendo esa misma idea, la Contraloria de Valera (CMYV), en su reporte del afio 2023,
mostrd su deseo de mejorar los modos de hablar con la gente e impulsar que participen mas
activamente como algo muy importante para hacer mejor el trabajo local; pero, aunque quieren
hacer esto, la institucién no tiene ahora un SICPC para que la gente participe. Tal como lo
subraya Araujo (2016), las TIC ostentan un potencial extraordinario para dinamizar la
participacion ciudadana a través de la difusion, compilacion e intercambio de informacion de

caricter publico; este postulado encuentra su reflejo en numerosas experiencias a nivel mundial,
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como es el caso del Ayuntamiento de Madrid con su plataforma “Decide Madrid”, que permite a
los ciudadanos incidir en decisiones presupuestarias y normativas. Otro ejemplo notable es el
portal “Gob.mx” en México, que unifica tener acceso a los datos del gobierno.

Mientras tanto, en Venezuela, se impuls6 el Sistema Bolivariano de Informacién y
Comunicacién (SiBCI) como un aparato orientado a fortalecer la comunicacién institucional y
viabilizar la comunicacién con el grupo ciudadano. Resulta crucial comprender que la ausencia
de un SICPC no se traduce unicamente en una deficiencia de orden técnico o administrativo;
constituye, en cambio, una debilidad de caricter estructural que condiciona la gobernanza a nivel
local y entorpece el disefio de politicas publicas efectivas. Al no disponer de canales que faciliten
un conocimiento preciso de las necesidades ciudadanas, la instituciéon ve reducida su capacidad
para formular acciones orientadas al bien comun; lo cual repercute directamente en la calidad del
gasto publico, en la percepcion de legitimidad y viabilidad de cimentar una confianza social que
sea sostenible en el tiempo.

Frente a este panorama, se torna imprescindible la proposicién de soluciones tecnolégicas
que logren revertir estas limitaciones, siendo la puesta de un SICPC una alternativa estratégica y
pertinente para la CMV; un sistema de esta naturaleza permite la creacién de canales entre la
institucién y el gentilicio, permite un acceso sencillo a informacién publica de relevancia y
habilitaria espacios para el didlogo, la participacién y el seguimiento continuo. Adicionalmente,
esta herramienta digital potenciaria la labor de la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC),
permitiendo el registro, la canalizacién y el monitoreo sistematico de las solicitudes formuladas;
todo ello en plena consonancia con lo estipulado en la Gaceta Oficial N.° 38.750.

En sintesis, la Contraloria Municipal de Valera se enfrenta a una limitacion sustancial en

lo que respecta a la participacién ciudadana en el entorno digital; dicha carencia compromete de
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manera seria su mision institucional, puesto que debilita la transparencia, restringe la interaccion
con la comunidad y dificulta la consolidacién de un modelo de gestiéon que sea mas inclusivo,
eficaz y democratico. Por consiguiente, la creacién de un SICPC no debe interpretarse
meramente como una solucién tecnoldgica; debe ser vista como una accidon estratégica
fundamental para robustecer la gobernanza local, a través de la cooperacion, la
corresponsabilidad y la reconstruccion del vinculo de confianza entre el Estado y la sociedad.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General

,Como puede el desarrollo de un sistema digital para la Contraloria Municipal de
Valera facilitar la comunicacion y la participacién ciudadana en la gestion municipal?

1.2.2 Problemas Especificos

1. ;Cudles son las necesidades de informacion y comunicacion de los ciudadanos y la
Contraloria Municipal de Valera para fortalecer la participacion ciudadana?

2. (Coémo se puede disefiar e implementar un sistema digital interactivo que permita el
acceso a informacion relevante y la interaccion efectiva entre los ciudadanos y la CMV?

3. (Coémo ha transformado la reciente plataforma digital la implicacién de los ciudadanos y
la claridad administrativa en la CMV?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un Sistema Digital para la Contraloria Municipal de Valera que facilite la
comunicacion y la participacion ciudadana.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar las necesidades de informacion y comunicacion de ciudadanos y la contraloria

para la participacion ciudadana.
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2. Implementar un sistema digital interactivo para el acceso a informacion relevante y la
interaccién entre ciudadanos y contraloria.
3. Evaluar el impacto del sistema en la participacion ciudadana y la transparencia de la
gestién municipal.
1.4 Justificacion de la Investigacion
La justificacién en un proceso investigativo constituye el fundamento argumentativo que
valida la realizacion del estudio, al evidenciar su pertinencia y relevancia. En este sentido, y
conforme al criterio de la Real Academia Espafiola (2020), justificar implica presentar las
razones que sustentan un hecho o propuesta. Bajo esta premisa, el presente trabajo surge como
respuesta a una necesidad manifiesta, tanto en el plano institucional como en el social: la
urgencia de fortalecer los canales de participacidon ciudadana en la Contraloria Municipal del
municipio Valera.

En atencidn a ello, se plantea el uso estratégico de herramientas tecnologicas como medio
para optimizar la interaccién entre los ciudadanos y la gestion publica. La relevancia del estudio
se apoya en cuatro dimensiones complementarias: tedrica, metodologica, practica y social. Desde
el punto de vista tedrico, se espera aportar conocimientos significativos sobre participacion
ciudadana, gobernanza local y comunicacién institucional mediada por las tecnologias de la
informacion.

La idea central radica en crear y poner en marcha un SICPC; que se plantea como una
opcidn tecnoldgica que impulsa la transparencia, la responsabilidad y una mejor relacion entre el
gobierno y los ciudadanos. Esta idea se basa en un enfoque que une la ciencia politica, la gestion

publica, la informdtica y la comunicacion, enriqueciendo el debate académico desde la
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perspectiva de la realidad municipal venezolana, e igualmente, sienta bases firmes para futuras
investigaciones o proyectos institucionales parecidos.

Desde el enfoque metodolégico, la investigacion se orienta hacia un paradigma
cuantitativo que permite recopilar y analizar datos verificables relacionados con los flujos de
comunicacion entre la Contraloria Municipal y la ciudadania. Este enfoque facilita la
identificacién de limitaciones existentes, como las barreras para obtener informacién o la escasa
intervencion en los asuntos de las entidades. Por medio del empleo de herramientas estadisticas,
se pueden establecer patrones de comportamiento y priorizar necesidades, permitiendo ademas la
replicabilidad del estudio en otras instituciones locales.

En el ambito practico, la investigacion aborda un problema real y actual; el bajo nivel de
participaciéon ciudadana en la gestion publica local, debido a la falta de canales digitales
eficientes. La propuesta del SICPC busca dar respuesta a esta situacién mediante una solucién
operativa que permita gestionar de forma eficiente las solicitudes, denuncias, sugerencias y
demas interacciones de los ciudadanos. Se prevé que la implementacién de esta plataforma
digital facilite el acceso a la informacion publica y promueva una participacién mas activa en el
control de la gestion, contribuyendo asi al fortalecimiento institucional y a una administracion
mas transparente y efectiva.

Desde la dimension social, este proyecto cobra especial importancia al ofrecer espacios
digitales inclusivos y seguros para la expresion ciudadana. La poblacion valerana tendra la
oportunidad de involucrarse de forma directa en la definicién de politicas y en la evaluacion del
desempefio gubernamental, y eso fomentard una cultura participativa critica, informada y
comprometida. Asimismo, se promovera el fortalecimiento de la democracia local mediante una

comunicacion directa y constante entre la comunidad y las autoridades, alineandose con los
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valores de la Universidad Valle del Momboy, tales como la justicia social, la participacion
ciudadana y el desarrollo humano sostenible.

1.5 Alcances y Limitaciones
1.5.1 Alcances

Se establece como limite geogrifico de estudio la ciudad de Valera, ubicada en el estado
Trujillo, Venezuela, por ser el lugar donde se encuentra la instituciéon objeto de andlisis. El
desarrollo del estudio se llevo a cabo entre los meses de enero y julio del ano en curso, periodo
durante el cual se abordaron las etapas de diagndstico, disefio, desarrollo, validacion e
implementacién del sistema propuesto dentro del contexto institucional. El trabajo se centra
exclusivamente en la CMV, involucrando tanto a los individuos integrados en su jerarquia
interna como a los habitantes que interactian con ella.

No se contempla, por consiguiente, ampliar el esquema a organismos gubernamentales ni
a niveles superiores del aparato estatal. Esta delimitacion permite concentrar los esfuerzos
investigativos en un entorno especifico, facilitando la aplicacién de instrumentos de recoleccién
de datos adecuados y una evaluacién concreta de los resultados en la poblacién seleccionada.
Cabe destacar que esta investigacion excluye deliberadamente cualquier aspecto relacionado al
marco de las competencias de supervision conferidas al ente de control, asi como la posibilidad
de replicar el sistema en otras instituciones distintas a la CMV. Estas limitaciones han sido
establecidas para garantizar la viabilidad del proyecto dentro de los plazos marcados y con los
medios al alcance, garantizando al mismo tiempo que los hallazgos obtenidos sean pertinentes y
utiles con respecto al esquema organizativo escogido.

1.5.2 Limitaciones

A pesar de que esta investigacién se basa en un sélido enfoque metodolégico y en una

vision integral del problema, es necesario reconocer posibles barreras que pueden tener un
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impacto en el estudio y en sus resultados, para empezar, se identificaron restricciones asociadas
al acceso y disponibilidad de informantes clave, entre ellos funcionarios de la Contraloria
Municipal de Valera y ciudadanos vinculados a la misma. La participacién activa de estos
actores fue fundamental para la calidad de los datos obtenidos; sin embargo, variables como la
falta de conocimientos sobre el tema, la escasa motivaciéon o el mal acceso a Internet pueden
haber influido en el grado de compromiso en los individuos que forman parte del trabajo.

En segundo lugar, se presentaron limitaciones de indole logistica y financiera, puesto que
la ejecucion de un proyecto tecnoldgico de esta envergadura demanda una inversién considerable
de tiempo, recursos humanos y apoyo econdémico; los cuales, en ciertas etapas del proyecto,
pudieron verse comprometidos o reducidos, afectando el ritmo y la continuidad de algunas
actividades planificadas. Por otro lado, es pertinente reiterar los aspectos que se mantienen fuera
del alcance de este trabajo, ya que este se circunscribe inicamente al contexto institucional de la
Contraloria Municipal de Valera, sin explorar su aplicabilidad en otras contralorias u organismos
publicos; de igual manera.

El sistema disefado no integra funciones inherentes al control fiscal ni a la auditoria
financiera, pues su proposito se focaliza de manera especifica en el fortalecimiento de los canales
de comunicacién institucional y en la promocién de la participacién ciudadana como una
herramienta efectiva para la contraloria social. Finalmente, es necesario aclarar que este trabajo
no busca resolver la totalidad de las problemadticas estructurales que enfrenta la CMV en materia
de participacién y transparencia; su pretension es, en cambio, proponer una solucién tecnoldgica
concreta, viable y con potencial de escalabilidad, capaz de mitigar algunas de las debilidades que

fueron identificadas durante la investigacion. Por lo tanto, se ve como algo adecuado el llevar a
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cabo andlisis futuros que puedan profundizar en aquellos aspectos técnicos, normativos e
institucionales que exceden los limites y objetivos de la presente indagacidn.
1.6 Vinculacion con el Proyecto UVM

La Universidad Valle del Momboy (UVM), desde su fundacién el 17 de octubre de 1997,
ha impulsado una propuesta educativa cimentada en la formacién integral del ser humano; en ella
no solo se prioriza la excelencia académica, sino también el robustecimiento de la ética, los
valores cristianos y un compromiso dindmico con el desarrollo de las comunidades del estado
Trujillo. Dentro de este marco institucional, la presente investigacion se inscribe plenamente en
las directrices y metas esenciales que la UVM impulsa mediante su modelo pedagdgico y sus
programas de extension; ya que el desarrollo de un SICPC es una iniciativa que articula el saber
académico con la responsabilidad social universitaria.

A través de este proyecto se busca fortalecer los canales de comunicacién entre el
gobierno municipal y la ciudadania, promoviendo con ello la capacidad de obtener datos
importantes para el publico, la claridad en cémo se administra y el ejercicio efectivo del derecho
a la participacion; en este sentido, resulta crucial destacar que esta propuesta se vincula
directamente con la mision de la UVM de formar profesionales integros. Es importante subrayar
que esta iniciativa no emana de una légica individual, sino que atiende a una necesidad colectiva
identificada en el entorno local; demostrando asi el compromiso del estudiante-investigador con
el mejoramiento de su comunidad y con el fomento de una ciudadania mds critica, activa y
consciente.

Del mismo modo, este trabajo representa una aplicacion directa de los valores
institucionales de la Universidad Valle del Momboy, que no deja de lado valores como el apoyo

mutuo, la equidad y el compromiso con la sociedad; pues permite trasladar los saberes
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adquiridos en el aula a la solucion de una problematica real, lo cual refuerza el sentido social del
conocimiento. En resumen, este proyecto es mas que cumplir con un prerrequisito académico
para recibir el titulo de Ingeniero en Computacién; es también una evidencia préctica de cémo la
enseflanza universitaria impacta positivamente a la comunidad, evidenciando su potente rol
transformador. El objetivo del SICPC, en consecuencia, no se limita a presentar una solucién
tecnoldgica; sino que también representa una fuerte creencia ética y civica que es completamente

coherente con el proposito formativo de la Universidad Valle del Momboy.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Es fundamental contemplar la revisiéon de la trayectoria previa como un paso
verdaderamente esencial al iniciar una investigacion. Esto radica en que simplifica la tarea de
valorar el nivel de conocimiento existente sobre el asunto que se va a abordar; simultineamente
se establecen vinculos tanto conceptuales como metodolégicos con investigaciones anteriores
que tengan un cardcter bastante parecido, y es tras analizar esos trabajos, se concluye sin duda un
fundamento tedrico con solidez, lo que permite identificar lagunas en la bibliografia
especializada y a respaldar la importancia del estudio actual. Es por ello que, a continuacion, se
detallaran diversos trabajos de indole académica, cuyas contribuciones, perspectivas y hallazgos
logran un enriquecimiento enorme para lo planteado en el presente documento.

Es por ello que iniciamos en primer lugar con la investigacién realizada por Veliz (2024),
la cual se denomind “Participacion Ciudadana y Procesos de Control Social de la Municipalidad
de La Victoria, 20207, Y tuvo lugar en la Universidad Nacional Federico Villarreal de Lima, en
Peru, cuyo propdsito expuesto fue el de establecer el efecto que mantiene la involucracién de la
gente en las gestiones que comprende la contraloria social en un contexto especifico. La
investigacion que se abarcé fue del tipo aplicada, en conjunto a un disefio descriptivo-
correlacional.

E inici6 con la descripcion de las variables y continud con el andlisis de las conexiones
que mostraron, se opté por emplear la encuesta como el método estrella para la recolecta de
datos a los residentes de dicho distrito anteriormente mencionado. Pasando a los resultados, estos

se procesaron mediante el uso del coeficiente de Pearson, que evidenciaron una relacién
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considerable entre las variables (especificamente r=0.971 y p=0.029), y esto permitié deducir
que, si los ciudadanos se involucran, se favorece de manera abismal el fortalecimiento del
control social.

Con respecto a la siguiente mencion, estd Agiiero (2023), con su tesis de nombre
“Ciudadania digital. Competencias digitales para la participacion de jévenes ciudadanos en Costa
Rica”, la cual se realizo en los adentros de la universidad de Zaragoza, Espaiia; la meta de dicho
trabajo se basé en analizar exhaustivamente las habilidades digitales que son promovidas
mediante la participacién que mantiene la juventud en ambientes netamente virtuales, todo esto
mediante estudios de cardcter descriptivo, no experimental y con un enfoque cualitativo, mas el
registro de la documentacion y la observacion directa a los participantes.

Este autor logré desarrollar una metodologia que permitié analizar el entorno digital, y de
manera simultidnea dio sugerencias sobre un modelo que permitiese potenciar las habilidades
dentro de dmbitos comunitarios; también determind que es esencial entender la progresion del
ambiente tecnoldgico y de tener regulaciones claras para fortalecer los procesos de participacién
en el segmento digital. Este enfoque es particularmente relevante para el presente estudio del
SICPC, todo se debe a que presenta un marco actualizado sobre la ciudadania digital y demuestra
con ello la relevancia que tiene el fomento de habilidades tecnolégicas en poblaciones e
institutos; lo que de hecho la vuelve un elemento que respalda el componente educativo del
sistema sugerido.

El autor terminé por implementar el sistema, el cual se basé en gran medida en el modelo
de la e-Cognocracia, y esto logro dar evidencias sobre como es posible la creacion de entornos
digitales que puedan garantizar tanto la privacidad como la integridad del proceso de

participacién mediante el voto. Aca se debe de esclarecer que dicho precedente logra representar
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un referente muy esencial para el presente estudio, todo va alineado con la relacion establecida a
través de la justificacion técnica que conlleva la edificaciéon de sistemas que no solamente
fomenten la participacién ciudadana, sino que también aseguren la fiabilidad, seguridad y
anonimato, fundamentos importantisimos para el SICPC para la CMV.

Ahora damos pie a la disertaciéon de Lores (2021), cuyo trabajo “El ejercicio de la
participacion ciudadana por los ciudadanos electos para un cargo publico”, defendido en la
universidad bolivariana de Venezuela, tuvo un propdsito muy claro; el de ver como se lleva a
cabo la intervencion de los ciudadanos con un enfoque legal y politico, la cual se centré en
cargos publicos. Dicha investigacién abord6 un enfoque cuantitativo y documental, que mantuvo
la consulta de datos tanto juridicas como bibliograficas como su eje central para la recoleccion
de la informacién, cabe recalcar que se incluyé entre la informacion documentada a la
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, del afio 1999.

Ahora bien, el autor del estudio determind que la participacion ciudadana debe de ser
tomada como un derecho constitucional que debe de ser fomentado tanto por los civiles como
por los representantes del poder publico; subrayando de dicha forma la importancia que
representa la definicién de marcos legales y apropiados para asegurar que se llevara a cabo. De
igual forma, resulta evidente la forma en que el estudio de Lores complementa la actual; todo
mediante el proporcionamiento de documentacion legal que respaldan la instauracion de los
mecanismos fundamentales dentro de las instituciones que permitan el fomento de la
coexistencia de los individuos para con las autoridades, tal como lo propone un SICPC.

Para finalizar, tenemos el trabajo de investigacion realizado por Pefialoza (2019), cuyo
titulo fue “Analisis de los medios de participacion y defensa ciudadana como instrumentos para

el ejercicio de la contraloria social”, de la UCAB en Caracas, Venezuela; haciendo especial
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mencion la naturaleza documental y descriptiva del estudio, cuyo enfoque fue el cualitativo, y
abarcé la busqueda del puesto que mantienen los medios de participacion, buscando integrar la
supervision ciudadana en las normativas que rigen el funcionamiento del mercado de valores
venezolano.

Todo esto llevé consigo un conjunto de evaluaciones empleando los recursos que ofrece
la ley, donde el autor llegd a la conclusién de que los medios de participacién de caracter civil
son realmente esenciales para la transparencia institucional; de igual forma se menciona que
estos deben de ser complementados con procesos de indole educativa y de estructuras digitales
que sean eficaces. Es por ello que resulta evidente mencionar sobre como este método es
sumamente enriquecedor para la investigacion acd presente; puesto que deja en evidencia el
como la contraloria social llega a alcanzar una eficacia completa en los distintos dmbitos de la
gestidn publica, y que depende, en gran medida, de fortalecer su estructura mediante el empleo
de herramientas que traten las inquietudes que presente la poblacion; funcién principal del
sistema propuesto.

2.2 Bases Teéricas
2.2.1 Participacion Ciudadana

Hay varias maneras de concebir la participacién de la gente. Una buena forma de
comprenderla es viéndola como las distintas actividades que realizan personas o grupos dentro
de una comunidad, todo ello con la meta de incidir en las decisiones y también en el
funcionamiento de la gestién publica, lo cual termina impactando de forma directa en la calidad
de vida de quienes participan. Es bien sabido que dichas acciones pueden manifestarse de
diversas formas.

Acé podemos destacar como ejemplos muy claros a los procesos electorales, las consultas

populares, las iniciativas de indole comunitaria o los métodos de supervisién ciudadana, que
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hacen posible la fiscalizacion en la administracién publica. Es con este contexto, que el Consejo
de Europa (2004) argumenta que la participacidn activa no solamente supone el reconocimiento
del derecho existente a participar, sino que también a la presencia de medios, espacios y
oportunidades concretas para ello; ademdas del apoyo necesario que promueva la cooperacion
para la edificacién de una sociedad mds justa y con mayor equidad.

2.2.2 Evolucion Historica

Se hace evidente destacar que a lo largo de la historia; los ciudadanos han experimentado
una infinidad de cambios respecto a cémo llevaban la participacion en temas de indole publica;
todo esto yendo de la mano a la adaptacion que se ha debido tener con respecto a las
transformaciones sociales, politicas y tecnoldgicas de cada era; lo que se complementa con lo
mencionado por el Consejo de Europa (2004) quienes aseguran que este proceso evolutivo se
puede segmentar en diferentes fases, las cuales muestran de manera evidente el paso de las
formas para la participacién, desde las mads restringidas hasta las tendencias actuales (que
abarcan modelos mads inclusivos y deliberativos).

Cémo primera mencion importante a tener en cuenta, tenemos a la Antigiiedad; con
diversos sistemas, tales como la democracia ateniense, en dénde los ciudadanos (que cémo un
dato curioso, se les definia como “Hombres libres”) se les abria la puerta a participar en las
reuniones; es importante sefialar, de todas formas que dicho privilegio era exclusivo de los
hombres, excluyendo a las féminas, los cautivos y fordneos residentes de la antigua Grecia, lo
que de hecho limitaba el ejercicio ciudadano a s6lo un pequeiio grupo.

Durante el salto dado hacia la Edad Media (periodo que abarcé los siglos V y XV),
existian limitaciones de gran magnitud, dichas limitaciones eran ejercidas gracias al poder que
ejercia en aquel entonces la Iglesia Catolica y el sistema feudal, con monarcas y clérigos al

mando. Como resultado, la gran parte de las personas carecian de herramientas efectivas que
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lograsen influir en las decisiones que generaban impactos en su dia a dia; limitando la
participacién que se lograba ejercer a esferas sociales y/o religiosas muy limitadas. Con el
advenimiento de la Era Moderna, y junto con las revoluciones liberales, se pudieron establecer
cimientos clave, como la soberania del pueblo, el voto y la fundacién y formacién de
parlamentos; esto evidencid el avance significativo que se logré vivir en dicha época respecto a
la ciudadania activa y mecanismos de participacion.

Sin embargo, se hace importante destacar que, en sus comienzos, estos derechos se
encontraban reservados para un segmento muy restringido de la poblacién. Para concluir,
llegamos a la Edad Contemporédnea, dénde la participacién que ejercen los ciudadanos toma un
cambio radical, ya que se le establece como un derecho constitucional ampliamente reconocido,
y que es impulsado gracias a la apariciéon de multiples movimientos sociales, asi como también
de las organizaciones no gubernamentales, y del crecimiento presentado por las famosas
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (también conocidas como las TIC), que dieron
un incremento considerable a las oportunidades de participacion; y que de hecho posibilitaron
una participacion ciudadana mas directa, constante y accesible.

2.2.3 Tipos de Participacion Ciudadana

Es bien sabido que la participacién ciudadana logra manifestarse mediante diversas
formas de intervencion publica, las cuales fluctian en términos de alcance, intensidad y nivel de
compromiso con los asuntos de origen colectivo; ahora bien, se debe de mencionar que estas
modalidades posibilitan el categorizar los mecanismos puestos a disposicion del publico, para
que los ciudadanos participen en la administracion de lo publico. Lo que de hecho permite crear
una categoria que logra simplificar su entendimiento y su uso dentro de entornos netamente
democraticos, lo que demuestra que la participacion del ciudadano no se limita Gnicamente a que

el individuo vote, al contrario, va mas alld, abarcando consigo diferentes formas de accidn civica.



33

Para dar ejemplos claros, tenemos como una de las primeras formas para ejercer la
participacién ciudadana a la electoral, la cual es clave destacar que se encuentra dentro del
esquema de la democracia participativa y se concreta cuando los pobladores ejercen su
respectivo derecho al voto, esto especificamente para seleccionar a quienes los representardan en
los distintos puestos de gobierno, y tambié€n para expresar su parecer sobre temas relevantes en la
politica, como ocurre frecuentemente en referendos o plebiscitos.

Para continuar con los tipos de participacién, podemos hacer mencion de igual forma de
la participacién consultiva, esta se expresa en mecanismos donde la gente comparte lo que piensa
o sugiere ideas a los organismos del gobierno; y la Contraloria General del Valle del Cauca
(2024) aclara que dichas intervenciones no son obligatorias, pero que aun asi esto logran facilitar
la recoleccion de datos muy valiosos que representan la percepcién social acerca de
determinados problemas, y todo esto es posible gracias a foros, mesas de trabajo, audiencias
publicas o encuestas.

Contamos con la participacién propositiva, que tal como su nombre lo sugiere, implica un
compromiso civico superior. No se limita a obtener la opinién o el voto de la gente (como en
otros tipos de participacion), sino que busca fomentar un rol mas ingenioso en la creacion de
soluciones, el disefio de propuestas o incluso la elaboracién directa de politicas gubernamentales;
es por medio de esta forma especifica de participacion que las personas se integran a equipos
técnicos, grupos de planificacion o proyectos vecinales, contribuyendo con sus vivencias para
producir respuestas efectivas a los problemas cotidianos que les impactan.

No podemos dejar por fuera a la participacion mediante el control y vigilancia, la cual se
encuentra orientada a la supervision total de la administracion publica, todo esto con el fin de

garantizar que las resoluciones gubernamentales se ajusten a los principios de legalidad, eficacia
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y transparencia que deben de disponer siempre; y para complementar lo anteriormente
mencionado, la Defensoria del Pueblo de Colombia (2024) explica como todo esto es
materializado a través de las contralorias sociales, las auditorias comunitarias, y Ila
implementacion de herramientas digitales para facilitar la presentacion de quejas, reclamos,
sugerencias y peticiones, fundamentos clave que manejan las oficinas de atencién al ciudadano
las cuales permiten ejercer un seguimiento total sobre la administracién publica.

Finalmente, la participacion digital ha emergido con fuerza en los dltimos afios, gracias a
la expansién de las TIC, las cuales generan facilidades de acceso a sistemas virtuales de gobierno
abierto, redes sociales, encuestas digitales y otros medios que conectan directamente a la
ciudadania con las instituciones; si bien la capacidad de interactuar se expande, esto también
presenta complicaciones relacionadas con la igualdad en el acceso a la tecnologia y la seguridad
de la informacién personal y la alfabetizacién digital, aspectos clave para garantizar una
participacion efectiva, segura e inclusiva.

2.2.4 Relacion con la Democracia

La participacion ciudadana constituye un elemento esencial dentro de los sistemas
democraticos, ya que no solo fortalece la legitimidad del poder publico, sino que también
propicia una relacién mas cercana entre la gente y las entidades que hablan por ellos; viéndolo
asi, se configura como un mecanismo mediante el cual las personas pueden expresar sus
intereses, influir en las decisiones colectivas y contribuir activamente a la construccién de una
sociedad mas justa, equitativa y plural, lo que reafirma su condiciéon como derecho y deber
inherente al ejercicio pleno de la ciudadania.

Desde esta perspectiva, la democracia no puede entenderse inicamente como un modelo
de organizacion institucional basado en el sufragio, sino como un proceso dindmico y continuo

que exige el involucramiento activo de la poblacién en todas las fases de la gestion publica,
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desde la planificacién hasta la evaluacion; de este modo, la participacion ciudadana no solo
permite ejercer control social sobre los actos de gobierno, sino que también promueve la cultura
del didlogo, la corresponsabilidad y el empoderamiento colectivo, aspectos indispensables para
una gobernanza abierta y transparente (Consejo de Europa, 2004).

2.2.4.1 Mecanismos e Impactos de la Participacion. Los mecanismos de participacion
ciudadana constituyen instrumentos fundamentales para canalizar la voz de la poblacién dentro
del sistema democratico, ya que permiten transformar la voluntad colectiva en acciones
concretas que inciden en la formulacién, ejecucion y control de las politicas publicas; entre estos
mecanismos destacan las consultas populares, los referendos, las iniciativas legislativas
ciudadanas, los cabildos abiertos y los presupuestos participativos, todos ellos orientados a
fortalecer la corresponsabilidad entre el Estado y la sociedad civil.

Se puede observar como estos medios influyen en el aumento del poder de la gente, ya
que al hacerlos participes de las decisiones se incrementa la confianza institucional, se refuerza
la cultura de la legalidad y se promueve una mayor transparencia en la gestion publica; ademas,
al brindar espacios de expresion directa, se favorece la inclusion de sectores histéricamente
marginados, lo que contribuye al desarrollo de una democracia mas participativa, deliberativa y
representativa, capaz de responder con mayor legitimidad a las demandas sociales.

2.2.4.2 Democracia Participativa vs Democracia Representativa. La distincion entre
democracia participativa y democracia representativa se ha convertido en un eje central dentro
del debate contemporaneo sobre la calidad de los sistemas democriticos, ya que ambas formas
expresan distintos modos de ejercer la soberania popular; la democracia representativa se basa en

la idea de que votamos cada cierto tiempo para elegir a personas que nos representen y decidan
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por nosotros. En cambio, la democracia participativa busca que la gente se involucre
directamente en los temas importantes, yendo mas alld de simplemente votar.

En el modelo representativo, la ciudadania actia principalmente como espectadora del
proceso politico, con oportunidades limitadas para incidir en las decisiones gubernamentales una
vez elegidos sus delegados; por el contrario, en la democracia participativa, los ciudadanos
asumen un papel activo mediante mecanismos como asambleas populares, consultas, contralorias
sociales o presupuestos participativos, lo que permite una relacion mas horizontal y transparente
entre gobernantes y gobernados, ademds de consolidar una cultura politica basada en Ia
corresponsabilidad, la deliberacién y la vigilancia social constante.

2.2.4.3 Desafios y Oportunidades. La participacion ciudadana, aunque constituye una
herramienta clave para el fortalecimiento democratico, enfrenta un conjunto de obstaculos que
complican su arraigo como algo comun en el quehacer de la sociedad; entre estos retos destacan
la desconfianza hacia las instituciones, la apatia politica, la baja cultura de participacion, asi
como las barreras socioecondémicas y tecnoldgicas que limitan el acceso equitativo a los
mecanismos existentes, generando una participacion desigual que, en lugar de ampliar la
inclusion, puede reproducir formas de exclusion ya presentes en el tejido social.

A pesar de estos obstaculos, surgen opciones para fortalecer la relacién entre la gente y
las entidades gubernamentales. El progreso de las tecnologias de la informacion, el auge de
nuevas organizaciones vecinales, la fuerza de los movimientos sociales y los modelos de gestion
colaborativa son clave. Para una cultura participativa duradera, es esencial que todos los grupos
sociales se involucren, que las politicas publicas sean integradoras y que haya lugares reales para

hablar, donde cada opinién cuente y se valore.
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2.2.5 La Gobernanza

La gobernanza, entendida como el proceso mediante el cual se ejerce el poder en la
gestion publica, se ha convertido en un concepto clave dentro del andlisis politico y
administrativo contemporaneo, ya que va mas alla del simple acto de gobernar, e incorpora la
interaccién de multiples actores —estatales y no estatales— en la adopcion de resoluciones que
impactan a la colectividad, bajo tal dptica, la gestion publica se cimienta en principios como la
transparencia, la participacién, y la eficiencia, una transformacién en las formas tradicionales de
autoridad hacia esquemas mads abiertos, flexibles y colaborativos.

Segin PNUD (2022), una buena gobernanza implica garantizar que las instituciones
publicas actien de manera receptiva, inclusiva y equitativa frente a las demandas sociales,
promoviendo la corresponsabilidad entre gobierno y ciudadania; En esta linea, la gobernanza va
mas alld del ambito estatal, reconociendo la relevancia de la sociedad civil, las empresas, las
entidades vecinales y otros participantes sociales como figuras clave en la creacién de estrategias
y resoluciones conjuntas. Todo ello ayuda a consolidar la democracia y a elevar el bienestar
social de los ciudadanos.

2.2.5.1 Esquemas de Gobernanza. A lo largo del tiempo, han surgido distintos modelos
de gobernanza que buscan adaptar la gestiéon publica a los cambios sociales, tecnoldgicos y
politicos de cada contexto, de este modo, se facilita que las decisiones se adoptan de una forma
mas participativa; estos modelos representan diferentes enfoques sobre cémo deben relacionarse
los gobiernos junto a la gente y otros participantes clave, adaptiandose a los distintos grados de
transparencia, participacion y descentralizacion que promueven en la administracion de lo
publico.

La gobernanza participativa parte de la idea de que las elecciones que incumben al grupo

deben construirse con la intervencion directa de ellos mismos, promoviendo mecanismos como
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las audiencias publicas, los consejos consultivos, las mesas técnicas y los presupuestos
participativos; en este modelo, los ciudadanos dejan de ser receptores pasivos de politicas
publicas para convertirse en agentes activos del proceso de formulacién, seguimiento y
evaluacién de las mismas, lo que fortalece la corresponsabilidad, la legitimidad institucional y el
empoderamiento colectivo.

En el ambito de la gobernanza electrénica, también llamada gobierno digital, el empleo
de las tecnologias de la informacién se transforma en la forma esencial de simplificar la relacion
entre el gobierno y los ciudadanos; este enfoque da prioridad a la claridad, la eficacia de la
gestidn y el acceso a la informacion publica por medio de sitios web, portales del gobierno y
recursos digitales que hacen posible agilizar procesos, divulgar datos de acceso publico e
impulsar la colaboracién a través de espacios en linea.

Por su parte, la gobernanza multinivel responde a la necesidad de articular la accién
publica en distintos niveles territoriales y de gobierno, desde lo local hasta lo internacional,
reconociendo que muchos problemas sociales requieren soluciones que exceden las capacidades
de un solo nivel administrativo; este modelo promueve la coordinacion entre entidades
municipales, regionales, nacionales e incluso supranacionales, asi como la cooperacion entre
sectores publicos, privados y comunitarios, generando redes de gestién que comparten recursos,
responsabilidades y decisiones.

2.2.6 Relacion entre Participacion Ciudadana y Apertura Informativa

La forma en que se ejerce el poder y se toman decisiones en el sector publico, lo que
llamamos gobernanza, se fortalece considerablemente al integrarse con ideas como la
participacion de la gente y la claridad de las instituciones; estos tres elementos no funcionan por

separado, sino que forman una red donde se apoyan mutuamente, lo cual mejora el sistema
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democratico y beneficia a todos; siguiendo esta idea, el PNUD (s.f.) indica que la participacion
activa de los ciudadanos es clave para lograr una buena gobernanza.

Cuando los ciudadanos participan activamente en temas de interés comun, las
resoluciones tomadas por las entidades gubernamentales ganan credibilidad, pues representan
fielmente lo que la gente realmente necesita. A su vez, esta implicacién robustece la
responsabilidad compartida en la administraciéon publica, dando a la sociedad la potestad de
supervisar, demandar claridad en el uso de los fondos y ayudar a vigilar las decisiones politicas.
En este sentido, la transparencia —entendida como la posibilidad de acceder libremente a
informacion y procesos de toma de decisiones— se vuelve crucial para que la participacién tenga
un proposito, siendo, segin Infoem (2023), un pilar de la transparencia proactiva, pues da a los
ciudadanos las herramientas para ejercer sus derechos con conocimiento.

2.2.7 TIC y Participacion Ciudadana

Estas herramientas digitales han transformado radicalmente la relacion entre los
ciudadanos y el gobierno, alterando de manera importante los medios de comunicacién y los
lugares donde se participa en la administracién publica. Su impacto es evidente en la mejora del
acceso a la informacién, lo que facilita que las personas entiendan mejor las politicas
gubernamentales, las acciones administrativas y los datos relevantes para todos. De esta forma,
estas tecnologias han ayudado a cambiar la idea tradicional de democracia, al brindar nuevas
formas de educar a los ciudadanos en linea, impulsando asi el ejercicio de los derechos desde
plataformas virtuales (Rivera et al., 2019).

2.2.7.1 Promocion de la Participacion Activa. Las herramientas digitales han
revolucionado la forma en que los ciudadanos pueden involucrarse, brindando nuevas
oportunidades para participar activamente en la creacion y el andlisis de politicas

gubernamentales. Iniciativas como los presupuestos colaborativos en internet o los proyectos
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gubernamentales que promueven la responsabilidad compartida son ejemplos de como se facilita
la participacién ciudadana, disminuyendo los obstaculos de siempre y alentando la colaboracién
en temas que nos afectan a todos.

2.2.7.2 Relacion con el Gobierno Abierto. El enfoque de gobierno abierto se distingue
por impulsar una gestién publica basada en principios de transparencia, colaboracién y
participaciéon activa de la ciudadania en los asuntos del Estado, lo cual implica una
transformacion profunda en el vinculo entre las instituciones y la comunidad; la intencién es,
precisamente, explorar y fortalecer dicha conexién. Y promover una administracion mas
accesible, receptiva y orientada al didlogo, que facilite la construccién conjunta de politicas
publicas y el fortalecimiento del control social.

Dentro de este modelo, dichas herramientas cumplen una funcién esencial, al actuar
como vehiculos que dinamizan la interaccién entre el gobierno y la ciudadania, permitiendo
establecer canales directos de comunicacién, intercambio y cooperacion; gracias a estas
herramientas digitales, se hace posible una conexién mdas fluida con las personas, generando
condiciones para la aplicacion efectiva de practicas asociadas al gobierno abierto, tales como la
publicacién de datos abiertos, la consulta publica y la participacion en linea en los procesos
decisorios.

2.2.7.3 TIC como Facilitadores de la Transparencia. Aci se muestra el como se han
posicionado como recursos esenciales para potenciar la claridad dentro de las instituciones
gubernamentales, ya que permiten a los entes publicos divulgar informacion relevante mediante
formatos accesibles, comprensibles y reutilizables, lo cual amplia las posibilidades de acceso por
parte de la ciudadania y reduce las barreras tradicionales para obtener datos oficiales; esta

apertura en el flujo de informacién genera condiciones mas propicias para que la sociedad ejerza
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su derecho a estar informada y participe con mayor conocimiento en los asuntos que le
competen.

2.2.7.4 TIC como Herramientas. Ya que desempefian un rol esencial al ofrecer medios
eficaces para establecer una comunicacion directa y bidireccional entre el Estado y la ciudadania,
lo cual contribuye a democratizar y expandir las vias para que la gente pueda manifestarse y
participar mds en temas que nos conciernen a todos. Con estos medios, los habitantes pueden
compartir sus opiniones, impulsar propuestas colectivas y participar activamente en los procesos
de construccion de politicas, superando asi las limitaciones del modelo tradicional de
participacién representativa.

2.2.7.5 TIC como Plataformas de Colaboracion. Porque son agentes que impulsan la
colaboracién entre diversos actores del entorno publico y social, al facilitar la creacién de
espacios virtuales donde se promueve el trabajo conjunto entre ciudadanos, instituciones
gubernamentales, organizaciones de la sociedad civil y otros entes involucrados en la vida
publica; estas plataformas digitales permiten compartir ideas, construir propuestas colectivas y
desarrollar soluciones participativas ante desafios comunes, fortaleciendo asi una cultura de
didlogo y corresponsabilidad.

Un ejemplo destacado de este enfoque puede encontrarse durante la administracién de
Barack Obama, cuando se establecieron formalmente los pilares del gobierno abierto mediante el
memorando presidencial titulado “Transparencia y Gobierno Abierto”, que impulsé utlizar esas
herramientas como medio para fomentar la participacidn, la transparencia y la colaboracién en la
gestion publica (RED FEMP, 2023); este precedente marco una pauta global en cuanto a usar las

susodichas como herramientas efectivas para construir redes de co-creacion.
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2.2.8 Desafios y Oportunidades

Con el objetivo de impulsar la implicacién de los ciudadanos se presenta un abanico de
posibilidades y desafios que deben ser considerados de forma critica, con la finalidad de
mantener su impacto positivo y construir procesos participativos mas inclusivos, efectivos y
sostenibles; si bien estas herramientas abren nuevos escenarios para el didlogo entre el Estado y
la sociedad, también es cierto que su aplicacion conlleva ciertos obsticulos técnicos, sociales y
estructurales y es fundamental enfocarse en ellos con planificacién estratégica, buscando
prevenir disparidades y situaciones de marginacion.

En esta tesitura, se vuelve esencial detectar los beneficios que brindan como facilitadoras
de la interacciéon democradtica, sin dejar de reconocer las limitaciones que surgen en contextos
marcados por desigualdades tecnoldgicas, dificultades de acceso, carencias en formacién digital
o falta de infraestructura adecuada; por ello, es crucial examinar con atencion los desafios mas
importantes relacionados con su puesta en marcha, buscando asegurar que la aplicacién de
dichos instrumentos impulse. una participacion auténtica, justa y equitativa en la gestion publica.

2.2.8.1 Brechas Digitales. Un desafio crucial al adoptar las TIC como herramientas
participativas radica en la continua existencia de disparidades digitales que obstaculizan el
acceso justo a estos medios para toda la gente; si hay marcadas diferencias en el acceso a la red,
en la posesion de aparatos tecnolégicos o en la capacitacion en habilidades digitales esenciales,
ciertas partes de la sociedad, sobre todo las mas desfavorecidas, se ven apartadas del mundo
digital, lo que reduce drasticamente su capacidad de participar en las decisiones publicas.

Al respecto, Fernand (2022) advierte que estas limitaciones no solo restringen el ejercicio
del derecho a participar, sino que ademds pueden profundizar las desigualdades ya existentes,
convirtiéndose las TIC, paraddjicamente, en una barrera por sobre una ayuda; de esta manera, los

individuos que viven en circunstancias de precariedad o soledad, se ven excluidos de las
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dinamicas de involucramiento promovidas desde plataformas digitales, lo cual genera un riesgo
real de que existan dinamicas de marginacion social.

2.2.8.2 Desinformacion y Manipulacion. La circulacién masiva de informacion falsa y la
manipulacion intencionada de contenidos en entornos digitales se han convertido en riesgos
importantes para afianzar a la sociedad civil al tanto de la actualidad dedicada a participar en
temas que incumben a todos, estos fendmenos, conocidos cominmente como desinformacién y
manipulacion digital, afectan la percepcién social sobre las instituciones, generan confusion
entre la gente que usa y ayudan a desgastar la fe que ellos ponen en los canales oficiales de
comunicacion del Estado.

Segin el Instituto Mexicano de la Juventud (2018), este tipo de pricticas no solo
entorpece la participacidn critica y responsable, sino que también incrementa la exposicién de la
ciudadania a peligros como ataques cibernéticos o la vulneraciéon de datos personales, lo cual
puede provocar un retraimiento colectivo frente a los mecanismos digitales de participacién; en
consecuencia, resulta indispensable promover estrategias de alfabetizacion medidtica y fortalecer
los sistemas de seguridad digital, para proteger tanto la integridad y el acceso a los datos, junto
con la implicacion voluntaria e informada de la gente.

2.2.8.3 Proteccion de Datos y Confianza. El empleo de herramientas en linea para
promover la intervencion de las personas en asuntos publicos supone el tratamiento constante de
datos personales, lo que genera preocupaciones legitimas en torno a la privacidad y la proteccion
de la informacién; la recopilacién, almacenamiento y eventual difusion de estos datos, si no se
gestiona con el debido cuidado, puede exponer a los ciudadanos a vulneraciones de su intimidad,

situaciones de uso indebido o filtraciones que comprometan su seguridad en el entorno digital.
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En esta linea, cualquier esquema que se apoye en el empleo de las llamadas TIC ha de
incorporar mecanismos solidos que garanticen la integridad y la confidencialidad de Ia
informacion gestionada, estableciendo protocolos de seguridad que protejan los derechos
digitales de la ciudadania; solo bajo estas condiciones es posible generar un entorno de confianza
que fomente la participacién, sin poner en riesgo la seguridad individual ni la legitimidad
institucional de las plataformas utilizadas.

2.2.8.4 Participacion Superficial. Una desventaja importante al usar los medios digitales
para promover la intervencién de la gente es que estos instrumentos a veces solo producen
interacciones superficiales, sin lograr un impacto verdadero en cémo se toman las decisiones;
esto provoca una colaboracién solo de apariencia, donde las ideas o propuestas de las personas
no se consideran realmente, disminuyendo el beneficio democratico de estos sitios y causando
decepcién en aquellos que desean participar de lleno en la administracién publica. Sin embargo,
vale la pena destacar que un buen manejo de las TIC puede dar un giro a esta situacién, ya que
brinda canales mas integradores, sencillos y eficaces para que la gente participe de verdad.

2.2.8.5 Ampliacion del Impacto y Facilidad de Acceso. Estas sobresalen principalmente
por su aptitud para extender la participacion de los ciudadanos, posibilitando que mas individuos
se involucren en asuntos publicos, superando las barreras del horario o la distancia. Al
simplificar el acceso a través de canales digitales, estas herramientas generan oportunidades para
que grupos histéricamente marginados manifiesten sus puntos de vista, participen en debates y se
mantengan al tanto de la administracién gubernamental.

No obstante, Zhongming et al. (2021) advierten que este potencial atin enfrenta
obstaculos significativos, ya que, a pesar del crecimiento en la conectividad, solo el 68,2% de la

poblacién de América Latina y el Caribe dispone de acceso a internet, lo que pone en evidencia
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desafios estructurales tocantes a integrar a todos digitalmente y a participar justamente; por
consecuencia, es necesario acompaiar la implementaciéon de TIC con politicas publicas que
garanticen su alcance universal, asegurando que nadie quede excluido de los espacios de decision
por falta de conectividad o de medios tecnoldgicos.

2.2.8.6 Colaboracion y Co-Creaciéon. Debido a que abren paso a dindmicas mds
horizontales en los érganos publicos, al habilitar entornos digitales donde pueden confluir con la
participacion de servidores del gobierno, y agrupaciones civiles, impulsando de este modo el
trabajo en equipo para idear la ejecucion de politicas; estos espacios, usualmente canalizados a
través de portales institucionales u otras plataformas digitales, contribuyen a fortalecer los lazos
entre el Estado y la sociedad, basados en la confianza, la corresponsabilidad y la creacion
conjunta de soluciones a los problemas colectivos.

2.2.8.7 Transparencia y Rendicion de Cuentas. Consolidados como instrumentos
esenciales para garantizar el acceso de la gente a datos oficiales y permitiendo una supervision
continua de las actividades del gobierno al ofrecer plataformas digitales accesibles y
actualizadas, las TIC permiten que las personas consulten datos oficiales, conozcan el avance de
politicas y evalien el desempefio institucional de forma permanente, lo que fortalece la relacion
entre el Estado y la sociedad civil. Esta capacidad de monitoreo continuo no solo mejora la
transparencia en la gestion, sino que también impulsa una cultura de responsabilidad en los entes
publicos, al incentivar pricticas de rendicion de cuentas claras, abiertas y verificables; de esta
manera, las TIC no solo facilitan el control social, sino que también legitiman la accidén
gubernamental, al promover un estilo de gobernanza mas ético, eficiente y centrado en el interés

colectivo.
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2.2.9 Sistemas de Informacion y Comunicacion para la Participaciéon Ciudadana

Estos constituyen plataformas tecnoldgicas orientadas a fortalecer el vinculo entre los
ciudadanos y los organos publicos, al ofrecer mecanismos que facilitan el didlogo, la
colaboracion y el control social en la manera en que se decide algo; dichos métodos utilizan las
herramientas virtuales que ofrecen las TIC con el fin de promover una participacion activa,
abierta y corresponsable, contribuyendo asi a consolidar la transparencia y los valores
democraticos en la gestion gubernamental. Para que los SICPC cumplan eficazmente su
proposito, deben integrar una serie de caracteristicas fundamentales que garanticen su
efectividad, accesibilidad y legitimidad social, tales como:

1. Accesibilidad: Garantizar que estén disponibles para todos, superando barreras de
lugar, recursos, nivel socioeconémico y nivel de alfabetizacion digital.

2. Interactividad: Fomentar una comunicacion directa y bidireccional entre los
ciudadanos y las instituciones, permitiendo el intercambio de opiniones e
informacion.

3. Transparencia: Facilitar el acceso a datos publicos relevantes, promoviendo la
supervision ciudadana sobre la gestion gubernamental.

4. Colaboraciéon: Propiciar la cooperacion entre los distintos actores sociales —
ciudadania, organizaciones civiles y entes puiblicos— para resolver problemas de
manera conjunta.

5. Seguridad: Proteger la privacidad de los usuarios mediante protocolos que
resguarden los datos personales.

6. Adaptabilidad: Contar con la flexibilidad necesaria para ajustarse a las
particularidades sociales, culturales y técnicas del contexto local donde se

implementen.
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2.2.10 Funcionalidades

El SICPC debe cumplir de forma efectiva su propésito, y es indispensable que integren
una serie de funcionalidades esenciales que aseguren su operatividad, pertinencia y capacidad de
respuesta frente a las necesidades tanto de la ciudadania como de los entes publicos; estas
funciones permiten que los sistemas, mas alld de su funcién técnica, también satisfagan las
exigencias establecidas con su mision social de facilitar la comunicacion, fortalecer la gestion
democratica y ampliar el como se toman las determinaciones.

2.2.10.1 El Derecho a Saber. Entre las funciones que debe disponer el SICPC es el
acceso directo y comprensible a datos vinculados a la gestion institucional, tales como
presupuestos, planes operativos, proyectos ejecutados y resultados alcanzados; este modo de
hacer mads transparente la informacién no tnicamente ayuda a que las personas entiendan mejor
lo que ocurre respecto a como se administran los recursos publicos, sino que también les permite
conocer de manera clara los criterios que orientan la toma de decisiones gubernamentales.

En este sentido, Infoem (2023) sostiene que garantizar la transparencia a través de
plataformas tecnoldgicas es indispensable para fortalecer la participacion ciudadana, ya que el
conocimiento de la informacién publica se convierte en la base para ejercer derechos, formular
opiniones y exigir responsabilidades; los SICPC, por tanto, estdn llamados a desempeiiar un rol
activo en el cumplimiento de este principio, facilitando el acceso abierto, oportuno y confiable a
los datos institucionales de mayor relevancia.

2.2.10.2 Comunicacion Bidireccional. Para que la participacién ciudadana tenga un
caricter realmente dindmico, es crucial que los SICPC habiliten canales de comunicacion en
doble via, donde la gente no solo se informe con datos del gobierno, sino que a su vez pueda
también expresar inquietudes, plantear sugerencias, proponer iniciativas o denunciar

irregularidades; esta interaccion directa entre la poblacion y el Estado fortalece el didlogo
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democritico y genera condiciones mas propicias para el entendimiento mutuo, la colaboracién y
la construccidén colectiva de soluciones. Hurtado (2017), la comunicacion como herramienta
participativa debe desarrollarse por medio de niveles, conectando no solo a los ciudadanos con el
gobierno, sino que también entre si, reforzando las redes del tejido social; es por ello que los
SICPC deben incorporar plataformas accesibles y funcionales que estimulen el flujo continuo de
informacion y garanticen que la voz ciudadana sea escuchada, considerada y respondida en la
administracion del sector publico.

2.2.10.3 Involucramiento en la Adopcion de Acuerdos. Es vital que los Sistemas
incluyan estrategias para fomentar que las personas influyan de forma directa en la creacién de
normas y directrices gubernamentales, que son decisiones institucionales de interés colectivo;
para ello, es recomendable que estos sistemas integren funcionalidades como consultas
populares, presupuestos participativos, encuestas digitales o foros deliberativos en linea, a fin de
que las personas puedan expresar sus preferencias, debatir ideas y contribuir a la definicion de
proyectos que afectan su vida cotidiana.

Estas herramientas de democracia participativa permiten que la gente participe de manera
mas activa en como se maneja el gobierno, haciendo més facil que se involucre no solo opinando
sobre las ideas, sino también ayudando a crearlas y ponerlas en marcha; asi, los SICPC se
consolidan como medios eficaces para institucionalizar la participacion ciudadana en todos los
niveles de la accion publica, promoviendo mayor legitimidad, transparencia y
corresponsabilidad.

2.2.10.4 Control y Vigilancia Ciudadana. Una funcion clave de los SICPC consiste en
permitir a la ciudadania ejercer control social sobre la gestién publica, brindando herramientas

que posibiliten la supervision, el seguimiento y la evaluacién de las acciones gubernamentales;
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mediante esta funcionalidad, los ciudadanos pueden acceder a informes, contrastar datos, emitir
observaciones y exigir explicaciones sobre decisiones adoptadas o recursos ejecutados, lo que
fortalece la transparencia institucional y refuerza la rendicidon de cuentas. Ademads, al facilitar la
deteccion de irregularidades y la formulacion de denuncias, estos sistemas contribuyen a
construir una cultura institucional mas ética, participativa y orientada a la legalidad; el control
ciudadano, cuando esta respaldado por tecnologias accesibles y seguras, se convierte en un
mecanismo poderoso para combatir la opacidad, y la corrupcion para lograr una administracién
publica de mayor calidad.

2.2.11 Tecnologia Civica

La TC abarca un abanico de instrumentos que van desde plataformas digitales hasta
apps que son desarrolladas por distintos grupos sociales, incluyendo organizaciones civiles,
administraciones publicas o privadas. Su propdsito es simple; hacer mas facil que los
ciudadanos participen activamente en como se toman las decisiones que nos afectan a todos.
En esencia, se trata de tender lazos entre la gente y las instituciones, empleando la tecnologia
para fortalecer nuestra democracia, entendiéndola como un medio y no como un objetivo
final (Bolafios et al., 2015).

Segtin se detalla en el reporte "Tecnologia Civica en la Ciudad de México, evolucién
y prospectiva”, un rasgo sobresaliente de este enfoque es la oportunidad que brinda a los
ciudadanos para trabajar de la mano con las autoridades gubernamentales. Ya que la
tecnologia se convierte en un instrumento para consolidar la gestion publica, fomentando la
creacion colaborativa de respuestas a los desafios que enfrenta la comunidad; este
intercambio no solo apuntala los canales de participacién, sino que también impulsa el
empleo reflexivo y planeado de las TIC como via para alentar el compromiso activo de la

poblacioén en los temas que conciernen a todos.
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2.2.11.1 Casos de Exito. Un ejemplo destacado de la exitosa implementacién de
Tecnologias Civicas se observa durante la pandemia del COVID-19, que no solo transformé
profundamente las dindmicas sociales, sino que también acelerd la digitalizacién de diversas
actividades en todo el mundo; en regiones como América Latina, donde herramientas como el
teletrabajo, la educaciéon virtual, el comercio electrénico y el gobierno digital eran aun
incipientes, la crisis sanitaria impulsé una adopcién rapida de tecnologias, redefiniendo la vida
cotidiana y abriendo la puerta a maneras frescas de relacionarse, tanto en lo social como en la
gestién publica.

En este contexto, la tecnologia jugd un papel protagénico al demostrar su capacidad para
empoderar a los ciudadanos, siempre que se promueva un uso ético y responsable de las
plataformas digitales; un claro ejemplo de ello es la plataforma www.mexicovidl9.mx,
desarrollada por estudiantes y docentes del Tecnolégico de Monterrey, que se utilizé para
monitorear el avance de la pandemia en México mediante la recoleccion y visualizacion de datos
(Gutiérrez, 2020). Este conjunto de proyectos evidencia la capacidad de la tecnologia para
consolidar la colaboracion de los ciudadanos, impulsar la claridad administrativa y favorecer la
disponibilidad a la informacion.

Otro caso relevante tiene lugar en Sudéfrica, donde el gobierno lanzé GovChat, una
plataforma oficial que facilita la comunicacién entre los ciudadanos y las autoridades a nivel
nacional, provincial y local; esta herramienta, totalmente gratuita, opera a través de WhatsApp y
permite a los ciudadanos reportar casos de COVID-19, solicitar servicios e informacién, y
mantenerse al tanto de la situacion sanitaria en tiempo real. Esta clase de herramientas digitales
para la ciudadania no solo impulsan el involucramiento de las personas, sino que ademas

robustecen la transparencia institucional al proporcionar acceso abierto a los datos oficiales
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durante situaciones de emergencia, demostrando el valor de la tecnologia como un instrumento
para la participacion y el control social.

2.2.12 Ejemplos

Pueden adoptar diversas formas, cada una con caracteristicas especificas que el contexto
demanda, junto a las metas institucionales planteadas; estos modelos buscan fortalecer Ila
relacion entre el sector publico y la ciudadania, brindando canales accesibles, eficientes y
democraticos para algunas de las formas mas importantes en que se lleva a cabo el flujo de datos,
la supervision de la conducta social y el trabajo conjunto en la administracién de temas que son
de interés comun. Acto seguido, se detallan las clases mas relevantes de ejecucion:

2.2.12.1 Plataformas de Gobierno Abierto. Estas plataformas estdn orientadas a fomentar
que la gente vea claro lo que se hace, trabaje en equipo y se involucre de verdad, todo ello con
ayuda de las tecnologias digitales; suelen integrar portales con datos abiertos, espacios para la
deliberacién de espacios abiertos al publico y plataformas digitales que dan la oportunidad a los
ciudadanos de manifestar sus ideas, opiniones, realizar propuestas o participar en consultas. Un
ejemplo de este modelo es la plataforma Participa, implementada por el Gobierno de Jalisco, que
busca facilitar la intervenciéon ciudadana en temas de interés colectivo, permitiendo que las
decisiones institucionales se construyan con mayor legitimidad y consenso.

2.2.12.2 Aplicaciones Moviles de Participacion Ciudadana. Las aplicaciones moviles
representan una alternativa agil y moderna para fomentar la participacién desde cualquier lugar y
en cualquier momento; mediante estas herramientas, los ciudadanos pueden consultar
informacion relevante, reportar problemas comunitarios, responder encuestas o recibir
notificaciones sobre temas de interés publico. Su versatilidad permite una comunicacién mas

directa entre las autoridades y la poblacién, promoviendo una interaccion continua que
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trasciende los limites tradicionales de una administracion gubernamental eficiente y, a su vez,
promueve la participacion activa de la ciudadania.

2.2.12.3 Plataformas Sociales. Hoy en dia, espacios digitales como Facebook o
Instagram son fundamentales para la comunicacion entre gobiernos y ciudadanos, permitiendo la
difusién de contenidos oficiales, La elaboracién de estrategias institucionales y la organizacion
de actividades comunitarias; mediante las redes es posible generar didlogos directos, recibir
retroalimentacion y fortalecer lazos de unién social, siendo asi recursos importantes para forjar
una sociedad civicamente activa ¢ informada con los asuntos ptblicos.

2.2.12.4 Plataformas de Presupuestos Participativos. Este formato de sitios web brinda a
los ciudadanos una oportunidad de involucrarse directamente en la asignacion de recursos
publicos, al permitir que las personas propongan proyectos y voten por las prioridades de
inversion en sus comunidades; estos mecanismos no solo refuerzan la transparencia de como se
gastan los recursos, sino que, ademads, promueven la corresponsabilidad y la democracia
participativa, al vincular a los ciudadanos con decisiones que impactan directamente su calidad
de vida y su entorno inmediato.

2.2.12.5 Portales de Datos Abiertos. Los portales de datos abiertos ponen a disposicion
de la ciudadania informacién gubernamental en formatos accesibles, comprensibles y
reutilizables, lo cual promueve el andlisis independiente, la fiscalizacion de la gestion puiblica y
el desarrollo de nuevas soluciones digitales basadas en evidencia; estos espacios constituyen una
herramienta clave para el ejercicio del control social, al permitir que los usuarios examinen las
acciones institucionales y contribuyan al fortalecimiento de la transparencia desde una

perspectiva critica y constructiva.
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2.2.13 Sistemas de Denuncias, Quejas, Peticiones, Reclamos y Sugerencias

Los sistemas denominados PQRS, que agrupan Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, se configuran como plataformas tecnoldgicas orientadas a facilitar la interaccion
directa entre los ciudadanos y los organismos del estado; su meta primordial radica en brindar
una via agil y accesible que permita a los usuarios plantear inquietudes, solicitar informacion,
presentar inconformidades o emitir recomendaciones respecto a la calidad y eficiencia de los
servicios recibidos.

Segin Ortega (2024), estos sistemas buscan organizar y gestionar las comunicaciones
provenientes de la ciudadania de forma sistematica, con el fin de fortalecer la transparencia
institucional, e impulsar la transparencia administrativa, ayudando asi a perfeccionar
permanentemente una gestion. Para que los sistemas funcionen de manera 6ptima, es esencial
incorporar elementos clave que garanticen su funcionamiento y la atencién a las necesidades de
la gente. Algunas de las caracteristicas mas importantes son:

1. Formularios en linea: deben ser accesibles, faciles de usar y permitir el ingreso
rapido de solicitudes por parte de cualquier usuario, sin necesidad de tramites
presenciales.

2. Registro y seguimiento: es fundamental que la plataforma le dé la posibilidad al
usuario de estar al tanto de como va su tramite en todo momento, promoviendo
confianza y trazabilidad.

3. Clasificacion y enrutamiento: cada mensaje debe ser dirigido al area competente,
lo cual agiliza cada consulta, asegurando que las contestaciones siempre lleguen
de la gente idénea.

4. Notificaciones: deben activarse automaticamente para informar al usuario sobre

cada avance, respuesta o accidon tomada.
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5. Generacién de reportes y estadisticas: esta funcionalidad es fundamental para
analizar cémo funciona el sistema, poder calibrar su eficacia, detectar cuellos de
botella y tomar decisiones orientadas a optimizar los procesos internos.

2.2.14 Tecnologias de Funcionamiento

El funcionamiento se apoya en una infraestructura tecnolégica compuesta por diversas
herramientas de software y hardware que hacen posible la interaccion entre los usuarios y las
plataformas digitales; estas tecnologias constituyen la base operativa sobre la cual se desarrollan
las funcionalidades orientadas a facilitar la participacidn, fortalecer la transparencia institucional
y garantizar una comunicacién fluida entre la ciudadania y las entidades publicas (Gobernemos,
2023). Y su correcta implementacién asegura la eficiencia, estabilidad y seguridad de los
tramites digitales que estan relacionados con la administracidn colaborativa. Entre los principales
componentes tecnoldgicos que integran este tipo de sistemas, se encuentran:

1. Frontend: Se refiere a la interfaz visual con la que interactia el usuario
directamente; es la parte del sistema que permite visualizar la informacion,
registrar acciones y navegar dentro de la plataforma, actuando como el puente
visible entre la persona y la aplicacién (Descubre Comunicacién, 2019).

2. Backend: Descubre Comunicaccion (2019) menciona que esto corresponde a la
estructura logica que opera en el servidor y que se encarga de gestionar los datos,
procesar la l6gica de funcionamiento y establecer la comunicacién entre la base
de datos y lo que ve el usuario.

3. Base de datos: Es el sistema encargado de almacenar y organizar cada dato
guardado en la plataforma, incluyendo perfiles de usuarios, propuestas,
votaciones, comentarios o debates, permitiendo su recuperacion agil y segura

cuando sea necesario.
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4. Servidores: Son los dispositivos fisicos o entornos virtuales, frecuentemente
alojados en la nube, que proporcionan la capacidad operativa para que el sistema
funcione de manera continua, estable y protegida frente a posibles fallos.

5. APT’s: hacen posible que varios elementos modulos del sistema se unan, ademas
de la conexiéon con plataformas externas, facilitando el intercambio de
informaciéon de forma estructurada y funcional entre diversas herramientas
digitales.

2.2.15 La e-Cognocracia

La e-Cognocracia se concibe como un esquema directivo y resolutivo que integra las
herramientas informdticas y comunicacionales con los principios fundamentales de la
cognocracia, un sistema donde las decisiones se basan en el conocimiento y la experiencia de
quienes estdn mas capacitados en diversas areas del saber.

2.2.16 Origen de la e-Cognocracia

Aunque su definicién es relativamente reciente, su origen se encuentra en la combinacion
de dos enfoques clave; la cognocracia y el gobierno electrénico (e-government). En términos
generales, la cognocracia se refiere a una forma de organizacion politica donde las decisiones se
toman con base en el conocimiento especializado y la experiencia de aquellos que son mas
capacitados en areas especificas; esta idea fue anticipada por pensadores como Alvin Toffler
quien en su obra La Tercera Ola (1980) predecia la emergencia de una sociedad donde el
conocimiento y la informacién serian los principales factores de poder y las claves para la
gobernabilidad.

En este contexto, la e-Cognocracia emerge como una sintesis entre ambos enfoques,
proponiendo un modelo de gobernanza donde las tecnologias digitales se utilizan para

identificar, activar y aplicar el conocimiento distribuido en el entramado social, buscando
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robustecer la forma en que se toman decisiones importantes y junto a ello perfeccionar el manejo
de los asuntos publicos por medio de participaciones que logren ser mas inclusivas, informadas y
colaborativas.

2.2.17 Principios Claves de la e-Cognocracia

Se basa firmemente en varios pilares fundamentales que orientan su implementacién
como una propuesta innovadora de gobernanza digital; estos principios no solo legitiman el uso
de tecnologias en el ambito publico, sino que también aseguran que dicho uso se enfoque en
fortalecer la participacion informada, la transparencia institucional y la inclusién ciudadana. A
continuacion, se detallan de manera clara los principales pilares conceptuales de este enfoque en
especifico:

1. Inteligencia colectiva: este principio Se asume, en principio, que todo saber
creado por multiples personas puede ser mas valioso que el aportado por un grupo
reducido de expertos; las plataformas digitales hacen posible recopilar, comparar
y analizar opiniones y saberes dispersos en la sociedad, promoviendo asi una
toma de decisiones mas enriquecida y plural (O’Reilly, 2007).

2. Participacién informada: la e-Cognocracia busca estimular una ciudadania que no
solo participe, sino que lo haga con fundamentos soélidos, accediendo a
informacion verificada y discutiendo en espacios que promuevan el pensamiento
critico; para ello, se requiere garantizar el acceso abierto a datos relevantes y
fomentar ambientes digitales de deliberacién constructiva (Chadwick, 2003).

3. Transparencia y rendicion de cuentas: las tecnologias digitales pueden contribuir
significativamente a hacer mas visibles los procesos institucionales y permitir que

la ciudadania mantenga seguimiento constante de las actividades del gobierno lo
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que ayuda a consolidar una mentalidad de rendicién de cuentas dentro de la
administracién publica (Floridi, 2013).

4. Productividad palpable: al combinar los recursos tecnoldgicos se optimiza los
procedimientos administrativos y facilita impulsar la capacidad de decidir, lo que
lleva a dindmicas mas rapidas, eficientes y enfocadas en lograr las metas de la
institucién (Dunleavy et al., 2006).

5. Inclusién en la red: Para asegurar que las ventajas de la e-Cognocracia permeen a
cada sector social, es imprescindible cerrar la brecha digital y asegurar que todas
las personas tengan acceso a las tecnologias y cuenten con las competencias
necesarias para utilizarlas (Van Dijk, 2005).

2.2.18 Herramientas Mds Allda del Voto Electronico

Aunque el voto electrénico ha sido uno de los ejemplos mas claros de como la tecnologia
impacta contextos democraticos, el alcance de la e-Cognocracia va mucho mads alla de este
mecanismo, al incorporar un conjunto amplio de herramientas digitales que permiten diversificar
y profundizar la participacioén ciudadana en los procesos de gobernanza (O’Reilly, 2007). Y, a
continuacion, tenemos diversas herramientas representativas, haciendo mencién de los siguientes
casos especificos:

1. Consultas y debate online: plataformas virtuales en las que los ciudadanos pueden
opinar sobre politicas publicas, intercambiar ideas y priorizar propuestas mediante
procesos colaborativos basados en conocimiento colectivo.

2. Presupuestos participativos en linea: mecanismos tecnoldgicos que permiten a la
ciudadania proponer proyectos y decidir cémo deben asignarse los recursos

publicos, promoviendo la corresponsabilidad fiscal y la justicia distributiva.
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3. Sistemas de vigilancia temprana y seguimiento ciudadano: tecnologias que
utilizan sensores, redes sociales y datos digitales para detectar de forma anticipada
problemas sociales y evaluar, en tiempo real, la calidad de los servicios publicos.

4. Plataformas para la cooperacién en politicas: espacios digitales que facilitan la
formulaciéon de politicas publicas y se nutren de la colaboracién con los
ciudadanos, especialistas y funcionarios aunando esfuerzos para edificar
iniciativas, siempre primando la igualdad y el disefio conjunto.

5. Sistemas ciudadanos de evaluacion: Instrumentos que dan la capacidad a las
personas de evaluar el desempeiio institucional y enviar retroalimentacion directa
a los organismos responsables.

6. Implementacién de inteligencia artificial para ver politicas: Herramientas virtuales
que, gracias a la IA, procesan grandes volimenes de datos para detectar patrones
sociales y evaluar impactos.

2.2.19 Herramientas y Tecnologias Usadas en la e-Cognocracia:

La materializacién de la e-Cognocracia se basa en un conjunto diverso de recursos
digitales y tecnolégicos que permiten involucrar a la ciudadania, asegurar la claridad en la
administracion y fomentar el trabajo en conjunto con el gobierno y con la sociedad (Encina,
2020). Estas herramientas estdn orientadas a potenciar tanto a la eficiencia institucional como a
la inclusién ciudadana, y entre las herramientas y tecnologias que usa la e-Cognocracia podemos
hacer mencion de las siguientes:

1. Plataformas de ciudadania participativa: sistemas digitales que permiten
implementar encuestas, votaciones, foros de debate y mecanismos de interaccién

entre el gobierno y la sociedad.
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2. Sistemas de gestion de contenidos (CMS): tecnologias enfocadas en la
publicacién, organizacién y actualizacién de contenidos institucionales, lo cual
promueve la transparencia y el acceso libre a la informacién.

3. Examinacion de datos masivos: se utilizan utilidades que facilitan el estudio de
extensos conjuntos de datos, ya sean creados por los ciudadanos o provenientes de
fuentes ajenas. Estas herramientas son un soporte para tomar decisiones
estratégicas y bien fundamentadas.

4. Inteligencia artificial (IA) y machine learning (ML): algoritmos que automatizan
procesos, reconocen patrones y adaptan servicios digitales a las necesidades reales
de los ciudadanos.

5. Aplicaciones y tecnologias moviles: soluciones disefiadas para fomentar la
participaciéon desde dispositivos moviles, ampliando el acceso y superando
barreras geograficas o tecnoldgicas.

6. Plataformas para comunicarse: sitios en linea que se usan para compartir datos y
noticias del gobierno, recolectar opiniones y generar vinculos entre el Estado y la
poblacién.

7. Tecnologias de reconocimiento y validacidon seguras: sistemas que aseguran la
identidad y preservan la transparencia de los mecanismos de participacion digital.

8. Tecnologias de registro distribuido y blockchain: herramientas que refuerzan la
transparencia y la seguridad en procesos como el voto electrénico o la gestion de
registros publicos, al garantizar la trazabilidad y evitar manipulaciones.

2.2.20 La Participacion Ciudadana y las TIC en Venezuela

De manera similar a lo que ha sucedido en diversas naciones latinoamericanas,

Venezuela ha experimentado profundos cambios en los dmbitos politicos, econdmicos y sociales
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durante los dltimos afios, lo cual ha originado retos novedosos para la gestion publica y la
interaccién entre el estado y la ciudadania; dentro de este panorama, la intervencién de los
ciudadanos y la adopcién de las TIC han adquirido una importancia creciente, no Unicamente
como vias para manifestar peticiones sociales, sino también como instrumentos claves para
consolidar la democracia y el nexo entre los ciudadanos y los organismos estatales.

Sin embargo, si bien se han evidenciado avances, atn persisten tensiones y obstaculos
que limitan su implementacién plena; comprender cémo se ha desarrollado esta interaccion en la
situacion local, es fundamental analizar cémo las tecnologias de la informacién y comunicacién
podrian cambiar la forma en que la gente participa. A continuacién, se examinan distintos
aspectos de esta dindmica en el pais, a partir del marco legal vigente, las experiencias
tecnoldgicas recientes y los retos que atiin deben superarse.

2.2.20.1 Participacion Ciudadana en Venezuela. La Constitucién de Venezuela (1999)
establece como principio fundamental la participacién protagénica del pueblo en participar en
temas que afectan a todos, usando formas diferentes de involucrarse directamente al decidir,
revisar como se administra y crear estrategias. sin embargo, a pesar del respaldo constitucional,
su implementacién préactica ha sido objeto de amplio debate, generando diversas posturas sobre
la eficacia real de estos instrumentos en el contexto sociopolitico actual.

Aunque la estructura reguladora fomenta una ciudadania activa e involucrada, lo cierto es
que existen dudas sobre la manera en que estos derechos se traducen en practicas concretas de
participacion, sobre todo con respecto a como influye en las resoluciones del gobierno y la
independencia con la que estas se llevan a cabo; en este escenario, las TIC surgen como un
posible complemento para revitalizar la accién ciudadana, especialmente cuando los mecanismos

tradicionales enfrentan limitaciones.
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2.2.20.2 TIC y Participacion Ciudadana en Venezuela. En los ultimos anos, la
comunicacion en Venezuela ha mostrado un crecimiento significativo como canal para la
participacion ciudadana, en gran medida gracias al aumento del acceso a internet y debido al
extendido uso que la gente hace de las plataformas sociales; estas herramientas han permitido
difundir informaciéon puablica de forma mas eficiente, facilitar la coordinacion de acciones
colectivas y abrir espacios alternativos de comunicacion entre el Estado y la sociedad.

No obstante, este desarrollo tecnolégico también enfrenta barreras importantes que
condicionan su alcance e impacto; de acuerdo con Blanco (2020), la persistencia de una profunda
brecha digital, la censura de contenidos y la limitada conectividad en amplias regiones del pais
dificultan la participacién efectiva de muchos ciudadanos, especialmente aquellos ubicados en
zonas rurales o con menos recursos. Pese a ello, el avance de las tecnologias de la informacion
sigue abriendo caminos para fortalecer la participacién ciudadana, siempre y cuando se tengan en
cuenta y aborden las desigualdades estructurales que afectan su implementacion.

2.2.20.3 Desafios y Oportunidades. En Venezuela, un desafio crucial es asegurar que
todos tengan las mismas oportunidades para acceder a la tecnologia, acompanado por politicas
publicas orientadas a la alfabetizacion digital y a disminuir las brechas digitales que separan a los
diversos grupos sociales; esto implica no solo ampliar la infraestructura de conectividad, sino
también promover una cultura tecnoldgica que fomente el uso critico, consciente y participativo
de estas herramientas.

De forma similar, es crucial consolidar la claridad y la justificaciéon de cada accién en las
entidades gubernamentales, utilizando las TIC como aliadas estratégicas para habilitar
mecanismos colaborativos y control social; pese a los desafios existentes, las tecnologias

también abren un abanico de oportunidades para enriquecer la vida democrética, revitalizar el
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tejido comunitario y reconstruir la confianza entre la poblacién y las instancias de gobierno.
Dado que el panorama sociopolitico venezolano es altamente dindmico, serd clave mantener una
observacién constante de los cambios y tendencias que influyen en la relacién entre ciudadania,
tecnologia y gobernanza.

2.3 Marco Legal
2.3.1 Constitucion de la Repiiblica Bolivariana de Venezuela (1999)

Para comenzar, y en relacion con el fundamento juridico de esta investigacion sobre los
SICPC, debemos referirnos a la Constitucion acd presente. Que desde 1999, esta carta magna ha
definido la estructura politica y legal del pais; particularmente, su articulo 62 consagra
claramente el derecho de todo ciudadano a participar, de forma libre y proactiva, en asuntos de
interés publico. Esta participacion puede ser directa o indirecta, es decir, a través de
representantes elegidos por votacién popular.

Dejando muy en claro que este precepto constitucional representa uno de los pilares clave
para el respectivo analisis, esto se debe a que logra establecer la legitimidad de la participacion
ciudadana como un componente crucial en la edificacién de una democracia. Con este contexto
ya aclarado, se demuestra que la propuesta sobre un SICPC se encuentra en una consonancia con
el ya mencionado mandato constitucional, esto al promover el ejercicio integral de este derecho,
y todo por medio del uso de herramientas tecnoldgicas que impulsen una participacion eficaz y
continua dentro de la colectividad.

De igual forma, hacemos mencién del articulo 141, que dicta el comportamiento de que
el sector publico estd obligado a adoptar una postura de transparencia absoluta, impulsando a la
vez la presentacion de informes claros y asegurando que la ciudadania tenga acceso a la
informacion que requiera; lo que de hecho demuestra lo relevante que es dicho articulo para la

investigacion del SICPC, todo de la mano con la enfatizacién de la urgencia de promover
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mecanismos institucionales que aseguren el derecho del ciudadano a conocer, supervisar y
evaluar la administracion del estado. Inmiscuidos en dicho contexto, los sistemas digitales que se
enfocan de manera categérica en la participacion no solo potencian la eficacia de los
procedimientos administrativos, ya que también robustecen el control social y la confianza que
inspira el sistema institucional.

Por lo que de manera conjunta, ambos articulos anteriormente descritos y analizados
demuestran la proporciéon de un respaldo legal realmente solido y que apoya consigo los
propositos presentados en la presente investigacién; por un lado tenemos el reconocimiento que
deriva sobre que la intervencién ciudadana es un privilegio otorgado por la constitucién, que
debe garantizarse completamente en cada instancia de la administracién publica; mientras que
por el otro lado definen categdricamente la obligacién de la administracién de demostrar un
comportamiento que se encuentre a la altura respecto a los principios de transparencia,
responsabilidad y la apertura institucional.

2.3.2 La Ley Orgdnica de la Contraloria General de la Repiiblica y del Sistema Nacional de
Control Fiscal

Prosiguiendo, tenemos a la LOCGRSNCF, quienes definen el contexto estrictamente
respecto al marco normativo que define el funcionamiento de la CGR y de las instituciones que
integran el SNCF venezolano; cuya meta principal es la de asegurar la legalidad, eficacia y
transparencia en administrar el dinero del estado, vigilando muy de cerca y revisando como se
toman las decisiones administrativas. Es en este escenario que hace acto de presencia el articulo
I de la mencionada ley, que establece la responsabilidad que tienen estos entes de regular,
supervisar y fiscalizar el uso correcto de recursos publicos; al mismo tiempo fomenta la

implicacion activa de los ciudadanos en dichos procesos de supervision.
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Aci resulta muy importante destacar sobre como esta ley reconoce de manera explicita la
inclusién de la gente comuin como estrategia clave para fortalecer la supervisioén de las finanzas
publicas., llegando a establecer medidas que los habilitan para presentar denuncias, realizar
observaciones y hasta formular sugerencias que se relacionen con la administraciéon de recursos y
el comportamiento administrativo de los funcionarios publicos; este avance simboliza un
progreso hacia la cultura de responsabilidad compartida, que es dénde la ciudadania se
transforma en un participante activo en la vigilancia del poder publico.

Y es precisamente considerando este contexto que se lleva a cabo la puesta en marcha de
un SICPC y eso se destina a simplificar la acogida de denuncias y del seguimiento constante de
la actividad administrativa municipal, ya que surge como una propuesta en consonancia con los
principios de esta ley; porque en base a este sistema se promueve el control social, se aceleran
los medios de participacién y se incrementa la transparencia institucional, con ello se logra un

favorecimiento hacia la administracion publica mas eficiente.

2.3.3 Gaceta Oficial N.” 38.750

En el marco de las reglas que promueven la intervencion de la gente, puntualmente las
promulgadas dentro de la Gaceta Oficial N.° 38.750 que fueron dictadas por la CGR dan pie a
demostrar que son un instrumento legal que estd fundamentado en reforzar la supervision
ciudadana de la gestion estatal, posible mediante el impulso de herramientas. institucionales de
participacién. Dentro de este documento legal se dictan pautas exactas a seguir para la creacién y
operacién de las Oficinas de Atencion al Ciudadano (OAC), cuya formacién es de cardcter
obligatorio en todos y cada uno de los organismos correspondientes que estén adscritos a la
CGR, y que deben de operar como instancias de contacto directo entre el estado y la poblacién.

Es por ello que estas regulaciones otorgan a las OAC determinadas responsabilidades

fundamentales, incluyendo la acogida de denuncias, la guia a los ciudadanos, dar a conocer ideas
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y animar a que cada ciudadano asuma su parte compartida en la administracion institucional;
dentro de este entorno, la estructura legal no solo reconoce la importancia de que los ciudadanos
se involucren, sino que también establece los requisitos para garantizar a la misma de manera
ordenada y eficaz, todo bajo la supervision de las autoridades pertinentes.

Por lo tanto, el establecimiento de un Sistema de Informacién y Comunicacién para la
Participacién Ciudadana (SICPC) que se encuentre asociado y manejado por la OAC facilitaria
de gran manera la expansion y actualizacion de los medios de participacion, creando un entorno
virtual que promueva la interaccién directa entre ciudadanos e instituciones publicas. Y al
vincularse con estas oficinas, dicho sistema adaptaria funciones que le permita ser utilizado
como un instrumento tecnoldgico de respaldo al control social.

2.3.4 Ley Contra la Corrupcion

Ahora hacemos paso a la Ley contra la corrupcidn, que representa el marco responsable
de examinar, prevenir y penalizar los manejos turbios perpetrados desde puestos de poder, ya
sean estos publicos o por individuos que pongan en riesgo el patrimonio del estado; su objetivo
primordial es asegurar una gestion gubernamental que se apoya en bases sélidas de claridad,
honestidad y responsabilidad, llegando a instaurar procedimientos que robustezcan lo moral y lo
licito. Dentro del articulo 1 se llegan a establecer un conjunto de reglas, principios, derechos y
responsabilidades que se dirigen a la lucha y a comprometerse a oponer la corrupcién en cada
rincén de la administracién publica a nivel del gobierno.

Resulta importante sefialar que dicha legislacion considera la colaboracion de la gente y
la disponibilidad de datos gubernamentales como elementos cruciales para evitar y combatir
actos corruptos; en consecuencia, establece a las entidades estatales una obligacion legal de
fomentar vias que posibiliten a los individuos su participacion de manera directa o indirecta en la

supervision y fiscalizacion, ademds de su papel en la gestion gubernamental, también garantiza
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la claridad en los tramites burocraticos, convirtiendo a los ciudadanos en participantes esenciales
con las estrategias institucionales de supervision.

Prosiguiendo, tenemos al Articulo 9 de la presente ley, que dicta sobre cémo la
informacion publica debe de estar disponible en todo momento para su consulta por parte de los
individuos que asi lo deseen; eso si, manteniendo excepciones que sean justificadas por motivos
de seguridad nacional. Es por ello que se debe de dejar en claro el cémo la Ley contra la
Corrupcion apoya de manera directa los objetivos propuestos en el presente estudio, al reconocer
que la transparencia informativa y la participaciéon de los individuos son elementos muy
importantes para una administraciéon honesta y eficaz. Asi pues, la puesta en marcha de un
SICPC da pie a concretar estos principios, simplificando fomentar el acceso ciudadano a datos
gubernamentales, consolidar la supervisién por parte de la sociedad y edificar un esquema de
Contraloria Municipal claro y préximo para con los ciudadanos.

2.3.5 Gaceta Oficial N.” 41.069 del 06 de enero de 2017

Esta Gaceta dicta una serie de normas destinadas a la regulaciéon del comportamiento de
los empleados publicos en lo que respecta al respeto, proteccion y promocion de los derechos
humanos, si vamos especificamente al articulo 1, se detallan los principios de ética que deben
orientar la conducta de los funcionarios, la meta primordial es siempre certificar que sus acciones
se adecuen al marco legal y que aporten de manera significativa al salvaguardar la dignidad
humana dentro de las instituciones.

Lo que convierte a la normativa anteriormente descrita en algo realmente relevante para
este analisis, dado que fomenta una cultura institucional enfocada en los principios democriticos
y mostrando un profundo respeto por los derechos fundamentales dentro del ambito de la gestidn
gubernamental. En consecuencia, cualquier herramienta tecnoldgica creada en el marco de la

CMV debe disponer todos estos principios como eje central en su disefio e implementacion,
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garantizando que la tecnologia no solamente actie como medio de gestién; sino que también
sirva de instrumento para garantizar la igualdad, el trato justo y la proteccién de los individuos.
Lo que en consecuencia, deja en claro que el desarrollo del SICPC debe enfocarse en
aspectos particularmente importantes, como la facilitacion del ejercicio efectivo de los derechos
que dispone cada ciudadano, lo que de hecho logra fomentar un ambiente digital realmente
inclusivo, respetuoso y justo, dénde se valore y se resguarde la libertad de expresion y el acceso
libre a la informacion relevante; y es de esta manera que se fortalece un espacio institucional que
se alineé con las normas éticas y juridicas que caracteriza el comportamiento de los funcionarios

publicos en Venezuela.



2.4 Cuadro Operacionalizacion de la Variable

Objetivo General: Desarrollar un Sistema Digital para la Contraloria Municipal de Valera que
facilite la comunicacién y la participacion ciudadana

Objetivos Especificos Variable Dimension Indicadores Técnicas e
instrumento
T T
Identificar las - Necesidades de - Acceso a
necesidades de dad Informacién informacion
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P P - Cuestionarios.
ciudadana. - Barreras para
comunicarse con
la Contraloria
- Acceso a »
Tmol . Informacién - Facilidad de
mplementar un sistema
: p ) ; Relevante afzceso al
digital interactivo para  §istema sistema
el acceso a informacién Digital - Interaccién )
relevante y la Interactivo.  Ciudadano- A Nivel de - Encuestas.
interaccion entre Contraloria 11_1tlerac(13010n
ciudadanos y cludadana - Cuestionarios.
contraloria. - Percepcién
sobre seguridad
y proteccion de
datos
- Cambios en el
. - Participacion i
Evaluar el impacto del Ciudad P nivel de
. indadana icinacié
sistema en la Impacto participacion
participacion ciudadana 4. - Transparencia ciudadana - Encuestas.
la transparencia de la ; i6 . . .
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la transparencia
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Diseiio de Investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

Hacer mencién del tipo de investigacidon es en términos bdsicos establecerla seglin la
naturaleza que abarque el problema propuesto, de los objetivos que se establecen de manera
previa y de los recursos que se dispongan para ejecutar una determinada solucién; son estos los
factores que determinan la direccion metodoldgica del estudio en cuestién, gracias a que
permiten facilitar la definiciéon del enfoque mas apropiado para lograr los objetivos que se
establecieron. Con esto, se hace evidente dejar en claro que la indagacién puede categorizarse
bajo diversos criterios, entre ellos destacamos sus objetivos, su extension o inclusive el grado de
profundidad, y esto permite mayor claridad sobre su intencién o su uso practico.

Partiendo de ese contexto, se determina que la presente investigacién se sitda en un modo
aplicativo, todo esto partiendo de su definicion; enfocada en proporcionar soluciones especificas
a un problema particular (siendo el caso mostrado en el presente estudio la transparencia
institucional y la promocién de la participacién ciudadana mediante el uso de herramientas
tecnologicas que faciliten el trabajo). Ortega (2024) complementa lo anteriormente dicho,
explicando que la investigacion aplicada no sigue de manera estricta un procedimiento
sistematico, pero que aun asi se centra en solucionar situaciones reales que puedan traer consigo
consecuencias, estas ultimas pudiendo ser individuales, comunitarias o0 ampliamente sociales.

3.1.2 Diseiio de Investigacion

Haciendo paso al disefio de una investigacion, la misma alude a la estructura
metodoldgica que guia todo el proceso de indagacidn, estableciendo asi el cémo se recolectan,

procesan ¢ interpretan los datos; todo esto para dar una respuesta acorde a la pregunta principal



70

del estudio en cuestion. Este disefio funciona como una orientacion organizativa que garantiza
consigo la consistencia interna entre los diferentes elementos metodolégicos y las decisiones
operativas del investigador.

Segin los criterios mencionados con anterioridad, se determina que el disefio que
compone la presente investigacion es la No-Experimental, con un enfoque tunicamente
cuantitativo, y que segin Hernandez et al (2010), hace mencién de la misma sobre coémo en
dicha investigacion que adopta este enfoque, no existe modificacion alguna de las variables; todo
lo contrario, son examinadas tal cual se manifiestan en su ambiente natural, esto es para
examinarlas con objetividad y entender su comportamiento.

3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacion

A la presente se le define como el grupo completo de elementos que tiene ya sea una o
varias caracteristicas particulares y que constituyen el fendmeno que se pretende investigar; y es
de aca donde se obtienen los datos requeridos para el entendimiento y la examinacién del objeto
de estudio. Ahora bien, Hernandez et al (2014) menciona algo importante; el cémo la poblacién
simboliza el universo al que se busca aplicar los hallazgos de la investigaciéon. Tomando todo
esto en cuenta, se definen 42 personas para la poblacién del presente estudio, divididos entre
funcionarios pertenecientes a la CMV e individuos dispuestos a ser parte de la investigacion,
convirtiéndolos asi en un grupo completo de andlisis integral para la recoleccion de la
informacion pertinente.

3.2.2 Muestra

Al hablar de muestra, Tamayo y Tamayo (2006) la describen como un proceso en el que
se elige un segmento representativo de la poblacion, esto va con el objetivo de analizar

determinadas caracteristicas y trasladar los hallazgos al conjunto total; no obstante, hace falta
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aclarar que, en este especifico caso, se tomod la decision de trabajar con la poblacion total de
estudio (42 personas). La eleccién se ve motivada en la obtencién del acceso a todos los
miembros del conjunto de la poblacién, lo que, de hecho, facilita una recopilacién de datos mas
exacta, con ello también se suprime el error de muestreo y se fortalece la validez y confiabilidad
de los resultados logrados en el estudio.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Son conocidos como los métodos empleados para recoger y documentar la informacion
relevante en el proceso de investigacidn; y de acuerdo con Arias (2006), las técnicas aluden a los
procesos sistematicos de recoleccion de datos, mientras que, por otro lado, los instrumentos son
los aparatos particulares a través de los cuales se registra y organiza dicha informacién. Teniendo
esto en cuenta, se determina que se hara uso de la encuesta como técnica principal, y el
cuestionario como el instrumento para la recopilacion de los datos.

Para explicar que es una encuesta, hacemos paso a Garcia (1993), cuya mencion
determina cémo esta dltima determina la obtenciéon de datos fiables sobre las percepciones,
saberes o conductas de una poblacion, todo esto a través de estandares que tienen como objetivo
el describir o interpretar fendmenos sociales. Por otro lado, Herndndez et al (2010) mencionan
que el cuestionario se compone de una serie organizada de preguntas disefiadas para evaluar una
0 mas variables de interés; esto facilita la evaluacion sistematica de las actitudes y percepciones
de los participantes respecto a los temas tratados, y todo esto se desarrolla gracias a determinados
principios establecidos.

3.4 Validez y Confiabilidad
Cuando se hace mencion de investigaciones cuyo enfoque es cuantitativo, los conceptos

de validez y confiabilidad resultan esenciales para garantizar la calidad de los instrumentos
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empleados en la recopilacion de datos; es por ello que Herndndez et al (2014) hacen mencién de
la validez como el nivel en el que un instrumento mide de manera eficaz lo que busca evaluar en
primer lugar, entretanto, la confiabilidad hace referencia a la estabilidad y uniformidad de los
resultados que se logren al usar el instrumentos bajo determinadas condiciones que resulten
parecidas a las oficiales.

Y es bajo el presente contexto que la validez de la investigacion serd establecida
mediante el juicio de expertos, esto implica someter al instrumento a la evaluacién de personal
calificado (En este caso especifico, tutores de investigacién pertenecientes a la universidad),
quienes confirmaran si los elementos logran adecuarse correctamente a las variables de estudio,
permitiendo asi asegurar su relevancia y consistencia interna. Pasando a la confiabilidad, para
determinarla, se llevard a cabo una prueba piloto en una muestra totalmente diferente a la
poblacién final, pero esta tendrd atributos parecidos; esto permitird facilitar la deteccion de
posibles fallos y garantizara que el cuestionario proporcione resultados estables y reproducibles.
Ahora bien, para evaluar la consistencia interna, se aplicard el Coeficiente Alfa de Cronbach al
cuestionario completo, el cual ha sido elaborado por medio de la escala Likert.

De acuerdo a lo mencionado por Oviedo y Campo-Arias (2005), se considera aceptable
un valor de Alfa que sea igual o mayor a 0.70, esto sefiala que un instrumento es fiable y
apropiado para alcanzar los propdsitos de la investigacion. Y es este método el que asegura que
la informacion recolectada sea valida y provechosa para la examinacién de los tres (03) objetivos
propuestos en el presente estudio. Para el cdlculo del coeficiente de confiabilidad de Cronbach,

se utilizara la siguiente formula:
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Figura 1
Formula para Calcular el indice de Cronbach.

__n ¥Si?
TR e

Donde:

a: Alfa.

n: Nimero de items.

Si?: Varianza de cada item.

St%: Varianza total.

Fuente: Elaboracién propia (2025)

3.5 Procedimiento Metodolégico

Dentro del presente estudio, el procedimiento metodologico fue llevado a cabo por medio
de una serie de etapas organizadas que generan facilidades en la disposicién consistente y estricta
de cada fase del estudio; con una metodologia cuantitativa empleada, con orientacioén aplicada y
disefio no experimental, centrado en detallar y en valorar los efectos de la implementacién de un
SICPC en la CMV, dénde se describen alrededor de 5 fases en las que se dividié la
investigacion. Con el fin de descubrir deficiencias en los mecanismos de interaccion entre la
institucién y sus ciudadanos, la fase I, también conocida como el diagnostico del problema,
comenzd con un andlisis situacional del marco institucional de la CMV.

Esto con el fin de identificar el problema principal y definir objetivos especificos que se
ajusten a los requisitos reales del contexto institucional, este paso implicé el examen de
documentos oficiales, la observaciéon directa y entrevistas informales. Después avanzamos a la
Fase II, o disefio metodologico, en la que se establecieron los elementos clave del enfoque
metodoldgico, incluidos el universo demografico, la técnica de muestreo, la naturaleza y el

disefio de la investigacion; se dio uso del muestreo censal, ya que teniamos acceso a todos los
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participantes, y para recoger la informacion pertinente a los tres objetivos diferenciados, se cred
un cuestionario estructurado utilizando una escala tipo Likert.

Siendo clave evidenciar la operacionalizacién de las variables, que incluia elementos
como la transparencia, el compromiso digital, la participacion publica, la disponibilidad de
informacion y la perspectiva institucional, lo que sirvié de base para el disefio del instrumento. Y
es ese disefio el que garantiza que sea funcionalmente apropiado para el entorno teniendo en
cuenta tanto la calidad metodoldgica como la experiencia del usuario. Para continuar, hacemos
paso a la Fase III, la de recopilacién de datos, que se organizé en tres etapas distintas que se
corresponden con las fases de desarrollo y aplicacién del SICPC.

Destacando que antes de poner en marcha el sistema, la aplicacion inicial determinara el
grado de demanda de comunicaciéon que la institucién y sus habitantes creen tener, y la
evaluacién de la experiencia de los usuarios en cuanto al funcionamiento y la accesibilidad del
entorno digital serd posible en la segunda fase, que es cuando se esté implantando el sistema. Por
ultimo, el cuestionario se utilizard una tercera vez para evaluar el impacto percibido del sistema
después de que se haya utilizado durante un periodo de tiempo predeterminado, estos métodos se
llevaran a cabo de forma presencial y anénima para proteger la privacidad de los participantes, e
irdn precedidos de pruebas piloto en una muestra externa de caracteristicas similares para
confirmar la claridad de los items y asegurar la confiabilidad del instrumento.

A continuacion, se iniciard la Fase IV, o de procesamiento y andlisis de datos, en la que
se organizardan y analizaran los datos recogidos utilizando técnicas de estadistica descriptiva
como frecuencias absolutas y relativas, medidas de tendencia central y de dispersion; estos

procedimientos permitirdn describir de forma clara y ordenada el comportamiento de las
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variables, facilitando la interpretacion sistematica de los resultados de acuerdo con los objetivos
formulados.

Por dltimo, la Fase V describird las conclusiones y sugerencias, con los resultados
evaluados e interpretados a la luz de los objetivos particulares, el marco teérico y el diagndstico
institucional que se realizaron previamente. Y es en esta fase donde se concluird con la
elaboracién del informe final, la presentaciéon de conclusiones y la elaboracién de sugerencias
destinadas a evaluar la posible influencia del SICPC en la mejora de la participacion ciudadana
en la Contraloria del Municipio Valera del Estado Trujillo.

3.6 Técnicas de Analisis de Datos

Los datos recolectados en el marco de esta investigacion serdn analizados utilizando
técnicas de estadistica descriptiva, las cuales son especialmente relevantes para estudios de
enfoque cuantitativo cuyo objetivo es describir fenémenos sin manipular directamente las
variables observadas (Herndndez et al, 2014); estas técnicas permitirdn organizar, sintetizar e
interpretar la informacién obtenida a través del cuestionario estructurado con una escala Likert.
Para ello, los datos se codificardn, organizardn y tabulardn utilizando el programa Microsoft
Excel, que facilitard tanto su tratamiento como su representacion visual a través de tablas y
graficos, permitiendo una lectura mas eficaz y comprensible de los resultados obtenidos a lo
largo de las fases de aplicacion del instrumento. Las principales técnicas estadisticas que se
aplicaran durante el analisis comprenden:

1. Frecuencias absolutas y relativas: Esto nos permite determinar cuantas veces se
eligi6é cada categoria de respuesta y su proporcion en relacion con el nimero total
de participantes, proporcionando una vision general del comportamiento de cada

variable supervisada.
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2. Medidas de tendencia central: La media aritmética, por ejemplo, que se utilizara
para determinar los valores medios por item, lo que permite una evaluacién mas
completa de las opiniones o actitudes de los encuestados hacia las caracteristicas
consideradas.

3. Medidas de dispersion: La desviacion tipica es un claro ejemplo, y que permitird
revelar el grado de diversidad de las respuestas, permitiendo establecer si las
opiniones obtenidas son homogéneas o presentan una dispersion sustancial.

En conjunto, estas herramientas permitirdn un andlisis riguroso de los datos, con una
interpretacion de los resultados basada en pruebas cuantitativas sélidas; esto servird de base para
extraer conclusiones pertinentes y formular recomendaciones destinadas a mejorar la

participacién ciudadana y la transparencia institucional en el contexto en cuestion.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Presentacion y Analisis de los Resultados de la Investigacion

En el presente capitulo se expone de manera ordenada y coherente el anélisis de los datos
obtenidos a través del instrumento de recoleccion de informaciéon descrito en el Capitulo III:
Marco Metodolégico; el objetivo de esta seccion es interpretar los resultados obtenidos en
funcion de los objetivos especificos previamente planteados, permitiendo asi una comprension
mdas profunda y estructurada del fendémeno investigado, enmarcado en el disefio y futura
implementacién de un Sistema Digital de Informacién y Comunicacién para la Participacién

Ciudadana (SICPC) en la Contraloria Municipal de Valera.

De acuerdo con Hurtado (2010), el andlisis de resultados comprende un conjunto de
procedimientos destinados a establecer relaciones significativas e interpretaciones ldgicas a partir
de la informaciéon suministrada por los participantes, ya sea mediante respuestas verbales o
mediante representaciones graficas que reflejen los comportamientos observados; este proceso

otorga sentido a los datos recolectados dentro del contexto empirico del estudio.

En la misma linea, Talaya (2008) sostiene que el andlisis debe considerar las
particularidades de las variables investigadas y del instrumento utilizado, lo cual requiere
organizar la informacion obtenida por items, sistematizar las respuestas a través de tabulaciones,
calcular frecuencias absolutas y relativas, y presentar los datos mediante recursos graficos que
faciliten su interpretacion; estas acciones permiten realizar un andlisis cuantitativo riguroso,
generando hallazgos vinculados directamente con los objetivos de la investigacion y ofreciendo

insumos concretos para el desarrollo de conclusiones pertinentes.
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4.1.1 Objetivo Especifico 1

4.1.1.1 Dimension 1 y Variables 1 y 2. A continuacién, se presentan los resultados
correspondientes a los items asociados al primer objetivo especifico de esta investigacion, los
cuales fueron respondidos por los funcionarios de la institucién antes de la implementacion del
sistema digital propuesto; esta primera aplicacion del instrumento tuvo como finalidad
diagnosticar el estado actual de los procesos de comunicacion e informacion desarrollados dentro
de la Contraloria Municipal de Valera.

El andlisis de los datos recolectados busca identificar posibles debilidades, deficiencias o
limitaciones percibidas por los participantes en torno al acceso a la informacioén institucional, los
canales disponibles para la interaccion ciudadana y las barreras existentes para establecer una
comunicacion efectiva con el organismo. Esta informacion servird de base para justificar la
necesidad de actualizar y fortalecer los mecanismos de comunicacion, respaldando asi la
pertinencia de disefiar e implementar un Sistema Digital de Informacién y Comunicacién para la
Participacion Ciudadana (SICPC) que contribuya a optimizar la transparencia, la accesibilidad y

la participacién dentro del contexto institucional.
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Tabla 1

Acceso a Informacion Municipal

ftem 1. ;Considera que la Contraloria Municipal de Valera
proporciona la informacién necesaria para los ciudadanos?

Alt ti

ernativas i %
Totalmente de acuerdo 3 7,1%
De acuerdo 7 16,7%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 10 23,8%
En desacuerdo 14 33,3%
Totalmente en desacuerdo 8 19,00%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Acceso a
Informacién Municipal de la variable Necesidades de Informaciéon y Comunicacion. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 2

Acceso a Informacién Municipal (Item 1)

Acceso a Informacion Municipal

33,03%

19,00%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo

desacuerdo

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados obtenidos revelan que una proporcion considerable de los encuestados
percibe que la Contraloria Municipal de Valera no proporciona de manera adecuada la
informacidn necesaria a los ciudadanos. En total, el 52,3% de los participantes manifesté algin
grado de desacuerdo con esta afirmacion, desglosado en un 33,3% con desacuerdo moderado y
un 19% con desacuerdo total; en contraste, Unicamente el 23,8% expreséd estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la afirmacién planteada.

Esta distribucion sugiere la existencia de una percepcion generalizada de insuficiencia
comunicacional institucional, lo que podria estar incidiendo de forma negativa en los niveles de
transparencia y participacién ciudadana dentro del ambito municipal. Frente a esta situacion, se
hace evidente la necesidad de reforzar los canales informativos entre la Contraloria y la
poblacién, pues la ausencia de informacion clara, oportuna y accesible puede limitar severamente
la capacidad de los ciudadanos para involucrarse de manera activa en los asuntos publicos y
ejercer un control efectivo sobre la gestién local.

De no corregirse esta debilidad, se corre el riesgo de profundizar la desconexién entre la
ciudadania y las instituciones encargadas de garantizar el buen gobierno. En este sentido, el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (S.F.) afirma que el acceso a la informacion
representa un derecho fundamental y constituye un requisito indispensable para la participacion
ciudadana efectiva; cuando dicho acceso no se garantiza de forma adecuada, se generan barreras
que restringen el involucramiento ciudadano, debilitan la rendicion de cuentas y afectan

directamente la confianza en las instituciones publicas.
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Tabla 2

Acceso a Informacion Municipal

Item 2. ;Recibe usted informacién suficiente sobre los planes

y acciones de la gestion municipal?

Alternativas i %
Muy satisfecho 2 4,8%
Satisfecho 6 14,3%
Medianamente satisfecho 9 21,4%
Poco satisfecho 15 35,7%
Nada satisfecho 10 23,8%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Acceso a
Informacién Municipal de la variable Necesidades de Informaciéon y Comunicacion. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 3

Acceso a Informacion Municipal (Ttem 2)

Acceso a Informacion Municipal

35,70%

Muy Satisfecho Satisfecho Medianamente Poco satisfecho Nada
satisfecho satisfecho

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados obtenidos evidencian una percepcion predominantemente insatisfactoria
en relacién con el nivel de informacién que reciben los funcionarios sobre las acciones de la
gestion municipal. En particular, un 35,7% de los encuestados manifesté sentirse poco
satisfecho, mientras que apenas un 4,8% expres6 un nivel de satisfaccion elevado; esta
distribucién sugiere la existencia de una deficiencia critica en los mecanismos de difusion de
informacion institucional, ya que los contenidos relacionados con la gestién publica no parecen
ser transmitidos de forma clara, comprensible ni oportuna.

Dicha percepcion refuerza la idea de que los canales comunicacionales existentes resultan
ineficaces o poco accesibles, limitando con ello la posibilidad de una participacién informada por
parte del personal institucional. La falta de satisfaccion respecto al conocimiento sobre planes y
acciones ejecutadas no solo afecta la transparencia, sino que también puede generar desconfianza
y desmotivacién dentro del equipo de trabajo, debilitando la cohesién organizacional y el
compromiso con los principios de gestion publica participativa.

Frente a esta realidad, se hace imprescindible garantizar el derecho de acceso a la
informacion para todos los actores que intervienen en la dindmica institucional. En este sentido,
el Consejo de Europa (2004) sostiene que el ejercicio pleno de la ciudadania requiere disponer
del derecho, los medios, el espacio y las oportunidades necesarias, junto con el respaldo
adecuado, para participar e incidir activamente en la toma de decisiones publicas y contribuir a la
construccion de una sociedad mds justa. Desde esta perspectiva, el acceso a la informacién no
solo es un derecho en si mismo, sino también un instrumento clave para que funcionarios y
ciudadanos puedan ejercer sus funciones con responsabilidad y legitimidad dentro de la vida

publica.
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Tabla 3

Canales de Comunicacion Usados

Item 3. ;Con qué frecuencia utiliza canales digitales (como
redes sociales, correo electrénico u otros) para comunicarse con la

Alternativas Contraloria?
fi %
Siempre 2 4.8%
Frecuentemente 5 11,9%
A veces 9 21,4%
Rara vez 14 33,3%
Nunca 12 28,6%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Canales de
comunicaciéon usados de la variable Necesidades de Informacién y Comunicacién. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 4

Canales de Comunicacion Usados (Item 3)

Canales de Comunicacion Usados

33,30%

Siempre Frecuentemente A veces Rara vez Nunca

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados evidencian que la mayoria de los participantes no utiliza con frecuencia
los canales digitales como via de comunicacién con la Contraloria Municipal de Valera;
especificamente, un 33,3% manifesté que rara vez recurre a estos medios, mientras que tan solo
un 4,8% indico hacer uso de ellos de forma constante; esta distribucién sefiala una escasa
integracién de herramientas tecnolégicas dentro de la dindmica comunicacional institucional, lo
cual sugiere que el entorno organizacional atin no ha adoptado plenamente el uso de canales
digitales como parte de su funcionamiento cotidiano.

Esta baja frecuencia de uso podria responder a distintos factores, entre ellos la ausencia
de plataformas accesibles, el desconocimiento sobre los medios disponibles o incluso una cultura
institucional que ain no promueve activamente el uso de tecnologias digitales para la interaccion
con la ciudadania o entre funcionarios; esta situacién representa una barrera importante para la
consolidacién de procesos mds agiles, transparentes y participativos dentro de la gestion publica
local.

En este contexto, la gobernanza electrénica —entendida como la aplicacién estratégica de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) para optimizar la eficiencia
institucional, la transparencia y la participacion ciudadana— se presenta como un enfoque clave
para modernizar los procedimientos y ampliar los espacios de didlogo entre el Estado y la
sociedad. No obstante, como advierte Agiiero (2023), su implementacion requiere ser
acompanada por estrategias de inclusion digital, que aseguren el acceso equitativo, la
alfabetizacion tecnoldgica y la apropiacion real de estas herramientas por parte de los usuarios,

de manera que la participacién no solo sea posible, sino también efectiva y transformadora.



Tabla 4

Canales de Comunicacion Usados

Item 4. ;Considera efectivos los canales actuales de comuni-
cacion entre la Contraloria y los ciudadanos?

Alternativas i %
Muy eficaces 2 4,8%
Eficaces 6 14,3%
Medianamente eficaces 12 28,6%
Poco eficaces 13 31%
Totalmente ineficaces 9 21,4%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Barreras

para comunicarse con la contraloria de la variable Necesidades de Informacién y Comunicacion.

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
Figura 5

Canales de Comunicacion Usados (Item 4)

Canales de Comunicacion Usados

28,60% 31,00%
’

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados obtenidos muestran que una porcion significativa de los encuestados
considera poco eficaces los canales de comunicacién actualmente utilizados por la Contraloria
Municipal de Valera; en concreto, un 31% calificé dichos canales como poco efectivos, mientras
que apenas un 4,8% expresoO una valoracion muy favorable; este panorama refuerza la percepcion
institucional de una débil estructura comunicacional, que obstaculiza el flujo adecuado de
informacion y reduce las oportunidades de interaccidn, retroalimentacién y rendicidén de cuentas
entre la institucion y sus distintos publicos.

La prevalencia de opiniones negativas o intermedias evidencia la necesidad de replantear
los mecanismos comunicativos actuales, incorporando herramientas digitales que respondan a
criterios de interactividad, accesibilidad y pertinencia tecnoldgica, lo cual permitiria alinear la
dinamica comunicacional con las expectativas contemporaneas en materia de gestion publica
eficiente y abierta al didlogo ciudadano.

En este sentido, Floréz et al. (2022) afirman que la incorporaciéon de herramientas
tecnolégicas en los procesos gubernamentales no solo facilita la prestacion de servicios y
simplifica tramites, sino que potencia la comunicacion directa entre las instituciones del Estado y
la ciudadania; ademas, estas soluciones tecnoldgicas contribuyen a fortalecer la transparencia,
generar confianza institucional y consolidar una cultura organizacional orientada al servicio

publico de calidad.
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Tabla 5

Barreras para Comunicarse

ftem 5. ;Ha tenido dificultades para comunicarse con la Con-
traloria Municipal de Valera?

Alternativas i %
Siempre 8 19%
Frecuentemente 12 28.6%
A veces 11 26.2%
Rara vez 7 16.7%
Nunca 4 9.5%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Barreras
para comunicarse de la variable Necesidades de Informacién y Comunicacién. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 6

Barreras para Comunicarse ( ftem 5)

Barreras para Comunicarse

28,60%

26,20%
19,00% I‘

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados indican que una proporcién considerable de los encuestados ha
experimentado dificultades al intentar establecer comunicacién con la Contraloria Municipal de
Valera. En particular, un 28,6% manifesté haber enfrentado este tipo de obstdculos de manera
frecuente, mientras que solo un 9,5% sefialé que no ha tenido inconvenientes al respecto; esta
tendencia confirma la existencia de limitaciones importantes en los canales institucionales de
comunicacion, las cuales representan una barrera directa que restringe el flujo de informacién y
el didlogo efectivo entre los funcionarios y el ente fiscalizador.

Entre las posibles causas de estas dificultades pueden encontrarse la ausencia de canales
accesibles, los tiempos prolongados de respuesta, o incluso restricciones tecnoldgicas que
impiden una interaccion fluida. La persistencia de estos problemas no solo compromete la
eficiencia interna de los procesos administrativos, sino que también puede provocar
desconfianza, frustracién o desmotivacién entre los ciudadanos y funcionarios interesados en
participar activamente en los asuntos publicos. En relacion con ello, Arango et al. (2018)
advierten que cuando las instituciones carecen de canales comunicacionales claros, oportunos y
confiables, se reduce de manera significativa la capacidad de interaccién con los usuarios, lo cual
afecta no solo la transparencia y eficiencia administrativa, sino también la percepcion de

legitimidad que la ciudadania tiene sobre el accionar de las entidades ptblicas.
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Barreras para Comunicarse
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Ttem 6. ;Cree que existen obstdculos (tecnoldgicos o institu-

cionales) que impiden una comunicacién efectiva con la Contraloria?

Alternativas i %
Totalmente de acuerdo 12 28.6%
De acuerdo 14 33.3%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 8 19%
do

En desacuerdo 5 11.9%
Totalmente en desacuerdo 3 7.1%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Barreras

para comunicarse de la variable Necesidades de Informacién y Comunicacién. Fuente:

Elaboracién Propia (2025)
Figura 7

Barreras para Comunicarse ( Item 6 )

Barreras para Comunicarse

33,30%

Totalmente de De acuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia (2025)

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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Los resultados obtenidos reflejan que una mayoria significativa de los participantes
percibe la existencia de obsticulos —ya sean de naturaleza tecnoldgica o institucional— que
dificultan el establecimiento de una comunicacién efectiva con la Contraloria Municipal de
Valera. Especificamente, un 33,3% de los encuestados manifesté estar de acuerdo con esta
afirmacién, mientras que Unicamente un 7,1% expreso un desacuerdo total, lo que evidencia una
percepcion clara sobre la presencia de barreras estructurales que afectan el intercambio de
informacion y el vinculo entre la institucidn y sus actores internos o ciudadanos.

Estos datos refuerzan la hipdtesis inicial del estudio, en la que se plantea que, antes de la
implementacién de un sistema digital, las condiciones existentes limitan el flujo comunicacional,
impidiendo que la interaccion institucional se desarrolle de manera fluida, oportuna y efectiva.
Esta situacion evidencia la urgente necesidad de incorporar herramientas modernas que permitan
optimizar la conectividad y la accesibilidad, garantizando una relacién mas cercana, transparente
y funcional entre el ente publico y sus publicos de interés.

En este sentido, Merlici (2023) destaca que, para que la comunicacién publica sea
verdaderamente eficaz, no basta con emitir mensajes unidireccionales, sino que se deben
establecer canales que posibiliten un didlogo bidireccional constante, promoviendo la
retroalimentacién y el involucramiento ciudadano; superar las barreras tradicionales implica
reconfigurar la 16gica comunicacional institucional y adoptar Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) como recurso estratégico para fomentar la transparencia, la participacion

activa y la confianza en los procesos de gestion publica.
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4.1.2 Objetivo Especifico 2

4.1.2.1 Variable 2 y Dimensiones 3 y 4. En esta seccién se exponen los resultados
correspondientes al segundo objetivo especifico de la investigacion, a través del cual se evalud la
experiencia de los funcionarios tras la implementacién del sistema digital propuesto. Las
preguntas agrupadas en este bloque fueron disefladas para explorar aspectos clave como la
funcionalidad de la plataforma, su facilidad de uso y el impacto generado en la interaccion
institucional.

Ademas de reflejar el nivel de aceptacion y la experiencia de uso por parte de los
funcionarios, estos datos constituyen una evidencia clave para determinar la viabilidad, eficacia y
utilidad practica del sistema implementado dentro del entorno organizacional de la Contraloria

Municipal de Valera.
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Tabla 7

Facilidad de Acceso al Sistema

ftem 7. ;Qué tan fécil le resulta acceder al sistema digital

implementado por la Contraloria?

Alternativas

fi %
Muy ficil 14 33.3%
Facil 19 45.2%
Neutral 5 11.9%
Dificil 3 7.1%
Muy dificil 1 2.4%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Facilidad de

acceso al sistema de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente: Elaboracion Propia (2025)

Figura 8
Facilidad de Acceso al Sistema (Item 7)

Facilidad de Acceso al Sistema

,JEJ%‘%

Muy facil Neutral Dificil Muy dificil

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados obtenidos revelan una percepcién ampliamente positiva en cuanto al nivel
de accesibilidad del sistema digital introducido por la Contraloria Municipal de Valera; en
efecto, un 78,5% de los encuestados indicé que el acceso a la plataforma le resulta facil o muy
facil, mientras que apenas un 9,5% report6 haber tenido dificultades para ingresar o utilizarla.
Esta tendencia representa un cambio sustancial en comparacion con los resultados previos a la
implementacién, y sugiere que el nuevo sistema ha logrado mejorar significativamente la
disponibilidad, navegabilidad y usabilidad del canal institucional.

Este alto nivel de accesibilidad evidencia el cumplimiento de uno de los objetivos
funcionales esenciales del sistema: facilitar un ingreso agil, sin barreras técnicas, y ofrecer una
experiencia de uso satisfactoria para los funcionarios. Esta condicion resulta crucial, ya que un
sistema digital orientado a la participacién y a la gestion informativa solo puede alcanzar sus
metas si es realmente accesible para sus usuarios; cualquier limitaciéon en este aspecto
comprometeria su eficacia y, por ende, su impacto institucional.

En este sentido, User Experience Design & Technology (2025) subraya que la
accesibilidad en plataformas digitales gubernamentales no debe entenderse inicamente como un
requisito normativo, sino como un factor clave para la inclusion, la equidad y la mejora continua
de la experiencia del usuario. Garantizar que todos los ciudadanos —sin importar sus
capacidades o condiciones— puedan interactuar con los sistemas institucionales es un paso

fundamental hacia una administracion publica mas abierta, moderna y centrada en las personas.
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Facilidad de Acceso al Sistema
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Alternativas

ftem 8. ,El sistema le permite encontrar la informacién que

necesita sin dificultad?

fi %
Totalmente de acuerdo 15 35.7%
De acuerdo 19 45.2%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 5 11.9%
do

En desacuerdo 2 4.8%
Totalmente en desacuerdo 1 2.4%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Facilidad de

acceso al sistema de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente: Elaboracion Propia (2025)

Figura 9

Facilidad de Acceso al Sistema (Item 8)

Facilidad de Acceso al Sistema

45,2%

Totalmente de De acuerdo
acuerdo
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Ni de acuerdo ni  En desacuerdo Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados evidencian una percepcion altamente positiva en torno a la funcionalidad
del sistema digital en lo que respecta al acceso a la informacién institucional; especificamente,
un 45,2% de los encuestados expresd estar de acuerdo con que puede encontrar ficilmente la
informacion que necesita, mientras que solo un 2,4% manifesté estar en desacuerdo. Esta
marcada diferencia entre valoraciones positivas y negativas sugiere que el sistema ha sido
efectivamente disefiado para facilitar la localizacion de contenidos relevantes, lo cual reduce
fricciones y mejora significativamente la experiencia del usuario.

Este indicador reviste especial importancia, ya que la capacidad de una plataforma digital
para entregar informacién de manera clara, precisa y oportuna constituye un criterio clave de
evaluacién en contextos administrativos. Tal como sostiene Agurto (2020), la facilidad de acceso
a la informacién publica es un pilar fundamental para consolidar la transparencia institucional y
fomentar una auténtica rendicién de cuentas. En este sentido, un disefio informativo eficiente y
una navegacion intuitiva no solo fortalecen la confianza del usuario, sino que también
promueven una participaciéon mas activa y consciente dentro de los entornos de gobernanza

digital.
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Tabla 9

Nivel de Interaccion Ciudadana

ftem 9. ;Ha utilizado el sistema digital para enviar opinio-

nes, reclamos o sugerencias?

Alternativas i %
Siempre 9 21.4%
Frecuentemente 13 31%
A veces 10 23.8%
Rara vez 6 14.3%
Nunca 4 9.5%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Nivel de

interaccion ciudadana de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente: Elaboracion Propia

(2025)
Figura 10

Nivel de Interaccion Ciudadana (Item 9)

Nivel de Interaccion Ciudadana

Siempre Frecuentemente A veces Rara vez Nunca

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados obtenidos revelan una adopcién significativa del sistema digital como
medio para expresar opiniones, reclamos o sugerencias. Un 52,4% de los encuestados indicé que
utiliza la plataforma frecuentemente o siempre, lo cual refleja un uso activo del sistema como
herramienta de comunicacidon bidireccional entre los funcionarios y la institucién. Este dato
evidencia que la funcionalidad participativa del sistema ha comenzado a consolidarse en la
practica cotidiana.

En este marco, la efectividad de una iniciativa de gobierno electrénico no se mide
unicamente por la existencia de plataformas tecnolégicas, sino por su capacidad de fomentar una
participacién genuina y sostenida. Como sostiene la Organizacién de las Naciones Unidas
(2018), cuando los canales digitales son percibidos como espacios confiables para expresar ideas
y recibir respuestas, se fortalece la confianza institucional y se impulsa una ciudadania mas
activa, critica e informada, aspectos esenciales para el fortalecimiento de una gobernanza

democratica e inclusiva.
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Tabla 10

Nivel de Interaccion Ciudadana

Item 10. ;Considera que el sistema facilita una interac-

Alternativas cidn directa con la Contraloria?
fi %
Totalmente de acuerdo 14 33.3%
De acuerdo 20 47.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 11.9%
En desacuerdo 2 4.8%
Totalmente en desacuerdo 1 2.4%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Nivel de
interaccién ciudadana de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente: Elaboracién Propia
(2025)

Figura 11

Nivel de interaccion ciudadana (Item 10)

Nivel de Interaccion Ciudadana

47,6%

2,4%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los datos recogidos reflejan una valoracion ampliamente favorable respecto a la
capacidad del sistema digital para promover una interaccioén directa entre los funcionarios y la
Contraloria Municipal de Valera; especificamente, un 80,9% de los encuestados manifesté estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo con esta afirmacion, lo cual confirma que el sistema ha sido
percibido como un canal comunicacional eficiente, dindmico y funcional. A su vez, la baja
proporcién de desacuerdo —apenas 7,2%— refuerza la aceptacion generalizada del nuevo
mecanismo entre los usuarios institucionales.

Este resultado sugiere que el sistema no solo ha tenido una recepcion positiva, sino que
ha logrado acortar la brecha comunicacional existente entre los funcionarios y la administracion,
generando un entorno mas horizontal, receptivo y participativo; la posibilidad de establecer
contacto directo con la institucién contribuye a fortalecer el sentido de pertenencia, agiliza la
resolucion de tramites y mejora la calidad del servicio ofrecido a nivel organizacional. La
interaccion directa constituye un eje fundamental en los procesos de participacion activa, ya que
permite a los usuarios expresar necesidades, hacer seguimiento a gestiones y mantenerse
involucrados en tiempo real con las dindmicas institucionales. En este sentido, el hallazgo
respalda uno de los propositos centrales del sistema: estrechar el vinculo entre el ciudadano y la

entidad publica.



100

Tabla 11

Percepcion sobre Seguridad y Proteccion de Datos

ftem 11. ;Siente confianza en la seguridad del sistema digi-

tal para proteger sus datos personales?

Alternativas i %
Confianza total 14 33.3%
Confianza alta 16 38.1%
Confianza moderada 8 19%
Poca confianza 3 7.1%
Ninguna confianza 1 2.4%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Percepcion
sobre seguridad y proteccion de datos de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 12

Percepcidn sobre Seguridad y Proteccion de Datos (Item 11)

Percepcidn sobre Seguridad y Proteccion
de Datos

2,4%

Confianza total  Confianza alta Confianza Poca confianza Ninguna
moderada confianza

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados revelan una percepciéon mayoritariamente positiva en relacion con la
seguridad del sistema digital implementado por la Contraloria Municipal. Un 71,4% de los
encuestados expreso tener alta o total confianza en que la plataforma protege adecuadamente sus
datos personales, mientras que un 19,0% indicé contar con una confianza moderada; en
contraste, solo un 9,5% manifesté niveles bajos o nulos de confianza, lo que evidencia una
tendencia generalizada hacia la percepcion de fiabilidad del sistema en materia de privacidad.

Esta distribucion de respuestas sugiere que el sistema ha logrado generar un entorno
percibido como seguro, lo cual constituye un factor clave para su legitimidad institucional y su
uso sostenido; la confianza en la protecciéon de los datos personales no solo incentiva la
participacion digital activa, sino que también fortalece el vinculo entre los usuarios y la
plataforma, permitiendo una interaccién mas abierta, fluida y sostenida en el tiempo. Tal como
seflalan Al-Khaffaf et al. (2024), la percepcién de riesgo frente a posibles vulneraciones de datos
o al uso indebido de la informacion puede afectar negativamente la disposicion de los ciudadanos
a participar en plataformas digitales; por ello, ofrecer garantias sélidas en materia de seguridad y
proteccion de datos no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también se convierte en
un requisito indispensable para el éxito y sostenibilidad de cualquier iniciativa de gobierno

electrénico.
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Tabla 12

Percepcion sobre Seguridad y Proteccion de Datos

ftem 12.  ;Cree que la informacién que usted comparte en

el sistema es tratada con confidencialidad?

Alt ti

ernativas i %
Totalmente de acuerdo 14 33.3%
De acuerdo 19 45.2%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 6 14.3%
En desacuerdo 2 4.8%
Totalmente en desacuerdo 1 2.4%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Percepcién
sobre seguridad y proteccion de datos de la variable Sistema Digital Interactivo. Fuente:
Elaboracién Propia (2025)

Figura 13

Percepcion sobre Seguridad y Proteccion de Datos (Item 12)

Percepcion sobre Seguridad y Proteccion de
Datos

2,4%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
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Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados reflejan una percepcion altamente favorable respecto al manejo
confidencial de la informacién por parte del sistema digital implementado. Un 78,5% de los
encuestados afirmé estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con que su informacién es tratada
con confidencialidad, mientras que solo un 7,2% expresé algin nivel de desacuerdo y un 14,3%
adopté una posicidn neutral; esta distribucioén evidencia un amplio consenso sobre el respeto a la
privacidad de los datos personales, lo cual representa un aspecto crucial en entornos
institucionales donde se gestionan contenidos sensibles o vinculados a tramites administrativos.

Tal como sefiala Ramirez (2011), la garantia de confidencialidad y proteccién de los
datos personales es un componente insustituible para construir relaciones de confianza entre los
ciudadanos y las plataformas digitales de gobierno. En ausencia de esta certeza, la disposicion a
participar, interactuar y utilizar los canales institucionales disminuye drasticamente, afectando no

solo la legitimidad del sistema, sino también su alcance, eficacia y sostenibilidad en el tiempo.
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4.1.3 Objetivo 3

4.1.3.1 Variable 3 y Dimensiones 5 y 6. A continuacién, se presentan los resultados
correspondientes al tercer objetivo especifico de esta investigacion. En esta seccion se analizan
las respuestas recopiladas tras un periodo de uso sostenido del sistema digital, lo que permite
evaluar su efectividad real en términos de transformacién institucional y fomento de la
participacion activa dentro de la Contraloria Municipal de Valera. Estos datos resultan
fundamentales para valorar si la implementacién del sistema ha generado un impacto
significativo mas alld de lo meramente funcional, es decir, si ha contribuido a transformar la
cultura organizacional, fortalecer los canales de comunicacién institucional, y consolidar una

gestidn publica local maés abierta, transparente y participativa.
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Tabla 13
Cambios en el nivel de Participacion Ciudadana
Ttem 13. (Considera que el sistema ha aumentado su dis-
posicion a participar en temas municipales?
Alt ti
ernativas i %
Totalmente de acuerdo 14 33.3%
De acuerdo 16 38.1%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 7 16.7%
do
En desacuerdo 3 7.1%
Totalmente en desacuerdo 2 4.8%
100%

Total 42

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Cambios en

el nivel de participacion ciudadana de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion
Propia (2025)
Figura 14

Cambios en el Nivel de Participacién Ciudadana (Item 13

Cambios en el Nivel de Participacion
Ciudadana

En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados reflejan que una amplia mayoria de los encuestados percibe un incremento
en su disposicion a participar en asuntos municipales tras la implementacién del sistema digital.
Un 71,4% manifesté estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con esta afirmacién, lo que
evidencia que la plataforma estd desempefiando un papel relevante como facilitador del
compromiso y la participacioén ciudadana dentro del contexto institucional. La baja proporcién de
desacuerdo —limitada al 11,9%— sugiere que si bien existen ain ciertos usuarios que podrian
requerir orientacion adicional o mayor motivacién para involucrarse de manera activa, la
percepcion generalizada apunta hacia una experiencia positiva.

Este comportamiento indica que el sistema ha contribuido a reducir barreras tradicionales
de participacién y a abrir nuevas oportunidades para el involucramiento funcional de los
ciudadanos y funcionarios. En este marco, diversos estudios han demostrado que las plataformas
digitales e interactivas no solo eliminan obstaculos logisticos asociados a la participacién en
procesos publicos, sino que también fortalecen la autoeficacia politica de los usuarios, es decir,

su creencia de que su opinién e intervencion tienen valor dentro del sistema.
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Tabla 14

Cambios en el Nivel de Participacion Ciudadana

Ttem 14. (Ha participado mas activamente en procesos
ciudadanos desde la implementacion del sistema?

Alternativas i %
Siempre 10 23.8%
Frecuentemente 14 33.3%
A veces 11 26.2%
Rara vez 5 11.9%
Nunca 2 4.8%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Cambios en
el nivel de participacion ciudadana de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion
Propia (2025)

Figura 15

Cambios en el Nivel de Participacion Ciudadana ( Ttem 14)

Cambios en el Nivel de Participacion
Ciudadana

Siempre Frecuentemente A veces Rara vez Nunca

Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados revelan una tendencia clara hacia una mayor participacion ciudadana
como consecuencia directa de la implementacién del sistema digital. Un 57,1% de los
encuestados afirmé haber participado en procesos ciudadanos frecuente o constantemente, lo que
evidencia una transformaciéon positiva en la dindmica de interacciéon entre los usuarios y la
institucién. Por otro lado, un 16,7% manifest6 haber participado rara vez o nunca, porcentaje que
podria estar relacionado con factores personales, como la falta de tiempo, desconocimiento del
sistema o un menor interés en asuntos institucionales, mds que con limitaciones inherentes a la
plataforma misma.

Las tecnologias digitales aplicadas al gobierno electrénico han transformado
profundamente la forma en que la ciudadania se relaciona con las instituciones publicas,
haciéndola més accesible, inclusiva y eficaz. Como destacan Asimankopoulos et al. (2024), este
tipo de evolucidn tecnolégica no solo facilita el contacto con las entidades gubernamentales, sino
que también tiene el potencial de movilizar a sectores tradicionalmente inactivos politicamente,
ampliando asi la base participativa y consolidando una gobernanza mas activa, plural y

representativa.
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Tabla 15
Percepcion sobre Mejora en la Transparencia
ftem 15.  ;Cree que el sistema digital ha mejorado la trans-
parencia en la gestion municipal?
Alt ti
ernativas i %
Totalmente de acuerdo 13 31%
De acuerdo 17 40.5%
Ni de acuerdo ni en desacuer- 6 14.3%
En desacuerdo 4 9.5%
Totalmente en desacuerdo 2 4.8%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Percepcién
sobre mejora en la transparencia de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion Propia
(2025)

Figura 16

Percepcion sobre Mejora en la Transparencia (Item 15)

Percepcion sobre Mejora en la Transparencia

40,5%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
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Fuente: Elaboracién Propia (2025)
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Los resultados reflejan que una amplia mayoria de los encuestados percibe un impacto
positivo del sistema digital en la transparencia de la gestién municipal. En concreto, un 71,5%
expres6 estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con esta afirmacién, mientras que un 14,3%
adoptd una postura neutral y un 14,3% manifesto algin nivel de desacuerdo. Este balance sugiere
que el sistema ha contribuido de manera efectiva a hacer mds visible y comprensible el
funcionamiento institucional, mejorando asi la percepcién de transparencia entre los usuarios.

En este contexto, la incorporacion de tecnologias digitales en la gestion publica se
presenta como un motor clave para impulsar la transparencia y consolidar una gobernanza ética y
democrdatica. Tal como sefiala Conceigdo (2021), los sistemas digitales no solo facilitan el acceso
a la informacién y la visibilidad de las operaciones gubernamentales, sino que también
contribuyen a generar una gestion mdas clara, responsable y confiable, condiciones

imprescindibles para construir una relaciéon mas sélida entre el Estado y la ciudadania.
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Tabla 16
Percepcion sobre Mejora en la Transparencia
Ttem 16. (Confia mds en la Contraloria Municipal desde
que se implemento el sistema digital?
Alt ti
ernativas i %
Confianza total 11 26.2%
Confianza alta 15 35.7%
Confianza moderada 10 23.8%
Poca confianza 4 9.5%
Ninguna confianza 2 4.8%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Percepcion
sobre mejora en la transparencia de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion Propia
(2025)

Figura 17

Percepcion sobre Mejora en la Transparencia (Item 16)

Percepcion sobre Mejora en la
Transparencia

4,8%

Confianza Confianza alta Confianza Poca Nula
total moderada confianza confianza

Fuente: Elaboracion Propia (2025)
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Los resultados revelan que un 61,9% de los encuestados manifestd tener una confianza
alta o total en la Contraloria Municipal de Valera desde la implementacién del sistema digital,
mientras que un 23,8% indicé poseer una confianza moderada. Solo un 14,3% expresd niveles
bajos o nulos de confianza, lo que sugiere que el sistema ha contribuido significativamente a
fortalecer la percepcién institucional positiva, generando un entorno mas transparente, accesible
y cercano para los usuarios. Este indicador resulta crucial para evaluar el impacto del sistema en
la legitimidad institucional y en la construccion de relaciones sélidas entre la ciudadania y las
autoridades publicas. La confianza institucional es un componente esencial de cualquier modelo
de gobernanza democrética, y su fortalecimiento depende, en gran medida, de la percepcién que
los ciudadanos tienen sobre la apertura, la eficiencia y la responsabilidad de las entidades

gubernamentales.
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Tabla 17

Nivel de Satisfaccion General con el Sistema

Ttem 17. (Esta satisfecho con el funcionamiento general
del sistema digital?

Alternativas

fi %
Muy satisfecho 12 28.6%
Satisfecho 18 42.9%
Medianamente satisfecho 8 19%
Poco satisfecho 3 7.1%
Nada satisfecho 1 2.4%
Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Nivel de
satisfaccion general con el sistema de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion
Propia (2025)

Figura 18

Nivel de satisfaccion general con el sistema (Item 17)
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Los resultados reflejan una evaluacion sumamente positiva en relacion con el
funcionamiento general del sistema digital implementado por la Contraloria Municipal. Un
71,5% de los encuestados manifest6 sentirse satisfecho o muy satisfecho con la plataforma, lo
que indica que la herramienta responde de forma adecuada a las expectativas y necesidades
funcionales de la mayoria de los usuarios. Ademds, un 19,0% expresé un nivel de satisfaccién
intermedio, mientras que Unicamente un 9,5% manifesté estar poco o nada satisfecho, lo que
reafirma la tendencia favorable en la percepcion institucional.

Este indicador representa una medida clave de la eficacia operativa del sistema, pues
evidencia en qué medida la plataforma facilita el desempefio laboral, optimiza procesos internos
y mejora la interaccidn institucional en el contexto de la gestion publica local. La satisfaccion de
los usuarios, en este caso los funcionarios, constituye un referente directo del éxito del sistema,
tanto desde una perspectiva funcional como desde su impacto en la cultura organizacional. Tal
como sefialan McKeen y Smith (2007), 1a adopcién exitosa de soluciones digitales en el sector
publico no debe medirse tnicamente por su implementacién técnica, sino por el nivel de
satisfaccion que generan en quienes las utilizan. Un alto grado de conformidad valida no solo la
utilidad y pertinencia de la herramienta, sino que también indica mejoras en la eficiencia
institucional, la fluidez comunicacional y el fortalecimiento de los vinculos entre los usuarios y

la administracion.
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Tabla 18

Nivel de Satisfaccion General con el Sistema

Item 18. (Recomendaria este sistema como modelo para

otras instituciones publicas?

Alternativas i %
Definitivamente si 18 42.9%
Probablemente si 16 38.1%
No estoy seguro 6 14.3%
Probablemente no 2 4.8%
Definitivamente no 0 0%

Total 42 100%

Nota: Frecuencia absoluta simple (fi) y frecuencia relativa simple (%) del indicador Nivel de
satisfaccion general con el sistema de la variable Impacto del Sistema. Fuente: Elaboracion
Propia (2025)

Figura 19

Nivel de Satisfaccion General con el Sistema (Item 18)
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Los resultados evidencian una valoracién sumamente favorable en cuanto a la posibilidad
de recomendar el sistema digital como modelo replicable en otras instituciones piblicas. Un
81,0% de los encuestados indicé que definitivamente si o probablemente si recomendaria su
implementacién, lo cual refleja un alto nivel de satisfaccion general con respecto a su
desempeiio, usabilidad y funcionalidad. Cabe destacar que ningin participante expresé una
postura completamente negativa (es decir, “definitivamente no”), lo que reafirma la aceptacion
generalizada y la percepcion de efectividad del sistema.

Tal como sostienen Twizeyimana y Andersson (2019), el éxito en la implementacién de
plataformas de gobierno electrénico, medido a través de la satisfacciéon de los usuarios y la
percepcion de utilidad, es un criterio fundamental para que dichas iniciativas sean consideradas
como buenas practicas. La posibilidad de replicar un sistema funcional y aceptado en otras
instituciones publicas no solo valida la robustez de su disefio, sino que ademas contribuye a la
mejora continua de la gestion publica, promoviendo una cultura organizacional mas abierta,

eficiente y orientada a la ciudadania.
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4.2 Discusion de los Hallazgos

La presente investigacion, orientada al disefio de un Sistema de Informacién y
Comunicacién para la Participacién Ciudadana (SICPC) en la Contraloria Municipal de Valera
(CMYV), permitié evidenciar hallazgos relevantes que no solo demuestran la necesidad y
viabilidad de dicho sistema, sino que ademads permiten establecer un dialogo critico y propositivo
con el marco tedrico y los antecedentes investigativos sobre participacién ciudadana, control
social y ciudadania digital.

En efecto, al contrastar estos hallazgos con investigaciones previas, se identifican
coincidencias que refuerzan los planteamientos tedricos abordados, al tiempo que se reconocen
particularidades propias del contexto institucional de la CMV. Por ejemplo, la premisa que
sustenta esta investigacion —que la participacién ciudadana es una herramienta clave para
robustecer el control social— encuentra una notable correspondencia con el estudio de Veliz
(2024), quien, al analizar la relacién entre participacion ciudadana y control social en la
Municipalidad de La Victoria (Pert), identificé una correlacion significativa entre ambas
variables (r=0.971; p=0.029). Este paralelismo fortalece la idea de que, tanto en contextos
urbanos latinoamericanos diversos como en Valera, la interaccion efectiva entre ciudadania e
instituciones de control se traduce en una gestion publica mas responsable y sujeta a vigilancia
social.

En este sentido, la disposicién mostrada por los funcionarios y ciudadanos de Valera a
participar mediante canales digitales respalda la idea de que el SICPC podria convertirse en un
instrumento eficaz para promover esa relacion virtuosa. En el plano normativo, los hallazgos
también dialogan con el andlisis realizado por Lores (2021), quien sefialé que la participacion
ciudadana, ademds de ser un derecho constitucional, requiere de canales institucionalizados

promovidos activamente por las autoridades electas.
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En esta linea, la propuesta del SICPC se presenta como una herramienta concreta y
regulada que permite ejercer ese derecho de forma sistematizada y permanente. Si bien Lores
analiza la participacién desde la dptica de los funcionarios electos, el presente estudio
complementa dicha visién al centrarse en el ciudadano como actor protagénico, brindiandole
herramientas tecnolégicas para incidir directamente en la gestién publica. Ambos enfoques
coinciden en la necesidad de institucionalizar los mecanismos de participacién para que su
ejercicio no dependa exclusivamente de la voluntad politica ocasional.

Asimismo, los resultados vinculados al fortalecimiento de la transparencia institucional
tras la implementacién del sistema digital estin en consonancia con los planteamientos de
Penaloza (2019), quien analiz6 los medios de participacion y defensa ciudadana como
mecanismos para ejercer contraloria social en el contexto de la nueva Ley de Mercado de
Valores. Segun Pefialoza, la transparencia y la vigilancia ciudadana son procesos
complementarios que requieren tanto canales institucionales eficaces como una ciudadania
informada y empoderada. En este sentido, el SICPC representa una respuesta practica a estas
exigencias, al ofrecer un entorno estructurado que permite a los ciudadanos monitorear,
denunciar y dialogar con la administracion publica local.

En suma, los hallazgos de esta investigacion no solo respaldan las teorias existentes sobre
participacion ciudadana, democracia digital y control social, sino que también aportan evidencia
empirica que refuerza la pertinencia de avanzar hacia modelos de gobernanza mas interactivos y
abiertos. El caso de Valera confirma que, cuando se habilitan canales accesibles, seguros y
transparentes, la ciudadania esta dispuesta a involucrarse en la gestion publica de forma activa,
critica y constructiva. El SICPC, en este sentido, no es solo una herramienta tecnoldgica, sino un

instrumento de transformacién institucional y de fortalecimiento de la democracia local.
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4.2.1 Relevancia y Novedad de los Hallazgos en el Contexto Estudiado

Los hallazgos obtenidos en esta investigacion revisten una especial relevancia dentro del
contexto de la Contraloria Municipal de Valera (CMV), tanto por su pertinencia institucional
como por su novedad en el abordaje metodolégico y aplicado del fendmeno estudiado. En primer
lugar, el estudio ha permitido cuantificar y cualificar de manera sistematica la percepcion de los
funcionarios respecto a la participacion ciudadana y al uso de tecnologias de informacién en el
ambito municipal.

Esta aproximacion resulta particularmente significativa, ya que, aunque la Constitucién
de la Repiiblica Bolivariana de Venezuela (1999) consagra la participacion ciudadana como un
derecho fundamental, en la practica, dicho derecho suele verse limitado por factores estructurales
como la ausencia de canales adecuados, la desconfianza institucional o la falta de accesibilidad
tecnologica. Ademas, otro elemento que refuerza su aporte innovador es la evidencia empirica
obtenida sobre la disposicién de los ciudadanos y funcionarios a participar activamente siempre
que se les brinden los medios adecuados para hacerlo. Esta disposicion, manifestada de forma
clara a través de los resultados de las encuestas, ofrece un argumento contundente para justificar
la inversion en plataformas digitales orientadas a la participacion.

4.2.1.2 Limitaciones de los Resultados Obtenidos. Es crucial reconocer las limitaciones
inherentes a los resultados obtenidos para garantizar una interpretacion precisa y proporcionar un
marco adecuado para el futuro desarrollo investigativo. Una de las principales limitaciones se
encuentra en la naturaleza de la poblacion encuestada y la etapa de implementacion del sistema.
Aunque el Sistema de Informacion y Comunicacion para la Participacién Ciudadana (SICPC) ya
se encuentra en funcionamiento en la Contraloria Municipal de Valera, las preguntas de la
encuesta se centran en la percepcion y experiencia de los ciudadanos con el sistema tal como estd

operando en el momento de la aplicacién del cuestionario.
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Los resultados obtenidos reflejan una fotografia puntual de la experiencia de los usuarios,
pero la efectividad y el impacto real del sistema, asi como sus efectos a largo plazo en la
participacién ciudadana y la transparencia institucional, solo pueden evaluarse adecuadamente
mediante un monitoreo continuo y un analisis de datos de uso real a lo largo del tiempo. Otra
limitacién importante radica en el alcance geografico y demografico del estudio. Este se ha
centrado exclusivamente en la Contraloria Municipal de Valera, por lo que, si bien los hallazgos
ofrecen perspectivas valiosas sobre la implementacion y la percepcion de un sistema digital en
un contexto municipal especifico, no son directamente generalizables a otras realidades
municipales o a otros niveles de la administracién publica sin realizar una validacién empirica
adicional.

Las caracteristicas socioecondmicas, culturales y tecnolégicas de Valera pueden diferir
significativamente de las de otras localidades, lo que podria influir en la adopcién y el impacto
de un sistema similar. Finalmente, aunque este estudio aborda la percepcion de seguridad y
proteccion de datos por parte de los usuarios, hay que reconocer que la validacién técnica
exhaustiva y las auditorias de seguridad del SICPC en su fase de implementaciéon real no
formaron parte del alcance de esta investigacion.

Si bien el estudio se centré en la justificacion de la necesidad del sistema desde la
perspectiva ciudadana y en la evaluacion de la percepcion inicial, la robustez y la confiabilidad
del sistema desde un punto de vista técnico y de ciberseguridad son dreas cruciales que deberian
someterse a evaluaciones continuas para garantizar que el sistema cumple con los mas altos
estandares de proteccion de datos y confidencialidad. Esto aseguraria que se resuelvan de manera
efectiva las preocupaciones ciudadanas expresadas durante la encuesta y que el sistema se

mantenga seguro a medida que se amplien sus funcionalidades y su uso.
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4.3 Vinculacién con los Objetivos Institucionales del Desarrollo Humano Sustentable

La presente investigaciéon, centrada en el disefio e implementacion del Sistema de
Informacién y Comunicacién para la Participacion Ciudadana (SICPC) en la Contraloria
Municipal de Valera (CMV), trasciende la dimensién técnica y operativa para insertarse
plenamente en los principios que orientan el Desarrollo Humano Sustentable. Mds alld de su
cardcter tecnoldgico, los hallazgos obtenidos confirman que la promociéon de una ciudadania
activa y la consolidacidon de practicas de transparencia institucional son pilares indispensables
para avanzar hacia una sociedad mdas equitativa, inclusiva y participativa. Estos elementos
guardan una estrecha sintonia con la vision transformadora y los objetivos formativos que
orientan a la Universidad Valle del Momboy (UVM).

4.3.1 Fortalecimiento de Proyectos Institucionales en Torno al Desarrollo Sustentable

Los resultados alcanzados en este estudio —especialmente aquellos que evidencian una
mejora en la percepcion de la transparencia, una mayor disposicion a participar, y un incremento
en la confianza ciudadana hacia la CMV— contribuyen de forma directa al fortalecimiento de los
proyectos institucionales vinculados al desarrollo sustentable. En este marco, debe recordarse
que una gobernanza democritica, basada en la apertura institucional y el control social,
constituye un componente esencial de la sostenibilidad social.

Tanto la CMV como la UVM, al sostener compromisos institucionales orientados a la
ética publica, la eficiencia administrativa y la inclusion social, encuentran en el SICPC un aliado
estratégico. Cuando los ciudadanos cuentan con canales efectivos para expresarse y participar, se
convierten en actores activos en la vigilancia de los recursos publicos, lo que fortalece la
transparencia, reduce el margen para pricticas corruptas y optimiza la asignacién de recursos y

en consecuencia, la calidad de vida se ve positivamente impactada.
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Ademas, los datos sobre la facilidad de uso del sistema y su nivel de accesibilidad
permiten afirmar que es posible superar barreras tecnoldgicas histéricas, lo cual es esencial para
ampliar la participacién ciudadana en el ambito digital. El disefio de canales de comunicacién
bidireccionales y accesibles impulsa una gestién publica mads sensible a las demandas del
entorno, incrementando asi la eficiencia en la formulacién de politicas publicas.

Este dinamismo, a su vez, genera impactos positivos tanto en la sostenibilidad econémica
—mediante un uso mas racional de los recursos— como en la sostenibilidad ambiental —al
permitir a la ciudadania fiscalizar proyectos de impacto ecolégico—. Asimismo, la consolidacién
de un vinculo institucional més confiable y transparente fortalece la legitimidad democratica,
constituyendo un cimiento imprescindible para cualquier estrategia de desarrollo a largo plazo.

4.3.1.1 Relacion con la Mision y Vision de la Universidad Valle del Momboy (UVM).
Los hallazgos derivados de este estudio dialogan profundamente con la Misién y Vision
institucional de la Universidad Valle del Momboy, al reflejar un compromiso tangible con la
formacion integral, la pertinencia social de la investigaciéon y la interaccién activa con el entorno.
De acuerdo con su Mision, la UVM busca "promover procesos relevantes y éticos que fomenten
el Desarrollo Humano Sostenible, mediante la formaciéon integral de personas competentes,
participativas y emprendedoras, la investigacién con pertinencia social y la interaccién con el
entorno”. Esta investigacion articula perfectamente esos principios en varios niveles:

1. Formacion integral de ciudadanos competentes y participativos: El disefio del
SICPC facilita no solo el ejercicio de la participacién, sino también la formacién
de ciudadanos empoderados, conscientes de sus derechos y deberes dentro del
sistema democratico. La evidencia recogida —como el aumento en la disposicion

a participar y la percepcién positiva sobre la transparencia— demuestra que el
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sistema puede servir como catalizador de una ciudadania mas activa y critica, en
linea con los valores formativos de la UVM.

Investigacién con pertinencia social: Esta investigacion responde directamente a
una problemadtica real del entorno local —la limitada participacion ciudadana y la
escasa transparencia institucional—, proponiendo una solucién viable, medible y
con potencial de replicabilidad. El impacto positivo observado en los usuarios
justifica la inversion en estudios aplicados que generen transformaciones
concretas, reforzando el rol de la universidad como generadora de soluciones para
su comunidad.

Interaccion con el entorno: El SICPC, en tanto mecanismo de vinculacion entre la
ciudadania y la Contraloria, es una manifestacién clara de la interaccidén
universidad-sociedad. La UVM, al respaldar esta investigacién, asume un rol
activo en el desarrollo regional, facilitando la transferencia de conocimiento y

fortaleciendo los vinculos con las instituciones publicas.

Por su parte, la Vision de la UVM —"ser una universidad comprometida con sus

estudiantes, inclusiva y de calidad, con visién internacional y vinculada con la region"— también

encuentra eco en esta investigacion:

1.

Inclusion: La plataforma digital promueve un modelo de participacién abierto y
accesible, eliminando barreras temporales y geogrificas. Este enfoque inclusivo
garantiza que distintos sectores sociales puedan ejercer su derecho a participar,

democratizando la toma de decisiones y promoviendo la equidad.
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2. Sostenibilidad: A través del fortalecimiento de la gobernanza local, la
participacién activa y la confianza institucional, el SICPC impulsa un entorno
favorable para el desarrollo social y econémico sostenido.

3. Innovacion: El desarrollo de esta plataforma representa una propuesta innovadora
que aplica tecnologia al servicio del bienestar colectivo. La UVM, al formar
profesionales que lideran este tipo de iniciativas, ratifica su orientacion hacia la
innovacion con propésito social, consolidando su rol como incubadora de talento
al servicio de la transformacion publica.

4.3.1.2 Recomendaciones o Aplicaciones Prdcticas para Implementar los Hallazgos en
el Marco de las Politicas Institucionales. A partir de los resultados obtenidos, y en coherencia
con los principios del Desarrollo Humano Sustentable y los objetivos institucionales de la UVM,
se proponen las siguientes recomendaciones estratégicas y aplicaciones practicas tanto para la
Contraloria Municipal de Valera como para la Universidad Valle del Momboy:

4.3.1.3 Fortalecimiento Continuo del SICPC y su Promocion Activa.

1. Politica Institucional: Consolidar una politica sostenida de inversion en
la mejora y actualizacién del SICPC, incluyendo funciones avanzadas
basadas en las necesidades emergentes de los usuarios.

2. Aplicacion Practica: Implementar campafias de sensibilizacion y
formacion ciudadana en alianza con organizaciones locales y la UVM,
que promuevan el uso del sistema y la apropiacién de los valores de la

participacion y contraloria social.
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Vinculo UVM: Integrar la participacion de estudiantes mediante
proyectos de extension, practicas o servicio comunitario, especialmente

en carreras como Comunicacién Social, Ingenieria o Informadtica.

4.3.1.4 Transparencia Proactiva y Bidireccional.

1.

Politica Institucional: Adoptar como politica una transparencia activa,
que anticipe las demandas de informacién ciudadana y haga publicos
datos relevantes de la gestion en formatos abiertos.

Aplicacién Prictica: Incorporar un médulo dentro del SICPC con
indicadores de desempefio, estadisticas de participacién y seguimiento
de denuncias y sugerencias.

Vinculo UVM: La UVM puede asesorar metodolégicamente el disefio
de estos indicadores y colaborar en la visualizacion de los datos de

forma accesible a la ciudadania.

4.3.1.5 Garantia de Seguridad y Confidencialidad de Datos.

1.

Politica Institucional: Establecer protocolos robustos de seguridad
informatica, garantizando la proteccién de la informacion ciudadana
conforme a estandares internacionales.

Aplicacion Practica: Realizar auditorias periddicas por especialistas
externos o por la propia UVM, e implementar certificados digitales y
encriptacién avanzada.

Vinculo UVM: La Escuela de Computacion puede apoyar con
consultorias o investigaciones en ciberseguridad, fortaleciendo la

confianza ciudadana.
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4.3.1.6 Inclusion Digital y Reduccion de Brechas.

1.

Politica Institucional: Garantizar el acceso equitativo al sistema,
abordando las brechas de conectividad y formacion digital existentes.
Aplicacion Prictica: Crear puntos de acceso asistido en espacios
comunitarios, atendidos por personal capacitado o estudiantes en
pasantias.

Vinculo UVM: Diseiiar programas de alfabetizacion digital desde los
departamentos de Extensién y Proyeccién Social, utilizando el SICPC

como ¢je didéctico.

4.3.1.7 Fomento de la Cultura de Participacion y Contraloria Social.

1.

Politica Institucional: Incorporar la promocién de la participacién
ciudadana en la planificacién estratégica de la CMV y en los
programas académicos de la UVM.

Aplicacion Préactica: Establecer un Observatorio de Participacién
Ciudadana con base en los datos del SICPC, y desarrollar programas
de formacién comunitaria.

Vinculo UVM: Estimular investigaciones interdisciplinarias sobre
gobernanza, participacion  digital 'y desarrollo  sustentable,

posicionando el SICPC como un modelo replicable.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

5.1 Conclusiones

A lo largo del desarrollo de esta investigacion, se logré cumplir satisfactoriamente con el
objetivo general propuesto: disefar e implementar un Sistema de Informacién y Comunicacion
para la Participacién Ciudadana (SICPC) en la Contraloria Municipal de Valera (CMV). Esta
meta no solo permitié consolidar vinculos mas sélidos entre la ciudadania y la institucién, sino
que también demostro la viabilidad y pertinencia del uso de tecnologias digitales como aliadas
estratégicas en la gestiéon publica local. En funcién de este resultado, se puede afirmar con
claridad que cada uno de los objetivos especificos fue alcanzado de manera coherente, dando
lugar a resultados tangibles que validan las hipétesis formuladas desde el inicio del estudio.

En primer lugar, se identificaron de forma precisa las necesidades comunicacionales de
los ciudadanos y de la propia CMV, constatando que los canales tradicionales resultaban
insuficientes para garantizar una interaccion fluida y efectiva. Asimismo, se evidencié una
marcada ausencia de herramientas tecnoldgicas que facilitaran la participaciéon ciudadana
continua, lo que puso de relieve una doble brecha: por un lado, una carencia en materia de
infraestructura comunicacional institucional; por otro, un desfase entre la oferta institucional y
las expectativas sociales. Este diagnéstico inicial ratificé la urgencia de implementar soluciones
digitales que fueran accesibles, seguras, funcionales y ajustadas al contexto local.

Posteriormente, la puesta en marcha del SICPC permitié contar con una plataforma
tecnolégica capaz de ofrecer informacién publica relevante, generar espacios de didlogo
ciudadano, y canalizar eficazmente solicitudes, denuncias y sugerencias. Este sistema representd

una mejora sustancial en relacién con los modelos tradicionales de atencién ciudadana, y
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contribuyé a la consolidacién de una comunicaciéon bidireccional basada en principios de
eficiencia, transparencia y corresponsabilidad. Estos avances reafirman el potencial
transformador de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en la gestién
publica.

En cuanto a la evaluacion del impacto generado, los resultados obtenidos muestran una
mejora en la percepcidn de los funcionarios sobre el funcionamiento institucional. Destaca la
valoracién positiva respecto a la accesibilidad del sistema, la claridad de la informacién y la
actitud receptiva por parte de la CMV. Si bien estos efectos se ubican ain en una fase inicial,
proyectan un escenario prometedor a mediano plazo, en el que la participacién ciudadana digital
pueda consolidarse como un componente estructural de la gestion local. No obstante, este
proceso requiere del compromiso politico de las autoridades, del soporte técnico adecuado y de
procesos formativos continuos tanto para el personal institucional como para los ciudadanos.

Desde una perspectiva tedrica, los hallazgos de esta investigacion permiten reafirmar que
la participacién ciudadana digital no debe concebirse como un simple complemento de la
administracion publica, sino como un eje fundamental de la gobernanza contemporinea. En esta
linea, las TIC se posicionan como herramientas esenciales para la construccion de modelos de
gestién mas democraticos, horizontales y colaborativos, orientados a las necesidades reales de la
ciudadania. Igualmente, se hace evidente la necesidad de marcos normativos e institucionales
solidos que acompaiien esta transformacion, garantizando que el uso de la tecnologia no quede
limitado a una funcién decorativa o simbdélica, sino que adquiera un valor sustantivo.

Ahora bien, es indispensable reconocer las limitaciones propias de este estudio. Entre
ellas, destaca la dependencia del acceso a internet y de competencias digitales por parte de los

usuarios, lo cual podria excluir a ciertos sectores poblacionales en situacién de vulnerabilidad
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digital. Asimismo, al tratarse de un proyecto piloto enmarcado en una realidad institucional
especifica, los resultados no son extrapolables de manera automatica a otras contralorias u
organismos publicos. En este sentido, se recomienda que futuras investigaciones amplien la
evaluacion del sistema desde una perspectiva comparativa, incorporando dimensiones técnicas,
juridicas y socioculturales que permitan adaptar la propuesta a distintos contextos locales.

En sintesis, la implementacién del SICPC en la Contraloria Municipal de Valera
constituye una estrategia oportuna, pertinente y necesaria para responder a las exigencias de una
ciudadania cada vez mas informada, critica y participativa. Al mismo tiempo, representa una
valiosa oportunidad para que las instituciones publicas se transformen, recuperen la confianza
ciudadana y fomenten una cultura de participacién activa, transparente y corresponsable, en
sintonfa con los principios del desarrollo humano sustentable y con el compromiso social que
promueve la Universidad Valle del Momboy.

5.2 Recomendaciones

A partir de los resultados y conclusiones alcanzadas en esta investigacion, se considera
oportuno formular una serie de recomendaciones que respondan no solo a los hallazgos
obtenidos, sino que también contribuyan directamente al fortalecimiento de la participacion
ciudadana en contextos similares al de la Contraloria Municipal de Valera (CMV). Estas
sugerencias se han estructurado con base en criterios de pertinencia, viabilidad y temporalidad,
con la intencién de que puedan ser ejecutadas progresivamente en el corto, mediano y largo
plazo.

En primer lugar, se recomienda llevar a cabo un estudio comparativo entre diversas
contralorias municipales del estado Trujillo, con el objetivo de detectar la presencia de

necesidades similares en cuanto al uso de sistemas de informacién y comunicacién. Esta
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comparacion permitiria identificar patrones comunes, recopilar buenas pricticas y proponer la
creacion de una politica regional de participacién digital, que unifique esfuerzos institucionales y
tecnolégicos orientados a una gestién publica mas abierta, transparente y colaborativa.
Asimismo, esta linea de investigacion facilitaria el disefio de indicadores que permitan evaluar de
manera mas precisa el impacto de los sistemas digitales sobre la participacién ciudadana.

De igual manera, se sugiere profundizar en estudios longitudinales que examinen la
evolucion del uso del SICPC en la CMV a lo largo del tiempo. Este tipo de andlisis permitiria
identificar cambios sostenidos en la relacién entre ciudadania e institucion, evaluar el grado de
apropiacion tecnoldgica de los usuarios, y ajustar las funcionalidades del sistema de acuerdo con
la retroalimentacion recibida. Ademas, este seguimiento continuo garantizaria una actualizacion
permanente del sistema y permitiria validar su efectividad como herramienta de gestion
participativa.

Por otro lado, resulta necesario que la Contraloria Municipal impulse programas de
formacion dirigidos a la ciudadania para fomentar el uso efectivo del sistema digital, con
especial atencidn a los sectores con menor nivel de alfabetizacion tecnologica. Para ello, podrian
establecerse alianzas estratégicas con instituciones educativas, organizaciones comunitarias o
entes gubernamentales, a fin de facilitar espacios de capacitacién accesibles, contextualizados y
participativos. Esta estrategia contribuiria significativamente a reducir la brecha digital y

promover una participacion mas inclusiva, representativa y equitativa.

En cuanto al funcionamiento institucional, se recomienda revisar y actualizar los
protocolos de atencion de la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC), incorporando criterios de
gestion digital y estindares de calidad que garanticen una atencion eficiente a las solicitudes,

denuncias y sugerencias canalizadas a través del sistema. Esta actualizacion permitiria mejorar
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los tiempos de respuesta, asegurar la trazabilidad de los casos y reforzar la confianza de los
usuarios en la gestion institucional. A su vez, este proceso deberia estar acompafiado de un plan
de formacion continua del personal en competencias digitales, comunicacion efectiva y atencién
ciudadana de calidad.

Adicionalmente, se propone que las autoridades municipales avancen hacia Ia
institucionalizacién del SICPC como una herramienta permanente para los procesos de
planificacion, seguimiento y evaluacion de la gestion publica. Esta accion permitiria consolidar
su uso mas alld del contexto investigativo, garantizando su sostenibilidad y evolucién a largo
plazo. Para ello, se sugiere su incorporacion en la normativa interna de la CMV, asi como la
asignacion de recursos técnicos y financieros destinados a su mantenimiento, actualizacién y
mejora continua.

Asimismo, se considera pertinente recomendar a otras instituciones publicas del
municipio Valera, e incluso del estado Trujillo, la adopcion adaptada del modelo digital
propuesto, tomando en cuenta las caracteristicas particulares de cada organizacion y comunidad.
La réplica de este sistema, con las adecuaciones necesarias, permitiria construir un ecosistema de
plataformas interconectadas que promuevan una participacion ciudadana mas integral, coherente
y efectiva, desde una légica unificada que facilite la interacciéon de la poblaciéon con maltiples
instituciones publicas.

Finalmente, se alienta a futuros investigadores a explorar lineas tematicas
complementarias que profundicen en los aspectos técnicos, juridicos y socioculturales asociados
a los Sistemas de Informacién y Comunicacion para la Participacion Ciudadana. Entre las dreas
prioritarias se destacan los estudios sobre ciberseguridad, accesibilidad digital, legislacion en

materia de datos abiertos, asi como modelos de participaciéon en zonas rurales. Estas
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investigaciones contribuirian a enriquecer el campo de estudio, consolidar mejores practicas y
desarrollar soluciones mds inclusivas, sostenibles y alineadas con los desafios contemporaneos

de la administracién publica.
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ANEXOS



Anexo 1

Cuadro de Definicion de Variables (Bases Tedricas)

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Participacién Conjunto de acciones a [ Grado en el que los | -Participacién -Porcentaje de
Ciudadana través de las cuales los | ciudadanos participan en | electoral. individuos
individuos y colectivos | actividades civicas como participantes.
de una sociedad se | elecciones o asambleas -Participacién en
involucran en los asuntos asambleas. -Nimero de
publicos. asambleas realizadas.
-Integracién
. social.
Gobernanza Métodos de aplicacién | Forma en que se estructuran -Eficiencia. -Indice de
del poder y toma de |y ejecutan las politicas transparencia
decisiones en  una | piblicas, incluyendo la | -Inclusi6n. gubernamental.
sociedad. Puede ser | colaboracién entre diferentes
definida como el uso de | niveles de gobierno. -Transparencia.
la autoridad politica,
econdmica y
administrativa que
facilitan la gestion de los
asuntos de una naci6n.
Tecnologias de | Herramientas digitales y | Tienen el objetivo de | -Acceso anuevas | -Porcentaje de
Informacion y plataformas que facilitan | cambiar ~radicalmente la | tecnologias. poblacién con acceso
Comunicacién la creacién, intercambio | manera en que los a internet.
(TIC) y almacenamiento de la ciudadanos interactian con | -Alfabetizacién -Tasa de
informacién sus gobiernos y logran | digital. alfabetizacién digital.
involucrarse en cuestiones
publicas
Sistemas de Plataformas __ disefiadas | Instrumentos y plataformas | -Accesibilidad. -Numero de usuarios
Informacién y especificamente para | tecnolégicas creadas para activos en
Comunicacién | facilitar la integracién | simplificar la interaccién -Efectividad. plataformas de
parala ciudadana en procesos | entre ciudadanos y participacion. -
Participacién electorales gobiernos, fomentando la
Ciudadana implicacién de los
(SICPC) ciudadanos en la toma de
decisiones y en la
administracién publica
Sistemas de Mecanismos establecidos | Plataformas digitales creadas _Confidencialidad | -Tiempo promedio de
Denuncias, para que los ciudadanos | para simplificar la respuesta a
Quejas, Peticiones, | puedan presentar | interaccién entre ciudadanos -Respuesta. denuncias.
Reclamos y denuncias o reclamos | y organizaciones, facilitando
rencias sobre servicios piblicos | a los usuarios manifestar sus -Porcentaje total de
(PQRS) o actos administrativos preocupaciones, pedir denuncias.
informacién o  ejecutar
procedimientos de forma -Niveles de
eficaz satisfaccion con el
proceso reportado.
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Anexo 2

Cuestionario para la Encuesta del Trabajo de Investigacion

Estimado(a) participante

De antemano le agradezco su participacién para el desarrollo de la presente investigacién, la cual
se titula: “SISTEMA. DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA LA
PARTICIPACION CIUDADANA”.

El propésito de este cuestionario es recopilar informacién valiosa sobre su experiencia y
percepcién con respecto al acceso a la informacién piblica, los canales de comunicacién con la
Contraloria, y el impacto del sistema digital implementado en la participacién ciudadana y la

transparencia en la gestion municipal.
Sus respuestas seran tratadas con absoluta confidencialidad, y los datos recolectados se utilizardn
exclusivamente con fines académicos. No existen respuestas correctas o incorrectas; lo

importante es que responda con sinceridad y de acuerdo a su experiencia personal.

iMuchas gracias por su valiosa participacion!
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Cuestionario para la Encuesta del Trabajo de Investigacion
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ftems |

CUESTIONARIO

Variable: Necesidades de Informacién y Comunicacién

Indicador: Acceso a Informacion Municipal.

1 ¢Considera que la Contraloria Municipal de Valera | TDA DA| N |[ED|TED
proporciona la informacién necesaria para los
ciudadanos?

2. ZRecibe usted informaci6n suficiente sobre los planesy | MS | S N | PS| NS
acciones de la gestién municipal?

Indicador: Canales de comunicacién usados.

3 2Con qué frecuencia utiliza canales digitales (como | S F | AV |[RV| N
redes sociales, correo electronico u otros) para
comunicarse con la Contraloria?

4. ;Considera _ efectivos los canales actuales de | ME | E N |PE| TI
comunicacién entre la Contraloria y los ciudadanos?

Indicador: Barreras para comunicarse con la Contraloria.

5. (Ha tenido dificultades para comunicarse con la| § F| AV |RV| N
Contraloria Municipal de Valera?

6. ;Considera que existen obsticulos (tecnolégicos o | TDA | DA| N | ED | TED
institucionales) que impiden una comunicacién efectiva
con la Contraloria?

Variable: Sistema Digital Interactivo.

Indicador: Facilidad de acceso al sistema.

7 :Qué tan facil le resulta acceder al sistema digital | MF | F N D | MD
implementado por la Contraloria?

8. ¢El sistema le permite encontrar la informacién que | TDA | DA N |ED|TED
necesita sin dificultad?

Indicador: Nivel de interaccion ciudadana.

9. ¢Ha utilizado el sistema digital para enviar opiniones, S F| AV |RV| N
reclamos o sugerencias?

10. ;Considera que el sistema facilita una interaccion directa | TDA | DA| N | ED | TED
con la Contraloria?

Indicador: Percepcion sobre seguridad y proteccién de datos.

11. ;Siente confianza en la seguridad del sistema digital | CT |CA| CM | PC | NC

para proteger sus datos personales?
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Anexo 2 (Continuacion)
Cuestionario para la Encuesta del Trabajo de Investigacion

12, ¢Cree que la informacién que usted comparte en el | TDA | DA| N | ED [ TED
sistema es tratada con confidencialidad?

Variable: Impacto del Sistema.
Indicador: Cambios en el nivel de participacién ciudadana.

13. ¢Considera que el sistema ha aumentado su disposicion | TDA | DA| N | ED | TED
a participar en temas municipales?

14, ¢Ha participado mds activamente en procesos S F AV |RV| N
ciudadanos desde la implementaci6n del sistema?

Indicador:.Percepcién sobre mejora en la tr arencia.

15. (Cree que el sistema digital ha mejorado la| TDA|[DA| N | ED | TED
transparencia en la gestién municipal?

16. ¢Confia més en la Contraloria Municipal desde que se | CT | CA| CM | PC | NC
implementd el sistema digital?

Indicador: Nivel de satisfaccion general con el sistema.

1= ¢Estd satisfecho con el funcionamiento general del | MS | S | MS | PS | NS
sistema digital?
18. ¢Recomendaria este sistema como modelo para otras | DS | PS | NE | PN | DN

instituciones piiblicas? S
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Anexo 3

Formato de Validacion (Prof. Mayra Maldonado)
T o e e e e et S —————— i

INSTRUMENTO DE VALIDACION

Estimado: Prof. Maira Maldonado

Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted en su condicién de experto, con el propésito de soli-
citar su valiosa colaboracién para la validacién del instrumento que anexo a la presente, el cual
tiene por objeto obtener informacién necesaria para la realizacién del Trabajo de Grado titulado:
Sistemas de Informacién y Comunicacién para la Participacién Ciudadana para la Contra-

loria Municipal de Valera, presentado para optar al titulo de Ingeniero en Computacion.

El objetivo de la investigaci6n, es Desarrollar un Sistema Digital para la Contraloria Mu -

nicipal de Valera que facilite la comunicacién y la participacién ciudadana.

Sus respuestas pueden plasmarse en el formato de validacién que se ha disefiado al efec-
to. Asimismo, le agradezco las observaciones o sugerencias que pueda hacer sobre el contenido
del instrumento, las cuales serdn tomadas en consideracién para enriquecer y/o mejorar el mis-

mo.

Atentamente

BR. Carlos Quintero
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los ftems que contiene el instrumento, luego segiin su
criterio marque con una “X” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es necesa-

ria, la informacién que soporte su opinién.

Fecha:6/5/2025

Nombre del Experto: Maira Maldonado

Aspectos a Evaluar:

Claridad Congruencia Pertinencia

Observacién

item

B/l C|[DJA| B

ClBOlAlB]|C] D

ol
'_,chm‘-JOIU"-hWNH

=
N

[
w

-
=

[y
w

-
(=)}

[
~

-
@

”~
-
(=}

N
o

A: Excelente B: Bueno

Observaciones Generales:

Experto:

Apellidos y Nombres: Maira Maldonado

Firma:

~

'IE‘E;‘. 0 5

C: Regular D: Deficiente

Estudios realizados
Pregrado: Economista
Especializacion: Gerencia de RRHH

Maestria: Gerencia Financiera
Doctorado:
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Anexo 4

Formato de Validacion (Prof. Ana Ojeda)
T e e —————— e

INSTRUMENTO DE VALIDACION

Estimado: Prof. Ana Ojeda

Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted en su condicién de experto, con el propésito de soli-
citar su valiosa colaboracién para la validacién del instrumento que anexo a la presente, el cual
tiene por objeto obtener informacién necesaria para la realizacién del Trabajo de Grado titulado:
Sistemas de Informacién y Comunicacién para la Participacion Ciudadana para la Contra-

loria Municipal de Valera, presentado para optar al titulo de Ingeniero en Computacién

El objetivo de la investigacién, es Desarrollar un Sistema Digital para la Contraloria Mu -

nicipal de Valera que facilite la comunicacién y la participacion ciudadana.

Sus respuestas pueden plasmarse en el formato de validacién que se ha disefiado al efec-
to. Asimismo, le agradezco las observaciones o sugerencias que pueda hacer sobre el contenido
del instrumento, las cuales seran tomadas en consideracion para enriquecer y/o mejorar el mis-

mao.

Atentamente

BR. Carlos Quintero
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Anexo 4 (Continuacion)

Formato de Validacion (Prof. Ana Ojeda)
_

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Por favor lea cuidadosamente cada uno de los ftems que contiene el instrumento, luego segiin su
criterio marque con una “X” en el formato la casilla correspondiente, suministrando si es necesa-
ria, la informacién que soporte su opinién.

Fecha:

Nombre del Experto: ___ Ana Ojeda

Aspectos a Evaluar:

Claridad Congruencia Pertinencia
A|lB 4 A B &

item Observacién

o

= =
Rlo@|oNo|u|s |wn |-

-
N

-
w

[
i -9

[
v

[
=1}

[
~
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iallial ial iol ol ol Eo il 1o Y 1 B ol Y L L) PO I
X< 3 3¢ 3¢ < 3¢ [>¢ ¢ [>¢ [ [5¢ [ [3< [ [> [ |g

18
19
20

A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficiente
Observaciones Generales:
Estudios realizados

Experto: Pregrado: Abogado
Apellidos y Nombres: Ana Ojeda Especializacién: Derecho Administrative

Firma: Maestria:
Doctorado:
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Anexo 6
Formulario de Solicitudes PORS

o5 contraloriadevalera.com.ve/carlos/ w2

Contraloria Municipal de Valera

CONTRALORIA
* VALERA *

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

N o TR,

Introduce tu nombre

Apellido *

Introduce tu apellido
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Anexo 6 (Continuacion)

Formulario de Solicitudes PORS

= Contraloria Municipal de Valera

Municipio o parroquia

l

Tipo de solicitud. *

- Selecciona -

Descripcion de la solicitud.

Describa su solicitud

Correo electronico

Coloca un correo

Numero de teléfono *

Teléfono celular

Enviar

Contacto:

Teléfono: 0271-221-4352

Correo: contraloriavalera@gmail.com




155

Anexo 7

Noticias OAC (Cuadernillo de Orientacion y Contraloria Social)

% Inicio - Contraloria Municipal de

{ 6 n contraloriadevalera.com.ve

T L nremun Taller Fortalecimiento de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Socializacién de la Guia de Archivo
» enero 20, 2025 = enero 15, 2025

Noticias del mes d:
* octubre 31, 2024

Cuadernillo de orientacion

Destacadas Evento Noticias

® @ e rF
PartICIpaCIOI‘l Presentan el Plan de Formacion sobre

po ular . Participacion Popular y Contraloria Social para -
v 2 las Comunas y Circuitos Comunales.

mntra Iorl'a . El contralor general de la Replblica, Dr. Gustavo Vizcaino, realizé la >

@ videoconferencia denominada “Formacion: Participacion Popular y
soc‘al Contraloria Social al Poder Popular”, con la finalidad de presentar los

lineamientos que...

Experiencias concretas - G B 5
en el Estado venezolano -

] h N
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Anexo 8
Formulario PORS (C-Panel)

Forms
Activo v + Anadir un nuevo formulario Filtrar =
ID © Titulo shortCode Entradas @
3 PQRS

ED [fluentform id="3"]

Total 1 10/page n Goto 1
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Anexo 9
Entradas disponibles (Encuestas realizadas mediante formulario PORS)

< PQRS Editor  Ajustes e integraciones  Entradas @ [f... © Vista previa y disefio
Entradas Brportar PR
Filtro avanzado (_J Columnas - Date Filter = b
) # 2 Name Cédula Direccién Tipo de solicitud. Descripcion de la solicitud. Correo Acciones
2 prueba2 prueba2 V9999999 probando2 Peticié probando2 emv.ma u n

) 1 pruebat pruebal
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Anexo 10

Datos completos de entrada del Formulario PORS

<  PQRS Editor  Ajustes e integraciones  Entradas alf.. © Vista previa y diseno

Entradas / Serial Number #1 Siguiente - ® Vertodo
< Datos de entrada del formulario (O Mostrar campos vacios Submission Info =]
Name 1D de envio: 1

pruebal pruebal
IP de usuario:  186.188.102.171

Cédula
V00000000 URL de la fuente: https:;//contraloriadevalera.com.ve/car
los/
Direccion
Navegador: Chrome
PRUEBA
i itivo: Linux
Tipo de solicitud. Dispositivo
peticion Usuario: david a2
Descripcion de la solicitud. Estado: Leer
PROBANDO
Enviado el: 2025-06-26 14:26:00

Correo electrénico

emv.quinterocarlos@gmail.com
ditar Cambiar estado a

Namero de teléfono

04121759807
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Anexo 11

Método de Exportacion de las Encuestas PORS

Entradas Exportar PQRS :

Exportar como CSV
Filtro avanzado (_J}

Exportar como Excel (xlsv) Iter = =
Exportar como ODS
0O #3 Name Cédula Direccién Tipo de solicitud. Descrip Exportar como JSON Data Acciones
0 2 prueba2 pruebaz v9999999 probandoz Peticion probandoz cnv.me n ﬂ
(D pruebal pruebal V00000000

PRUEBA

Peticién PROBANDO cmv.qui n u



Anexo 12

Archivo con los datos de las Encuestas PORS

M3 v fx
A B C D E F G H
N Descripcion <
Name Cédula Direccidn Tlp?de dela co".eo Num,emde 1D de envio
solicitud. - electronico  teléfono
1 solicitud.
r r
cmv.molina
z:ﬂ::; V9999999 probando2  Peticion  probando2 david@gma 0424000000
2 il.com
4 r
cmv.quinter
z:::::i V00000000 PRUEBA Peticion PROBANDO ocarlos@g 0412175980
3 mail.com
4
5
6
7
8
9
10
1n
12
13
14
15
16

Fecmf de Estado de
creacion de .
X envio
envio
2025-06-26 read
14:30:01
2025-06-26 read
14:26:00
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Anexo 13

Carta de aprobacion del tutor

VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA EN COMPUTACION

APROBACION DEL TUTOR

En mi Caracter de Tutor (a) del Trabajo Especial del Grado Titulado: SISTEMAS
DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA LA PARTICIPACION
CIUDADANA EN LA CONTRALORIA MUNICIPAL DE VALERA, realizado por ¢l
Bachiller: Carlos David Quintero Aguilar, titular de la cédula de identidad No, V-
28.096.755, para optar por el titulo de Ingeniero de Computacion, considero que dicho
trabajo reune los requisitos y méritos suficientes para ser sometido ante la presentacion

publica y la evaluacion por parte del jurado que se asigne.

Atentamente,

@/

Prof. Yerson Gonzilez
C.I. 14.149.542

A los 28 dias del mes de junio de 2025
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