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RESUMEN

Este trabajo de investigacion, tuvo como proposito, proponer procedimientos
estratégicos para mejorar la eficiencia administrativa mediante el uso de Gobierno
Electrénico de la Alcaldia de Valencia. Para dar cumplimiento a este proposito se
planted una investigacion cuantitativa, con un nivel descriptivo y disefio de
campo. La muestra estuvo constituida por 303 personas, mediante una encuesta de
recoleccion de datos aplicada en la comunidad Aquiles Nazoa, del Municipio
Valencia, validados a juicio de expertos y sometidos al calculo Alfa de Cronbach.
Los resultados obtenidos demostraron que gran parte de la poblacion estudiada
desconoce los medios electrénicos de comunicacion e informacion de la Alcaldia
de Valencia y por ende no realizan actividades mediante el sitio web de la
Alcaldia. Por tal motivo, se recomienda a la institucion esta propuesta para
permitir un alcance referente al conocimiento y uso de la plataforma electrénica
de la administracion municipal.

Palabras clave: Gobierno electrénico, TIC, propuesta estratégica, administracion
municipal, eficiencia.
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ABSTRACT

This research work was aimed, strategic procedures to improve administrative
efficiency by using e-government of the Municipality of Valencia. To fulfill this
purpose, a quantitative research was raised, with a descriptive level and field
design. The sample consisted of 303 people, a survey data collection applied in
the Achilles Nazoa, the Municipality Valencia community, expert judgment
validated and submitted to the calculation of Cronbach Alfa. The results showed
that much of the population studied unknown electronic media and information
mayoral valence and therefore do not perform activities through the web site of
City Hall. Therefore, this proposal is recommended to the institution to allow
scope concerning the knowledge and use of the electronic platform of the
municipal administration.

Keywords: e-government, ICT, strategic proposal, municipal administration,
efficiency.
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INTRODUCCION.

Desde su creacion, el internet ha formado parte de la cotidianidad del ser
humano haciendo de su vida méas accesible y poder desenvolverse en diferentes
aspectos. Practicamente utilizamos esta tecnologia para todo, desde comunicarse
con familiares 0 amigos sin importar la distancia, realizar tramites o procesos con
otras personas o instituciones o mantenerse comunicado e informado de todo lo

acontecido en el mundo.

Son muchas las tecnologias que utilizan este elemento para poder acceder
a ello y son muchas las formas en como la persona o una institucion lo aplica. A
este elemento se le denomina Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TIC). Y esto no es mas que la aplicacion de diferentes estrategias a fin de ofrecer
una eficiencia y efectividad igual o mejor que de la manera tradicional. En el caso
del ambito politico, esto comienza a aprovecharse por los gobiernos para llevar

sus politicas mas cerca de la sociedad.

A este elemento se le ha definido como “Gobierno Electrénico” mediante
el cual la administracion publica hace uso de las TIC’s para ofrecer una mejor
eficiencia en sus procesos, una comunicacion més efectiva con los ciudadanos y la
mejora en la calidad de los servicios que presta. A través del gobierno electroénico,
los usuarios de este pueden realizar tramites desde cualquier lugar donde exista
acceso a internet, actividades que de manera tradicional se hacen en una oficina
solo que con la aplicacion electronica se agiliza los procesos en base a tiempo y

por ende el costo es mucho menor por este tipo de plataformas.

Esta es la razon factible por la cual se realiza este trabajo de investigacion,
ya que el objetivo del mismo es proponer diferentes procedimientos estratégicos
para un uso eficiente del Gobierno Electrénico en la Alcaldia de Valencia. Con

esto se permite que se tenga un mejor alcance de esta institucion a través de la



gestion digital y que pueda llegar a los ciudadanos de manera amplia. Esta

investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I: Naturaleza y planteamiento de la problemética referente al

conocimiento y uso del Gobierno Electronico en la Alcaldia de Valencia.

Capitulo 1I: Antecedentes del tema, Marco tedrico, bases legales y

definicion de términos basicos.

Capitulo 1Il: Marco metodologico que incluye tipo y disefio de
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las fases de la

investigacion.

Capitulo IV: Andlisis de los resultados obtenidos, Planteamiento de la

propuesta estratégica, conclusion y recomendaciones.

15



CAPITULO |

El problema.

Planteamiento del Problema.

La estrategia de la administracién pablica de manera electronica tiene un
enfoque centrado en el usuario, con el fin de facilitar la prestacion de servicios e
informacion a través de canales alternativos de una manera que sea conveniente
para los ciudadanos y adicional a eso, estd en linea con sus expectativas y
aspiraciones. De esta manera podria definirse al “Gobierno electronico” el cual es
la representacion de la gerencia y administracion publica basada en el ciclo de

vida de los servicios.

Segun el portal ITIL®Foundation, la conceptualizacion de este elemento
significa ofrecer una vision panoramica en la vida de un servicio que comprende
su creacion y disefio hasta su mantenimiento o posible desaparicién. Todo esto
tomando en cuenta los detalles en todos sus procesos y funciones involucradas en
la eficiente prestacion del mismo servicio. Este ciclo de vida contempla 5 fases

descritas a continuacion:

1. Estrategia del Servicio: Ver a la gestion de servicios como un “activo
estratégico”; es decir, un activo que nos brinde una ventaja competitiva y
duradera. No como una capacidad de servicio.

2. Disefio del Servicio: Comprende los enfoques metodoldgicos vy
estrategicos a fin de transformar los fines de ese servicio.

3. Transicion del Servicio: Explica el proceso del mismo para su

implementacién y/o mejora.



4. Operacion del Servicio: Cubre de mejor manera el proceso para el buen
funcionamiento del servicio diariamente.

5. Mejora Continua del Servicio: Ofrece una orientacion continua para el
uso y operacion eficiente por parte del usuario. Tomando en cuenta los

elementos que permitan actualizar o mejorar dicho servicio.

Ahora bien, con base a lo expuesto anteriormente sobre el ciclo de vida de
los servicios, todos ellos deben estar disponibles bajo un mismo campo de
oportunidades y el usuario no debe ser obligado a tener multiples puntos de

contacto para el mismo, ademas de clasificar y dar prioridad a los servicios.

En este sentido, las mejoras de las estrategias en el Gobierno Electrénico
parten en la base de la automatizacion de los procesos administrativos y
gerenciales en conjunto con politicas y normas haciendo una mejor integracion y
permita el intercambio de informacion entre ellos y resultando en una toma de
decisiones mas eficaz y eficiente durante el desempefio de sus servicios y

funciones.

Por ello, vemos que el Gobierno Electrénico, cuya puesta en marcha
depende exclusivamente de la utilizacion de las Tecnologias de la informacion y
Comunicacion (TIC), es asumido por los gobiernos mundiales como un fin dentro
de sus acciones modernistas e innovadoras para interactuar con los ciudadanos, y
hacer mas eficiente su gestion administrativa con el poderoso uso del gobierno
electronico al mismo tiempo, se tiene la oportunidad de dar a conocer la estructura

administracion y gestion gubernamental.

Ocampo (2003, citado por Cumana y Marval 2009), define las TIC como
“un conjunto de servicios, redes, software y dispositivos que tienen como fin la
mejora de la calidad de vida de las personas dentro de un entorno y que se

integran a un sistema de informacion interconectado y complementario”.

Cada dia es mas usual y hasta necesario ejecutar trabajos en red, pues debido a la
virtualidad, la dimensién del espacio no es impedimento para la ejecucion de

tareas. Desde el sector privado, esta concepcion de las redes ha sido muy

17



aprovechada hasta el punto de existir empresas virtuales que prestan servicios de
forma remota. En este sentido, las redes internas facilitan la comunicacién entre

los componentes de la organizacion gubernamental.

Ubicandolo al plano de Latinoamérica, Peraza (2014) destaca que la
implementacién y uso del Gobierno Electronico ha sido tema de debate y estudio
por parte de la Organizacion de Estados Americanos (OEA) a través de la
secretaria de Asuntos Politicos. El autor explica que la experiencia de algunos
paises que han desarrollado esta tecnologia y la han aplicado en su administracion
publica, permite ayudar a paises con menos desarrollo en el tema del Gobierno

Electronico a su aplicacion y uso respectivo.

Adicional a esto, Peraza (2014) coloca los paises que implementan el
Gobierno Electronico en su administracion publica y acota que paises como Chile,
Uruguay y Colombia figuran en las naciones con mejor gestion a través de
Gobierno Electronico. Esto lo justifica mediante su investigacion realizada al
informe de Naciones Unidas en el afio 2012, el cual presenta un compendio de los
paises a nivel global con mayor eficiencia en el uso del gobierno electrénico. En
el enfoque latinoamericano, Chile ocupa la posicion 39, seguido de Colombia en
el puesto 43 y Uruguay en el namero 50. También menciona el lugar que ocupa

Venezuela en este ranking, en el nimero 71.

En el caso venezolano, el Gobierno Electrénico ha pasado de promesa a
realidad para acercar los servicios gubernamentales al ciudadano. Esto se
evidencia en el uso que las agencias gubernamentales han hecho de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, una comunicacion mas fluida e
interaccién efectiva entre servidores publicos y ciudadanos, pago de impuestos
en-linea y taquillas virtuales para la gestion de documentos oficiales, son sélo

algunos rasgos del Gobierno Electronico.

Si se piensa en procedimientos o indicaciones para aplicar este elemento
en los diferentes niveles de gobierno, central, regional y local, este ultimo

representa quizas la arena méas importante para el desarrollo del Gobierno
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Electronico. Y es que los municipios o alcaldias son uno de los &mbitos
gubernamentales que estdn més cerca del ciudadano: las alcaldias estaban a la
vuelta de la esquina y ahora también pueden estar a la vuelta de un clic con el

botén izquierdo del “Mouse”.

Este trabajo de investigacion busca proponer procedimientos estratégicos
para la eficiencia administrativa mediante el uso del Gobierno Electronico de la
Alcaldia de Valencia, ya que la institucion tiene como caracteristica posibilidades
de interaccion en linea, mecanismos transaccionales, y amplia presencia en la red
mediante su portal web y otros medios de comunicacién, como mensajeria

instantanea, redes sociales, entre otros.

Cabe destacar que dicha propuesta seria implementada por parte de la gestion
actual de la alcaldia de valencia para ofrecer mayor eficiencia al gobierno
electronico ya existente. Con esto se busca plantear la siguiente interrogante
¢Puede el manejo eficiente de la informacion mediante esta propuesta permitir la
reduccion de costos y simplificacion de procesos de la administracion publica?
Porque Para Frick (2003, citado por Riera-Ortiz 2009), esto constituye un
elemento de desburocratizacion del modelo de gestion publica tradicional
(evidente en el plano real), donde cada organismo posee la misma informacion del

otro y los tramites se ejecutan durante largo periodos de tiempo.

Sin embargo, todo este proceso conlleva maltiples factores a considerar
como la informacién disponible, la capacitacion, el manejo de datos y otras
variables a considerar para su respectivo analisis a fin de poder establecer mejores
estrategias en el uso y mejora de un Gobierno Electronico establecido. El presente
trabajo de investigacion, enfoca su finalidad en el manejo del Gobierno
Electronico implementado por la Alcaldia de Valencia hacia los ciudadanos en
condicion de usuarios. Se busca determinar el grado de conocimiento y uso que
hacen los valencianos(as) de la plataforma digital de la institucion en el

municipio.
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Objetivos de la investigacion.

Objetivo General

Proponer procedimientos estratégicos para mejorar la eficiencia

administrativa con el uso de Gobierno Electrénico de la Alcaldia de Valencia.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar el conocimiento y uso del Gobierno Electronico de la
Alcaldia de Valencia en la urbanizacion popular “Aquiles Nazoa”

e Determinar la factibilidad técnica-operativa de la propuesta de estrategias
para mejorar la eficiencia administrativa mediante el uso de Gobierno
Electronico en la Alcaldia de Valencia.

e Formular procedimientos estratégicos para mejorar la eficiencia

administrativa de Gobierno Electrénico en la Alcaldia de Valencia.

Justificacion de la investigacion

Con el conocimiento, resultado y aplicacion de las propuestas estratégicas
que se platearon en este trabajo de investigacion, se busca que las investigaciones
correspondientes al uso y mejora del gobierno electrénico, no solo a nivel local o
municipal, sino también a los enfoques estatales, nacionales e internacionales,
estén mas alla de ser un elemento que comprenda areas concernientes a la

educacion, gerencia administrativa, entre otras ciencias.

En el enfoque de la ciencia politica, esto constituye un avance a las lineas
de investigaciones referentes a los campos de la administracion puablica, politicas
publicas, comunicacion y marketing politico, teorias concernientes a los sistemas
de informacién, gobernabilidad y gobernanza aplicada a este elemento,

globalizacidn politica, entre otras ramas de estudio en las Ciencias Politicas.
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Por otra parte, el estudio se justifica en las lineas de investigacion
establecidas para la carrera de Estudios Politicos de la Facultad de Ciencias
Juridicas y Politicas de la Universidad de Carabobo. Estos enfoques definen el
estudio de la interaccion que tiene el Estado a traveés de las redes de la

informacion.

En este punto, Castells (1998) lo define como el “Estado Red” para este
autor es “el Estado de la era de la informacion, la forma politica que permite la
gestion cotidiana de la tension entre lo local y lo global”. Esto podria significar
que la actuacion del Estado mediante los avances tecnoldgicos que van surgiendo
diariamente, permiten una mayor relacion de la sociedad a través de una
administracion eficiente, eficaz y efectiva. Creando de este modo un equilibrio

entre lo gubernamental y lo social.

En otra instancia, con la propuesta de estas estrategias del Gobierno
Electrénico en Alcaldia de Valencia, busca ofrecer mejores servicios a los
ciudadanos, organizaciones, empresas 0 negocios locales, a un costo menor para
el municipio. En la medida que existan mayores alternativas para su uso y manejo,
los ciudadanos podrén llevar a cabo sus tareas con la institucion de forma remota,
a la vez que, para esta, puede aumentar la eficiencia, la estatura y la relevancia de

la alcaldia a los ojos de los usuarios.

Por ejemplo, las comunidades, podran tener una mejor calidad de servicio
al usuario y el acceso a mayor informacion de mejor calidad. Esto podria
traducirse a que los valencianos tienen acceso a los servicios del gobierno
municipal en sus hogares y oficinas, sin tener que dirigirse a las oficinas
administrativas de la alcaldia, que, en algunos casos, los lugares de residencia del

usuario suelen ser a veces distantes de la institucion.

Por otro lado, para las empresas, organizaciones o negocios circundantes
en el municipio, significaria un menor costo de hacer negocios y un mayor acceso

a la informacion. ElI Gobierno Electronico le permitiria reducir costos al realizar
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pagos tributarios o interacciones con la alcaldia de manera significativa, a su vez

permite una atencién mas personalizada y réapida.

No hay que conducir a la institucion para un simple trdmite, no hay que
esperar en la fila si una transaccion no se completa de forma inmediata, el viaje de
regreso se puede hacer con un clic del ratén en lugar de volver a la oficina. Un
ejemplo seria el departamento de recaudacion de impuestos de la Alcaldia de
Valencia, A medida que méas empresas llevan a cabo sus negocios con la
implementacidn de este sistema; se reduciran sus costos de transacciones. A todas
estas la interaccion de las empresas con la institucion permitira una reduccion de

costos si se hiciese de la manera tradicional.
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CAPITULO Il

Marco referencial

Antecedentes de la investigacion.

El estudio mediante publicaciones académicas sobre el Gobierno
Electronico en el &mbito politico es poco existente, ya que este es un campo muy
joven en la investigacion. Esto es debido a la naturaleza del proceso de
publicacion académica. También hay un desfase entre el momento en que se

escriben los estudios y cuando se publican.

Otra razén por la cual la investigacion o el estudio del Gobierno
Electrénico en el ambito politico han tenido poco interés, es que siempre tiene por
enfoque las areas de la ingenieria, las ciencias administrativas y gerenciales o la
educacién. Sin embargo, al adentrarnos al campo de la politica nuevamente,
encontramos que el papel del Gobierno Electronico en algunos elementos o
fendmenos politicos hace mucho hincapié en el hecho de romper paradigmas, de

cambiar o quizas actualizar diferentes factores que facilitan su desempefio.

El Dr. Andrés Peraza (2014) de la Universidad de Carabobo en su tesis
“Propuesta de un modelo gerencial estratégico socialmente responsable basado en
el Gobierno Electronico para la gestion de los gobiernos locales en el estado
Aragua” Nos muestra un compendio de recomendaciones y sugerencias que
puedan considerarse en la implementacion o mejora del Gobierno Electrénico en

todas las ramas de la administracion publica, en especial la gestion local.

Los objetivos que se centran en su tesis doctoral, es de colocar al Gobierno
Electrénico como la alternativa factible y moderna de romper los paradigmas

arraigados a la burocracia tradicional aplicados actualmente en algunos puntos de



la administracion publica. Se fundamenta en una investigacion cualitativa y las
técnicas e instrumentos que el autor utilizo para esta investigacion, se basaron en
entrevistas estructuradas y orientadas a funcionarios de la administracion publica
en gobiernos municipales, en este caso, los gobiernos locales del municipio

Girardot, Sucre y Santiago Marifio del estado Aragua.

De los resultados obtenidos, Peraza menciona que hay un grave problema
sobre la forma en cOomo estos gobiernos locales mantienen en total
desconocimiento a los ciudadanos acerca de como se estda manejando todo lo
relacionado a la administracién o planificacion del municipio, razén por la cual su
propuesta se basa en la aplicacion de los ejes tematicos anteriormente

mencionados, usando el Gobierno Electronico como medio para aplicarlos.

Otra investigacion; de caracter internacional, fue realizado por Victor Diaz
(2014) de la Universidad Cesar Vallejo en Per. El titulo del proyecto de
investigacion es “Aplicacion del Gobierno Electronico para optimizar la gestion
publica de la procuraduria publica de la municipalidad provincial de Utcubamba”.
Para este trabajo de maestria, el autor planteo como objetivo el diagnéstico de la
gestion publica en la institucién antes mencionada, seleccionar las mejores
técnicas basadas en las TIC’s para implementarlas en la gestion local que es

objeto de estudio.

A nivel metodoldgico, el trabajo de Diaz se estructuro de tipo descriptivo
propositivo y exploratorio. El disefio aplicado fue de campo y documental. La
poblacion muestreada en su tesis fue con los registros judiciales, fiscales y
administrativos contenidos en la procuraduria publica que esta siendo investigada.
Como forma de recoleccion de datos, usdé los métodos documentales y la
observacion participativa, esto dio como resultado la aplicacion de un cronograma
de actividades para implementar el Gobierno Electronico en el gobierno de dicha

localidad municipal.

El trabajo de Diaz es un ejemplo factible para desarrollar diferentes

proyectos relacionados a la aplicacion del Gobierno Electronico en lugares donde
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lo requiera para una mejor gestion. Por su enfoque hacia un gobierno local, es
sencillo observar los elementos que deben incluir estos sistemas de administracion
y gestion publica a fin de brindar al usuario herramientas que le permitan un

acercamiento oportuno al gobierno que los representa.

El trabajo de investigacion realizado por Any Riera-Ortiz (2009) Titulado
“Capacidad Innovativa en instituciones de Gobierno Electronico en Venezuela”
aborda una exploracién acerca de las organizaciones publicas que entran en un
conflicto al intentar implementar diferentes estrategias para el uso del gobierno
electronico a fin de reducir diferentes procesos burocraticos que se ven
fuertemente arraigados y que sus procesos se desean mantener tal cual como

estan.

A nivel metodoldgico, el trabajo de investigacion es de tipo descriptivo y
de tipo no experimental transeccional. Todo lo analizado por la autora levantd una
serie de conclusiones y recomendaciones en las cuales destaco el compromiso que
debe tener el organismo para con esta forma de administracion, puesto que quizas
en el desarrollo de la misma se encuentre personal calificado, no existen otros

profesionales como alternativas para el desarrollo o uso del mismo.

Otro de los aspectos mencionados por Riera — Ortiz es que la innovacion
del Gobierno Electronico es necesaria y puede ser complementado a través de un
trabajo mancomunado entre la institucion y organismos o centros de investigacion
en el area de las TIC’s. A fin de no solo dar mayor desarrollo a estas tecnologias,
sino que a su vez la posibilidad de recibir una capacitacion eficaz por parte de las

personas que estan detras del Gobierno Electronico

Es por eso que la investigacion realizada por Riera — Ortiz nos muestra una
alternativa a incluir elementos en el area de las Ciencias Politicas que contribuya
con diferentes procesos en el desarrollo, aplicacion y uso del Gobierno
Electronico en cualquier gestion publica. Quizas el enfoque de la autora va
dirigido a una rama muy distinta a la planteada en este trabajo de investigacion,

sin embargo, muestra diferentes aspectos que en cierto modo son necesarios para
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conocer el trabajo de las personas que estdn detrds de esta forma de

administracion y gestion.

El siguiente trabajo de investigacion citado; realizado por Cumana Wilber
y Marval Willians (2009), lleva por titulo “Gobierno Electronico como
herramienta de gestion publica en Venezuela”. Esta investigacion tiene como
objetivo realizar un compendio tedrico basado en el Gobierno Electrénico y la
administracion publica mostrando los beneficios que genera el uso del Gobierno
Electrénico en las actividades realizadas por los entes gubernamentales lo que
permite una mejoria de la relacién entre el Gobierno y los Ciudadanos, mediante

el uso de estas herramientas.

El nivel de esta investigacion es de tipo descriptiva, y las técnicas de
recoleccion de datos utilizadas, fue un anélisis documental de datos de fuentes
secundarias, tales como, Libros, Boletines, revistas, folletos, y periddicos los

cuales se usaron como fuentes para recolectar datos sobre las variables

Los autores concluyeron que el Gobierno Electrénico en Venezuela mejora
aspectos fundamentales en el funcionamiento de la administracion publica,
mediante la accesibilidad que tienen los ciudadanos a los portales electrénicos con
los servicios que prestan los organismos publicos del pais, sin necesidad de

trasladarse hasta la institucion respectiva

El presente trabajo de investigacion, refuerza los elementos que reafirman
el papel del Gobierno Electrénico en la eficiencia de la administracion publica en
general, dejando una puerta abierta a propuestas o soluciones mas efectivas que

mejoran el uso del gobierno electronico en la gestion gubernamental.

Otra tesis doctoral que sustenta los objetivos a investigar planteados en
esta investigacion, es la realizada por el Dr. Julio Maldonado (2008) el cual
denomino “La democracia electronica. El impacto de las nuevas tecnologias en la
participacion ciudadana”. En primera instancia, el autor menciona que Su

investigacion busca estudiar el impacto de las nuevas TIC’s en la participacion
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ciudadana. Lo cual forma parte de los beneficios que brinda una democracia

electrénica.

Por otra parte, citando los objetivos de la investigacion de Maldonado, el
autor busca estudiar un enfoque normativo, la democracia electronica como un
compendio de principios. El autor, explica que su metodologia aplicada en esta
tesis doctoral se baso en una investigacion de tipo descriptiva y siguiendo un
disefio de modelo documental.

Como resultado de esta aplicacién metodoldgica, Maldonado obtuvo como
resultado que la implementacion de las TIC en el plano democratico mantiene una
disyuntiva en el aspecto positivo o negativo. Esto es porque todo dependera de
que tan dispuesto esta la institucionalidad democréatica en aplicar nuevas medidas

a fin de mejorar su calidad.

De cierto modo, basandose en los estudios de este autor, se considera que,
en algunos aspectos de la politica venezolana, no se le ha mostrado nuevas
alternativas que permitan a la sociedad y al Estado formar una relacion estratégica
para la toma de decisiones y que se ha mencionado anteriormente en este trabajo
de investigacion. Las propuestas realizadas por este autor y otros, nos permiten
justificar distintos elementos para el conocimiento de la sociedad y la
administracion publica acerca del uso del gobierno electrénico a fin de lograr una

eficiencia administrativa en diferentes puntos.
Marco tedrico
1. Gobierno Electronico. Definicion e importancia

Palvia y Sharma (2007) Basados en el conocimiento del mismo, definen el
proceso de Gobierno Electronico como “la estrategia administrativa a través del
uso de las TIC para agilizar diferentes procesos arraigados a la administracion
publica”. Gutiérrez y Rojas (2008, citado por Cumana y Marval 2009) Explican la
importancia de esta como un compromiso que tiene el Estado para con la sociedad

a través de un intercambio eficiente y eficaz de informacion que ofrece.
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La implementacion del Gobierno Electronico no va mas all4 de modernizar
los procesos de una institucion gubernamental, es también usar herramientas de
las TIC’s para facilitar la peticion de la ciudadania a sus gobernantes y estos a su
vez puedan llevar sus politicas publicas en forma rapida y sin exclusién alguna.
La importancia del Gobierno Electrénico es que ayuda a mejorar la eficiencia en
el gobierno, mejora de los sistemas financieros internos-operativos, sistemas de
acuerdos de compra y de pago, comunicacion interna y el intercambio de
informacién y acuerdos de procesamiento y ejecucion del programa pueden

generar eficiencias operativas y mejorar el rendimiento.

Al mismo tiempo Mejora la calidad del servicio ha sido un componente
importante de la reforma de la administracion pablica en las ultimas dos décadas,
el uso de Internet ha dado un gran impulso a los servicios, sin costura orientados
al cliente, cuyo objetivo es trascender la estructura de las administraciones
publicas. Los servicios en linea son vistos cada vez mas como parte de una
estrategia més amplia de servicios, con beneficios a los clientes y mejorar la
eficiencia, las TIC pueden apoyar los resultados mas eficaces en ambitos politicos

clave como la salud, los servicios de bienestar, la seguridad y la educacion.

Para el ambito de la ciencia politica, se incluyen 2 teorias ampliamente
desarrolladas que fundamentan el concepto sobre el Gobierno electrénico; la
Gestion de los Sistemas de Informacion (GSI) como forma de estructuracion en el
fenomeno de la Globalizacion, los procesos burocraticos y la teoria del actor-red
como parte de la implementacion del sistema de Gobierno Electrénico como

politica Publica.

1.1.  Gestion de los Sistemas de Informacion (GSI)

Las Teorias en la investigacion del gobierno electrénico, de acuerdo a
King y Lyytinen (2004), se basan en gran parte desde la desarrollada y elaborada
Gestion de los Sistemas de Informacion (GSI), los autores mencionan que la GSI

es “examinar el disefo, la gestion de la informacion y las tecnologias asociadas en
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una empresa organizada". Este objetivo de la GSI la convierte; en gran medida,

una buena manera de investigacion.

Por otra parte, King y Lyytinen indican que a pesar de que haya un
considerable debate en cuanto lo constituye la teoria basica de la GSI y la
necesidad de una teoria central, la GSI como disciplina, se basa en muchas teorias
de &mbitos diferentes para las cuestiones planteadas por el problema central de
una investigacion. Estas teorias resultan ser muy variadas, asi como los
antecedentes de los investigadores que los utilizan para su investigacion y los

problemas que desean abordar.

Por lo tanto, es muy posible encontrar articulos e investigaciones sobre la
GSI que realizan su andlisis haciendo uso de las disciplinas bésicas como la
Economia, Informatica, Organizacién de Ciencia, Investigacion Operativa,

Antropologia, Sociologia, Psicologia, Ciencia Cognitiva, Entre otras disciplinas.

Sin embargo, la GSI como “disciplina de referencia” proporciona un
conjunto de temas alrededor de los cuales las preguntas de este trabajo de
investigacion pueden ser enmarcadas en base a fendmenos como la Globalizacion
y la Burocracia a través de un conjunto de dispositivos metodolégicos que la
investigacion pueda llevar a cabo.

1.1.1. Globalizaciéon

Entre los autores que hacen una definicion explicita del fenémeno

“globalizacion” estan:

e José Luis Sampedro (2002): “Constelacion de centros con fuerte poder
econdémico y fines lucrativos, unidos por intereses paralelos, cuyas
decisiones dominan los mercados mundiales, especialmente los
financieros, usando para ello la mas avanzada tecnologia y aprovechando

la ausencia o debilidad de medidas reguladoras y de controles publicos”
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En este punto, el autor menciona que la globalizacién es la forma moderna
y avanzada para el mercado mundial donde circula una gran red de
relaciones econdmicas, que, a su vez, se respaldan con el uso de las nuevas
formas de comunicacion, lo cual crea una rama extensa a las teorias del

liberalismo y neoliberalismo.

e El politélogo Anthony Giddens (2007): “La globalizacion es politica,
tecnologica y cultural, ademas de econémica”. El autor explica que es un
error pensar que este fendmeno abarca solo ambitos de la economia.
Adicional a eso, define que este fendmeno es “nuevo y revolucionario” en

muchos aspectos de la vida contemporanea.

e Manuel Castells (2000): “(...) la globalizacion no es una ideologia, es un
proceso historico, econdémico, social y cultural en marcha que forma parte

intima de nuestra sociedad...”.

Ahora bien, Karimi y Konsynski (1991) hacen de conocimiento que las
iniciativas recientes de globalizacién han animado a empresas e instituciones de
caracter publico o privado a considerar nuevas estrategias de organizacion para
cambiar su coordinacion, asi como los sistemas de control, los procesos de gestion
y estructuras organizativas a través del aprovechamiento de las nuevas
tecnologias. Esto busca competir con eficacia y mejorar la eficiencia de manera

interna o externa.

Este concepto es respaldado con las investigaciones de Fernandez (s.f.) el cual
menciona que la globalizacion como parte del mercado de las comunicaciones y
las TIC ha sido revolucionada por el avance de las tecnologias en los Gltimos
anos, el cual mantiene como paradigma de ese avance al Internet. En este punto, el
autor muestra que este proceso de modernizacion ha sido de vital importancia para
la globalizacion economica puesto que reduce drasticamente los costos de

comunicacion y transporte entre naciones.
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1.1.2. Burocracia

Riera Ortiz (2009) explica que “Etimolégicamente hablando, la palabra
“Burocracia” proviene del francés Bureau que significa Escritorio y el latin cratos
que significa Poder. Es decir, el conjunto de ambas palabras significa el ejercicio

del poder desde el escritorio”.

En el mismo orden de ideas, la autora sefiala que, entre los mayores
exponentes de este fendbmeno, se encuentra Max Weber, ya que explica que la
burocracia es una estructura racional donde todo procedimiento administrativo se
Ilevaria a cabo con el cumplimiento de pasos especificos. Con base a esto, Welp
(2007, citado por Riera — Ortiz 2009) menciona el modelo ideal de la burocracia

de la siguiente manera:

a) Division del trabajo unido en una linea jerarquica de mandos: dentro de las
organizaciones cada persona que realizaba una tarea rendia cuentas a un
superior, éste a otro y asi sucesivamente, es decir, el organigrama existente
es vertical, en forma de piramide, con lineas de mando descendentes y
reglas de subordinacion ascendentes.

b) El estatus del funcionario: se trata de un personal que ingresa a la
organizacion debido a sus meéritos y formacién profesional, y cuyas
opciones de promocién o ascenso dentro de la institucion le garantizaban
una permanencia laboral.

c) Lalegalidad y la estabilidad del sistema suponen la existencia de normas,
procedimientos y canales de comunicacion formal e impersonal que deben

seguirse paso a paso, bajo una rutina definida.

También es importante mencionar las percepciones de otros autores como
Karl Marx (2010) teorizan la funcion y el rol de este hecho en la administracion
publica. Es importante mencionar que Marx no utilizo el termino burocracia de
manera explicita, ni tampoco estaba a favor de este fenomeno. El lo
conceptualizaba como la contraparte natural para el desarrollo de las empresas

privadas o corporaciones dentro de la sociedad. Si bien es cierto que Marx
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mencionaba esa rivalidad entre las corporaciones y la burocracia gubernamental,

ambos fendmenos se sustentan el uno del otro.

Por otra parte, el politélogo Jhon Stuart Mill (1860) basa la teoria de la
burocracia tomando como ejemplo los imperios rusos, chinos y algunos europeos,
a quienes deben su éxito como gobierno y su hegemonia a la burocracia. El refiere
a este fendbmeno como una alternativa de gobierno separada de la democracia
representativa. Igualmente, eso no era una ventaja favorable a la buena

administracion de estos gobiernos.

Tomando en cuenta estos aspectos, Heeks y Bailur (2007, citados por
Cordoba 2009) plantea que los procesos burocraticos que apuntan hacia una
investigacion sobre el Gobierno Electronico “Busca examinar el disefio, gestion
de la informacion y las tecnologias asociadas en el gobierno y las funciones que el
gobierno realiza”. Las teorias que se manejen y la metodologia que la
investigacion sobre Gobierno Electrénico haga base, también hace eco a las

“disciplinas de referencia” para la GSI.

1.2. Teoria del Actor-red

La teoria del actor — red, que se utiliza en la investigacién de Gobierno
Electronico, se desarrollaron ampliamente en la GSI y pertenece a la “disciplina

de referencia” de la Sociologia moderna.

Latour (2005) describe el modelo como una red que incluye en su interior
componentes como las personas que lo disefiaron, las personas que han construido
dicha red, las organizaciones reunidas, y organismos que mantienen estas redes.
El autor, por lo tanto, resalta que la Teoria del actor - red es una teoria de lo social

o lo que constituye lo social

Por otro lado, Tirado (2005) menciona que “Una de las criticas a la teoria
del actor-red que se ha vuelto recurrente en las Gltimas décadas es la que plantea

gue esta practica de la ciencia social carece de proyecto politico o fundamento
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ético. Es decir, la sociologia de las asociaciones es recusada por constituir un

planteamiento completa y exclusivamente descriptivo”.

Esto se basa en el hecho que la teoria no presupone una sociologia
existente que se puede utilizar para explicar y comprender el funcionamiento de la
tecnologia y las personas, es una teoria que proporciona los elementos que se
utilizan para comprender y reconstituir este espacio social. Sin embargo, el autor
busca resaltar que las investigaciones en base a la teoria actor — red “es siempre
hacer politica en el sentido que la investigacion compone aquello de lo que el
mundo comun esta hecho, se quiere, suma elementos y miradas para esa

composicion”.
2. Caracteristicas del gobierno electronico

Cumana y Marval (2009) haciendo una recopilacion de investigaciones realizadas

por ellos, definen las siguientes caracteristicas para el gobierno electrénico:

e Son virtuales e interactivos.

e La prestacion de servicios por parte del Estado es agil y eficiente.

e La participacion de los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones
(gestion publica), dentro de un marco de transparencia que favorezca el
ejercicio de la democracia deliberativa.

e Soporte juridico de apoyo.

e Capacidad de transformar o renovar la administracion publica.

e Féacil de usar: servicios simples y sencillos, evitando confusiones y
tramites complejos.

e Conveniente: el beneficio al usar este servicio debe ser superior al que
recibe de obtenerlo en forma presencial en las dependencias publicas.

e Seguridad, privacidad y registro: garantizar a los ciudadanos la privacidad
en el acceso a la informacion y de las transacciones realizadas por ellos.

e Participacion del sector privado: por el suministro de tecnologias y
capacitacion de los funcionarios publicos.

e Desconcentracion de servicios de la administracion publica.
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3. Teoria de los sistemas y el gobierno electrénico

Montiel (2008) citando a David Easton, hace mencion a la teoria expuesta
por este autor referente a la teoria general de los sistemas en el campo de la
ciencia politica, haciendo énfasis en que lo que mantiene al sistema funcionando
son entradas en forma de “demandas y apoyos” que son convertidos en resultados
en términos de decisiones politicas de varios tipos, que tienen consecuencias para

el ambiente y para el sistema mismo en que existe.

Estas decisiones son consideradas como importantes, pero estan
determinadas por el flujo de entradas que mantienen activo al sistema y que
caracterizan a la accién politica, para de esta manera, identificar a un sistema y
sus propiedades, sus unidades, sus fronteras y sus procesos son elementos de

definicién que nos permiten operar variables para el estudio empirico como tal.

Por otro lado, el mismo autor haciendo referencia a Karl Deutsch como
contraparte a los elementos expuestos por Easton donde Deutsch no se interesa en
las decisiones autoritativas como tales, sino en los procesos que las hacen
posibles, lo que significa una diferencia sustancial en modelos sistémicos que

tienen un origen similar.

Montiel (2008) sigue haciendo la referencia de Deutsch mencionando que
la solucion a las deficiencias que tengan algunos sistemas de corte organicista es
vista a partir de la adopcién de un modelo cibernético, debido a sus procesos de
comunicacion y control que pueden generar mayor posibilidad de explicacion.

Citando textualmente al autor:

“Para Deutsch, el modelo de redes de informacion permite mucha mas
flexibilidad en el anélisis politico pues incluye mecanismos para ubicar los
problemas de busqueda y modificacion de objetivos, porque ambos dependen del
desempefio en el ambiente, informacién recibida desde el sistema e informacién

sobre desempefios anteriores”.
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4. Gobernabilidad Electrénica. Una alternativa para mejorar el uso del

gobierno electrénico

Segln investigaciones de la UNESCO (s.f.) definen la gobernabilidad
electronica como el uso de las TIC’s por parte del sector publico a fin que
proporcionar un suministro de informacion y servicio proporcionado. Esto busca
estimular la participacion ciudadana en la toma de decisiones y hace que el
gobierno se vea mas eficaz, transparente y honesto.

En este punto, se puede recordar el trabajo de Peraza (2014) que propone
ampliamente la estrategia de Gobernabilidad Electrénica a fin de mejorar distintos
procesos en la institucionalidad nacional, estatal o local. Ahora bien, es
importante conocer por qué el trabajo de este autor o las investigaciones de la
UNESCO apoyan esta iniciativa. En primer lugar, debemos definir la gobernanza
y gobernabilidad.

4.1. Gobernanza

Peters (2007) menciona que una definicion tradicional de gobernanza se
basa en el papel del Estado y las instituciones alrededor de este para la creacion y
aplicacion de las leyes. El autor indica que la gobernanza es eficiente cuando
existen instrumentos que permiten identificar lo que la ciudadania desea para
luego recabar estos elementos a fin de plantear soluciones efectivas. Y no solo
eso. También requiere de diferentes mecanismos que permitan resolver los
conflictos de intereses que devuelvan al Estado; como menciona Peters, “...una

posicion central en la accion de gobernar™.

4.2. Gobernabilidad

Coppedge (1996, citado por Ochoa, 2003) define la gobernabilidad como
“La capacidad y el deseo de los grupos politicamente relevantes para
comprometerse con algun tipo de arreglo institucional que sirva para dirimir sus
diferencias”. En este sentido se puede considerar que la gobernabilidad no es mas

que el conocimiento que se tiene de los recursos que posea el Estado para que
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sean usados eficientemente, pero esto es posible si se tiene un grupo que tenga un
proyecto politico en comun (Ochoa, 2003).

Con estas afirmaciones, se puede incluir otras teorias que refuerza la
accion de la gobernabilidad electronica, como lo es la piramide de las necesidades

de Abraham Maslow (2000) explicada a continuacion:

4.3. Teoria de la Piramide Maslow.

Basandose en su obra “Una teoria sobre la motivacion humana” el cual
desarrolla una jerarquia de las necesidades del ser humano. Maslow (2000)
argumenta que conforme maés se satisface esa necesidad basica que se encuentra
en la parte inferior de la pirdmide, mas se crean necesidades en la persona,
plasmadas en la parte superior de esa piramide. Todo esto lo retne en 5 niveles de

necesidad explicadas a continuacion:

a) Necesidades Basicas: Son las necesidades fisiologicas del ser humano o
relacionadas a la supervivencia del mismo (dormir, comer, respirar...)

b) Necesidad de seguridad y proteccion: Al sentirse satisfechas las
necesidades basicas, estas crean una nueva necesidad, sentirse seguro y
protegido en diferentes situaciones (fisica, integral, social...)

c) Necesidades sociales o afiliacion: Son las relacionadas a la naturaleza
social de la persona. Es decir, ser relacionado o aceptado por los demas
(amigos, pareja, familia...)

d) Necesidad de estima y reconocimiento: Es la posicion del ser humano de
proyectar sus visiones y materializarlas a fin de lograr el éxito o el fracaso.
Estos elementos se nivelan mediante 2 subniveles de necesidades. La
Estima Alta, que define la necesidad de la persona en el respeto hacia si
mismo, lo que crea a su vez sensaciones de confianza, logros,
competencias, etc. Y la Estima Baja, menciona el respeto hacia las demas
personas. Esto crea las necesidades de reconocimiento, aprecio, dignidad,

entre otros.
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e) Autorrealizacién: Es cuando los niveles de necesidades anteriormente
mencionados son cumplidos hasta cierto punto que la persona pueda

desarrollar todo su potencial a fin de ver més alla todo lo que desee lograr.

Analizando este elemento tedrico, la gobernabilidad electronica puede
fundamentarse en esta teoria como una forma de buscar soluciones eficientes a las
necesidades de la sociedad. Tomando en cuenta que el Estado esté en la potestad
de garantizar diferentes elementos asociados a las necesidades del ciudadano y
manejandolo a través de los principios que conforman el concepto de la
gobernabilidad electrénica, el usuario pueda ver diferentes alternativas y formar

parte en la toma de decisiones de la gestion publica.

4.4Estrategia.

La definicion de la palabra estrategia ha sido objeto de muchas
interpretaciones a lo largo del tiempo, como por ejemplo el campo militar,
politico, administrativo, social, religioso y cultural. En el plano organizacional,
autores como Chandler (2003) definen la estrategia como “La determinacion de
las metas y objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la
asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas”. Esta definicion,
da a entender que las organizaciones necesitan tiempo para que, por medio de la

aplicacion de sus recursos, puedan logar el resultado deseado.

Para Druker (2007) Afirma que la esencia de la estrategia esta
precisamente en conocer la organizacion, y para ello es imprescindible conocer
los objetivos de la organizacion, y por medio de la retroalimentacion, permita

viabilizar mejores decisiones.

En otra perspectiva, Segin Carneiro Caneda (2010), “la estrategia es la
orientacion en el actuar futuro, el establecimiento de un fin, en un plazo estimado
como aceptable hacia el cual orientar el rumbo empresarial”. En este sentido se
dice entonces que la estrategia es fundamental, para lograr mejores resultados o

alcanzar un fin en determinada organizacion.
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4.5 Procedimientos. Definicidn, caracteristicas y beneficios.

Es importante definir en el presente trabajo lo que significa procedimiento,
Carreto (2008) hace un compendio de conceptos referentes al procedimiento de la

siguiente forma:

Melinkoff (1990, citado por Carreto 2008), "Los procedimientos consisten
en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso
laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores". Entendiéndose
entonces que el procedimiento sera la secuencia a utilizar para lograr el

mejoramiento de ciertas politicas erradas.

En otra opinién Gomez (1993, citado por Carreto 2008) indica que: " El
principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a
cabo una actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero"”. Se
puede ver segun lo planteado por este autor que la aplicacion de procedimiento
reduce los costos en diferentes sentidos ya antes mencionados por él.

Los procedimientos se pueden encontrar a lo largo de una organizacion,
pero llegan a tener mas eficiencia, cuando son ordenados bajo una misma forma,
en este sentido, Segun Biegler (1980, citado por Carreto 2008) explica que "Los
procedimientos representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar
los trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto a las actividades
dentro de la organizacion"”. De esta manera, se puede observar la importancia de
la aplicacion de los procedimientos para dar mayor eficiencia a una organizacion

o institucion.

Ahora bien, autores como Mellinkoff (1990, citado por Carreto 2008),

menciona las caracteristicas de procedimientos de la siguiente forma:

¢ No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada
situacion en particular.

e Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que
facilita la aplicacion continua y sistematica.
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e Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas

situaciones.

En este orden de ideas es importante destacar que aplicar ciertos
procedimientos dentro de la administracion publica, de forma ordenada y
sistematizada nos brindaria beneficios que, a juicio del autor Pino, A. (1998,

citado por Carreto 2008) serian los siguientes:

e Aumento del rendimiento laboral.
e Permite adaptar las mejores soluciones a los problemas.
e Contribuye a llevar una buena coordinacion y orden en las actividades de

la organizacion.

4.6 Procedimientos estratégicos. Definicion.

Hax y Majluf (1991, citados por Rodriguez 2005) lo describen como el
“conjunto de secuencia de actividades que desarrolla una organizacion para
alcanzar la vision establecida, ayudandola a proyectarse a futuro”. De esta manera
se puede evidenciar la importancia que tiene desarrollar procedimientos

estratégicos para el desarrollo y éxito de las organizaciones.

Por su parte David (2003) lo explica como “un enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones en una organizacion”. Todo esto permite
entender que las organizaciones deben prepararse para enfrentar situaciones que
se presentaran a futuro, contribuyendo asi a enfocar, sus esfuerzos hacia metas

realistas de desemperio.

4.7 Eficiencia. Definicion.

Thompson (2008) cita a un conjunto de autores que definen la eficiencia de

la siguiente manera:

e Segun Chiavenato (2004), eficiencia significa “utilizacion correcta de los
recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la

ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos
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utilizados”. De acuerdo a este concepto eficiencia significa utilizar
correctamente los recursos presentes, para obtener resultados excelentes.

e En otro sentido, Robbins y Coulter (2005), mencionan que la eficiencia
consiste en "obtener los mayores resultados con la minima inversion”. Esta
definicion explica que se pueden obtener buenos resultados, reduciendo

costos.

4.8 Alcaldia. Definicion.

La Real Academia Espafiola (s.f.), la define como “la organizacion que se
encarga de la administracion local en un pueblo o ciudad, compuesta por un
alcalde y varios concejales para la administracion de los intereses de un
municipio”. En este sentido se observa que la alcaldia se encarga de velar por los

intereses del municipio.

El portal Wikipedia menciona que generalmente, la alcaldia o
ayuntamiento es el 6rgano administrativo de menor rango territorial y, por tanto,
el mas cercano al ciudadano, aunque los municipios grandes suelen subdividirse
administrativamente en barrios, distritos, cuarteles, secciones, delegaciones y

sindicaturas o pedanias (estas Ultimas de caracter mas rural).

Bases legales

Es importante mencionar bajo que fundamento legal se puede establecer el
factor del gobierno electronico como parte en el desenvolvimiento de la
administracion puablica. El sin fin de cambios ocurridos en el mundo, debido a la
innovacion tecnologica, y a la aparicion de nuevas necesidades, ha sido tan
diverso y tal su magnitud que ha traido como consecuencia cambios que impactan
cada dia nuestro estilo de vida, reflejandose en todos los ambitos del quehacer
humano y es de este modo, como el campo juridico venezolano no ha escapado de
ello. Desde el afio 1999, el Estado venezolano ha avanzado en la creacion de un

marco juridico que incentiva el uso de las Tecnologias de la Informacion y
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Comunicacion (TIC) como un medio importante en el desarrollo econémico y
social del pais, facilitando a las instituciones del Estado el impulso de iniciativas
dirigidas a la automatizacion de servicios de informacion y tramites, insertas en el

desarrollo de gobierno electronico.

Actualmente, Venezuela cuenta con una serie de instrumentos juridicos
que favorecen el uso y acceso del gobierno electronico, reconociendo su
importancia en el desarrollo econdmico y social del pais, entre ellos destaca en
primer lugar nuestra carta magna, la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela, en su articulo 110, establece:

“El Estado reconocera el interés publico de la ciencia,
la tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones
y los servicios de informacion necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo econémico, social y politico

’

del pais...”.

A continuacion, se referencia brevemente algunas leyes y decretos que
contribuyen al impulso e incorporacion del uso de las Tl en los procesos

econdmicos y sociales del pais, entre ellas:

1. Decreto N. 825 (2000): Establece el acceso y el uso de Internet como
politica prioritaria para el desarrollo del pais; indicando que los érganos de
la Administracion Publica Nacional deben incluir en sus planes y metas el
uso de Internet para facilitarla tramitacion de los asuntos de sus
respectivas competencias, asi como para el intercambio de informacion
con los particulares y para prestar servicios comunitarios, tales como
bolsas de trabajo, buzon de denuncias, tramites comunitarios con los

centros de salud, educacion, informacion y otros.

2. Decreto con fuerza de Ley No 1.204 sobre Mensajes de Datos y Firmas

Electrdénicas (2001): Otorga y reconoce la eficacia y valor juridico de la

Firma Electronica, el Mensaje de Datos y de toda informacion inteligible
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en formato electronico, independientemente de su soporte material,
atribuible a personas naturales o juridicas, publicas o privadas; regula todo
lo relativo a los Proveedores de Servicios de Certificacion y los
Certificados Electronicos.

Decreto No 2.479 (2003): Creacion de la Comision Presidencial para la

conformacién de la red del Estado, siendo su finalidad el estudio,
evaluacion y formulacion de las medidas y mecanismos necesarios para la

creacion de la Red del Estado.

Ley Organica de Telecomunicaciones (2011): Establece un marco legal de

regulacién general de las telecomunicaciones, a fin de garantizar el
derecho humano de las personas a la comunicacion y a la realizacion de las
actividades economicas de telecomunicaciones necesarias para lograrlo,

sin mas limitaciones que las derivadas de la Constitucion y las leyes.

Ley Especial contra los Delitos Informéaticos (2001): Su objeto es la

proteccion integral de los sistemas que utilicen tecnologias de
informacion, asi como la prevencion y sancion de los delitos cometidos
contra tales sistemas o cualquiera de sus componentes o los cometidos

mediante el uso de dichas tecnologias.

Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (LOCTI) (2010):

Desarrolla los principios orientadores que en materia de ciencia,
tecnologia e innovacion y sus aplicaciones, establece la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela; organiza el Sistema Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion; define los lineamientos que orientaran
las politicas y estrategias para la actividad cientifica, tecnologica, de
innovacion y sus aplicaciones, con la implantacion de mecanismos
institucionales y operativos para la promocion, estimulo y fomento de la
investigacion cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la

transferencia e innovacion tecnoldgica, a fin de fomentarla capacidad para
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la generacion, uso y circulacion del conocimiento y de impulsar el

desarrollo nacional.

Ley Organica de la Administracion Publica (2001): En su articulo 12,

establece que, a fin de dar cumplimiento a los principios de economia,
celeridad, simplicidad administrativa, eficacia, objetividad, imparcialidad,
honestidad, transparencia, buena fe y confianza, la AP utilizara los avances
de las TIC para su organizacion, funcionamiento y relacion con las
personas. Cada institucion mantendra una pagina Web con informacion
relevante y un mecanismo de comunicacion electronica. Luego, en el
articulo 148, declara que los documento reproducidos en la AP haciendo
uso de las TIC para el cumplimiento de sus fines, gozaran de la misma
validez y eficacia que el documento original, siempre que cumpla los
requisitos de la ley de autenticidad e integridad de la informacion.

Ley de InfoGobierno (2013): En su Articulo n°1 Esta ley tiene por objeto
establecer las normas, principios y lineamientos aplicables a las
tecnologias de informacion que generen y utilicen los sujetos a que se
refiere el articulo 4 de esta ley, con el fin de mejorar la gestion publica y
hacerla transparente, facilitar el acceso de los ciudadanos a la informacion
en sus roles de contralor y usuario, ademas de promover el desarrollo

nacional que garantice la soberania tecnologica.

Esta Ley establece principios tales como: democratizacion de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, el libre uso de las
tecnologias, adaptabilidad cultural, fomento de la infocultura, la
incorporacion de las TIC’s en la educacion, entre otros.

Los principios rectores de esta ley son aplicados a los 6rganos y entidades
publicas nacionales, estadales, municipales, y locales del pais, asi como
también a las instituciones autbnomas como las universidades, a personas
naturales y juridicas, a las organizaciones de cualquier tipo, consejos

comunales entre otros.
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9. Ley Organica de Simplificacién de Tramites Administrativos (2008):

Establece los principios y bases para la simplificacion de los tramites
administrativos a ser realizados ante la AP. En el articulo 6, expresa que la
simplificacion y mejora de los tramites administrativos supone el maximo
uso de las TIC para su redisefio y la incorporacion de controles
automatizados para minimizar las estructuras de supervision y control. En
el articulo 11, menciona la implementacion de base de datos
automatizadas para dar cumplimiento al principio de cooperacion. En el
articulo 44, dispone que cada organismo de la AP creara un sistema de
informacion centralizado y automatizado para integrar y compartir

informacién dando cumplimiento al principio de unidad organica.

10. Gaceta Oficial 39.109 - Normas Técnicas de Formato Abierto de
Documentos ODF PDF y portales Web de la APN (2009): Su propdsito es

garantizar el intercambio y acceso a la informacion por medios

electronicos entre los entes de la Administracion Publica de tal forma que
pueda realizarse sin necesidad de recurrir a herramientas privativas,
establece la normativa técnica para el uso del Formato Abierto de
Documentos (ODF), el Formato de Documento Portatil (PDF), Portales
Web de la Administracion Pablica (AP).

Definicion de Términos basicos

e Administracion publica: Segun el diccionario de la real academia

espafiola, es definida como el conjunto de organismos de gobierno

de una nacioén.
e Ciudadano: El diccionario de la real academia espafiola lo

concepta como la persona considerada como miembro activo de

un Estado, titular de derecho politico y sometido a sus leyes.

44



Ciencia politica: Segun el diccionario virtual ABC, la define como

una disciplina de tipo social que se centra en el estudio tedrico y
practico de la politica, de los sistemas politicos, tales como
monarquia, oligarquia, democracia, entre otros y de las conductas

politicas.

Comunicacion: La real academia espafiola lo define, como la

Transmision de sefiales mediante un codigo comdn al emisor y al
receptor. También se define como la Unién que se establece entre
ciertas cosas, tales como mares, pueblos, casas o habitaciones,
mediante pasos, crujias, escaleras, vias, canales, cables y otros

recursos.

Eficacia: Para la real academia espafiola, es la Capacidad de lograr

el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia: El diccionario de la real academia espafiola lo explica
como la Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir

un efecto determinado.

Estrategia: Segun el diccionario de la Real academia espafiola lo
define como, la traza para dirigir un asunto. Y a su vez en un
proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una decision

Optima en cada momento

Fendmeno: Para la real academia espafiola es toda manifestacion
gue se hace presente a la consciencia de un sujeto y aparece como
objeto de su percepcion. Y en la filosofia de Immanuel Kant, lo que

es objeto de la experiencia sensible.
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Gestion publica: Es la aplicacion de todos los procesos e

instrumentos que posee la administracion publica para lograr los
objetivos de desarrollo o de bienestar de la poblacion. También se

define como el ejercicio de la funcién administrativa del gobierno.

Paradigma: Ejemplo o ejemplar. A su vez, El paradigma
newtoniano, lo define como teoria 0 conjunto de teorias cuyo
nacleo central se acepta sin cuestionar y que suministra la base y

modelo para resolver problemas y avanzar en el conocimiento.

Red: Conjunto de elementos organizados para determinado fin.
Red del abastecimiento de aguas, Red telegréafica o telefénica, Red

ferroviaria o de carreteras.

Sistema: conjunto de cosas, que relacionadas entre si

ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

Teoria: la real academia espafiola la define, como la serie de las
leyes que sirven para relacionar determinado orden de fenémenos.
Y a su también como la hip6tesis cuyas consecuencias se aplican a

toda una ciencia o a parte muy importante de ella.
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CAPITULO Il

Marco Metodoldgico

Fidias Arias (2012) en su obra EIl proyecto de investigacion explica que “la
metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y
los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la indagacion. Se
realizara el estudio para responder al problema planteado”. Es decir en este
capitulo se detallarén los procedimientos metodoldgicos que sustentan este trabajo
de investigacion. Esta parte comprende el nivel y disefio de la investigacion, asi
como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos a fin de dar validez a los

resultados y dar una respuesta sistematica a lo que se desea interrogar.

Tipo de la investigacion

El trabajo aqui presentado serd enmarcado bajo el enfoque de investigacién
cuantitativa. Lo que significa que los datos obtenidos en el instrumento seran
medidos en forma numérica. Para Palella y Pestafia (2012) en su obra

Metodologia de la investigacion cuantitativa:

“La investigacion cuantitativa requiere el uso de
instrumentos de medicion y comparacion, que
proporcionan datos cuyo estudio necesita la
aplicacion de modelos matematicos y estadisticos.
Por ello se afirma que se fundamenta en el

cientificismo y el racionalismo”.

Por otro lado, se tomard el nivel de investigacion descriptiva. Este

procedimiento se basara en una de las clasificaciones de las investigaciones



descriptivas. Para ello usara estudios de medicion de variables independientes. En
esta caracteristica Arias (2012) define que “Los estudios descriptivos miden de
forma independiente las variables y aun cuando no se formulen hipotesis, tales

variables aparecen enunciadas en los objetivos de investigacion.

Otra razon por la cual se toma este nivel de investigacion es lo acotado por
Chévez (1994, citado por Riera — Ortiz 2009) donde el trabajo aqui expuesto se
orienta en la recoleccion de informacion relacionada con el estado real de las
personas, objetos, situaciones y fendmenos tal como se presentaron en el

momento de su recoleccion. Esto sin alterar los hechos durante el proceso.

Disefio de la investigacion

Para este trabajo se emple6 un disefio de campo, basandose en los
elementos expuestos en el marco tedrico, antecedentes y objetivos planteados en
esta investigacion. Todo esto a fin de conocer la situacion actual referente al
conocimiento y el uso de gobierno electrénico en la alcaldia de Valencia por parte

de la comunidad de la Urbanizacion Popular Aquiles Nazoa.

Justificando este disefio, Arias (2012) define que “La investigacion de
campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios),
sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion, pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de

investigacion no experimental”.

Por otro lado, Ramirez (1998, citado por Palella y Pestafia 2012) menciona
que la investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos directamente de
la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o controlar variables. Todo
esto hace que la investigacion también se coloque como un proyecto factible. Ya
que, con base a lo definido por el Manual de Trabajos de Grado de

Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales (2006) “El Proyecto factible debe
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tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que
incluya ambas modalidades”. En otra perspectiva el proyecto factible, de acuerdo
a lo planteado por Arias, (2006), sefiala: “Que se trata de una propuesta de accion
para resolver un problema préactico o satisfacer una necesidad. Es indispensable
que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su

factibilidad o posibilidad de realizacion”.

Poblacion y muestra
Poblacién

Palella y Pestafa (2012) definen a la poblacion como las unidades que se
desea obtener informacion y a su vez van a generar conclusiones. Estas unidades
pueden ser identificadas de diferentes maneras (personas o cosas). Arias (2012)
reafirma este concepto indicando que “La poblacion, o en términos mas precisos
poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion”. El acota que esta poblacion queda limitada de acuerdo al problema

o los objetivos de estudio.

En el caso particular, la poblacién a estudiar consiste en habitantes de la
urbanizacion popular “Aquiles Nazoa” de la Parroquia Urbana Santa Rosa,
municipio Valencia, estado Carabobo. Una de las razones por la cual se decidio
estudiar esta comunidad es el interés de los habitantes en participar en los
procesos de gestion de la municipalidad y conocer la forma de realizacion de
tramites administrativos. Esto se pudo apreciar mediante la elaboracion de
entrevistas no estructuradas a los integrantes del consejo comunal donde
mostraron su interés en conocer los procesos de gestion mediante el conocimiento

y uso del Gobierno Electronico de la Alcaldia de Valencia.

La segunda razon es que es una de las comunidades con mayor nimero de

poblacion, con respecto a otras comunidades cercanas de la zona y que con
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respecto a la razon anterior, la cantidad de habitantes permitia una investigacion
mas amplia y estable

Segln el ualtimo censo realizado por el Consejo Comunal de dicha
comunidad, el total de habitantes es de 1247 aproximadamente. Teniendo
conocimiento de esos datos se puede indicar que la poblacion finita. Arias (2012)
menciona que la poblacion finita es aquella agrupacion que se conoce la cantidad
de unidades que existen y que ademas estan respaldadas por un registro. Adicional
a eso Sierra Bravo (1991, citado por Arias 2012) acota desde la perspectiva

estadistica que la poblacion es finita cuando las unidades son inferiores a cien mil.
Muestra

Tomando en consideracién que la cantidad poblacional expuesta
anteriormente es de gran tamafo, se procedié a tomar una muestra representativa
para asi poder obtener datos sin mayor complicacion. Palella y Pestafia (2012)
mencionan que el investigador se enfrenta a dos opciones: Tomar toda la
poblacién para su estudio o seleccionar una pequefia proporcion de esta que
represente el todo. Por esa razon esto lo definen como muestra, que es el escoger
parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas se reproducen de la

manera mas exacta posible.

Ahora bien, Arias (2012) define a la muestra representativa como lo que
permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la poblacion con
un margen de error conocido, esto tomando en cuenta su tamafio y caracteristicas
similares al resto de la poblacion. Ahora bien, para el caso del objeto de estudio
planteado en este trabajo de investigacion, se procede a calcular el tamafio de la
muestra a fin de aplicar eficientemente el instrumento. Basandose en la siguiente

formula a continuacion:

n= Tamaifio de la muestra
N
n = — ~ .,
e2(N—1)+1 N= Tamafio de la Poblacion

e= Nivel de error dispuesto a cometer
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Basandose en una poblacién de 1247 habitantes, con un margen de error
del 5% y con un nivel de confianza del 95% se obtuvo como resultado que la
muestra apropiada para el estudio constituye 303 personas a ser estudiadas

mediante los objetivos planteados en este trabajo de investigacion.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

A continuacion, se procedio a aplicar un instrumento a fin de obtener los
datos de manera eficiente. Palella y Pestafia (2012) hacen mencién que las
técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion. Para poder tomar esa informacion se utilizan técnicas como la

observacidn, entrevistas, encuestas, pruebas y otras.

Por otra parte, tenemos el concepto de Arias (2012) el cual menciona que
“la aplicacion de una técnica corresponde a la obtencion de una informacion, la
cual debe ser guardada en un medio material y ser respaldo al momento de ser

recuperados, extraidos y analizados nuevamente”.

Una vez definido el disefio de la investigacion y los objetivos que
persigue, se procedio a recolectar los datos en base a las variables que son objeto
de estudio. Esto mediante un instrumento realizado para tal fin y validado por
expertos para que pudiese ser aplicado de manera efectiva. Para Arias (2012) el
instrumento no es mas que el recurso ya sea fisico o digital que permita la
obtencion el registro y el almacenamiento de la informacion. Para esta
investigacion se cred un instrumento de recoleccion en base a un cuestionario de
18 preguntas cerradas de seleccion simple. Hurtado (2000) menciona que el
cuestionario “... es un instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas a
un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el investigador desea
obtener informacion”. Adicional a eso Arias (2012) complementa que “Es la
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o

formato en papel contentivo de una serie de preguntas”.
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Al ser un tipo de encuesta, el mismo autor define a la encuesta como “...
una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo 0 muestra
de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular”. Para
poder definir las preguntas de dicho cuestionario fue necesario realizar una matriz
de operacionalizacion de variables (ver Anexo 1), a fin de definir los objetivos
que se desean alcanzar, plantear las interrogantes de manera directa y clara. Una
matriz de operacionalizacion de variables; segiin Arias (2012) esto se refiere “...
al proceso mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a

términos concretos, observables y medibles, es decir, dimensiones e indicadores”.

Sabino (1992, citados por Alvarez y Olmo 2014) también define que es un
proceso que sufre un concepto, de modo tal que a él se le encuentran los correlatos
empiricos que permiten evaluar su comportamiento efectivo. A través de este
elemento se plantearon las diferentes interrogantes para realizar el cuestionario
(ver Anexo 2) El cual fue entregado a cada uno de los habitantes de la comunidad

“Aquiles Nazoa” a fin de ser respondidos de manera clara y especifica.
Validez, juicio de expertos y confiabilidad

Validez v juicio de expertos

Para Hurtado (2000) la validez comprende “...el grado en que el
instrumento abarca realmente todos o una gran parte de los contenidos o contextos
donde se manifiesta el evento que se pretende medir”. Por otra parte, Palella y
Pestafia (2012) definen esto como la ausencia de sesgos en los datos. “...
Representa la relacion entre lo que se mide y aquello que realmente se quiere

medir”

Los autores anteriormente mencionados explican que para determinar la
validez del instrumento en su mayoria se utiliza la técnica de juicio de expertos el
cual; segun Palella y Pestafia (2012) explican que se le entrega el instrumento a
tres, cinco o siete expertos en el area del objeto de estudio. Este debe contener la
matriz de operacionalizacion de variables con los objetivos de la investigacion. El

sistema de las variables y un formato de calificacidn de dicho instrumento. En este
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punto cada experto revisara la redaccion y la pertinencia de cada item. El experto
puede realizar unas recomendaciones a fin de realizar las respectivas correcciones

por parte del investigador.

Aplicandose al caso expuesto en este trabajo de investigacion, el
cuestionario aqui realizado fue entregado a 3 expertos en el area del derecho y las
ciencias politicas. Para el caso del experto en el area de las ciencias politicas,
pidi6 que el item 18 fungiera como un factor de correccion para el item 1, solo asi
para que se estuviese seguro que el participante a este cuestionario este dando con
toda veracidad sus respuestas y esta no afecte el instrumento como tal. Es
importante destacar que a cada experto se le entrego lo siguiente para su
validacion: La matriz de operacionalizacion de variables, el instrumento que se les

facilitaria a los participantes y el formato para validar dicho instrumento.

Adicional a eso se entregd un formato donde el experto responderia si el
instrumento cumple con los requisitos metodoldgicos para ser aplicado. Adicional

a eso permitia algunas sugerencias u opiniones al respecto del mismo
Confiabilidad

Parella y Pestafia (2012) lo definen como la ausencia de error aleatorio en
un instrumento de recoleccion de datos. Esto explica que la confiabilidad no es
mas que la probabilidad que las respuestas den el mismo resultado si se repite
nuevamente el instrumento. ¢Puede que exista una validacion por parte de
expertos de un instrumento? los autores antes mencionados advierten “...es
importante recordar que no se ha demostrado eficacia del instrumento en

condiciones reales”.

Para medir el grado de confiabilidad que tiene el instrumento, los autores
del mismo realizaron una prueba piloto con veinte (20) personas de la comunidad.
El método para el célculo de la confiabilidad fue el coeficiente Alfa de Cronbach

basado en la siguiente formula:
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o= Coeficiente Alfa de Cronbach

K= Numero de Items

2
o = K 1 d S;= Sumatoria de las Varianzas de los items
K-1 S’

Sr= Varianza de la suma de los items

El resultado obtenido mediante la aplicacion de esta formula en una hoja
de Calculo Excel fue de un 0.9086, Un valor cercano al 1, demostrando una alta

confiabilidad del instrumento
Fases de la investigacion

Fase |. Diagnostico de la situacion actual sobre el conocimiento y uso de
Gobierno Electronico en la Alcaldia de Valencia por la urbanizacion popular

“Aquiles Nazoa”

En la primera fase se aplicard los elementos teéricos que comprenden
Gobierno Electronico, las TIC's, burocracia, gobernabilidad y otras teorias
planteadas para el respectivo diagnostico a realizar. Por otro lado, basandonos en
los elementos metodoldgicos expuestos en este trabajo de investigacion, se
abordara la problematica planteada realizando una investigacion cuantitativa a la
urbanizacion popular “Aquiles Nazoa” ubicado en la parroquia urbana Santa

Rosa, municipio Valencia estado Carabobo.

En esta comunidad se aplicé un instrumento de recoleccion de datos
basado en una encuesta de preguntas cerradas, donde se evaluaron diferentes
aspectos sobre conocimiento, uso y percepcion del gobierno electronico aplicado
en la alcaldia de Valencia. Este instrumento cuenta con una validez de 3 expertos,
los cuales revisaron cautelosamente la matriz de operacionalizacion de variables,
la redaccion de la encuesta a aplicar y otras correcciones en generales. El
instrumento también posee una confiabilidad basada en la formula Alfa de
Cronbach y realizando una prueba piloto, se constatd que la encuesta posee un
0.90 de resultado, lo cual indica que tiene una confiabilidad alta, por su valor

cercano a 1.
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Fase 11: Factibilidad técnica-operativa de la propuesta de estrategias para mejorar
la eficiencia administrativa mediante el uso de Gobierno Electrénico en la

Alcaldia de Valencia.

En esta fase se plantearan las factibilidades que ofrecen las propuestas
estratégicas a plantear en este trabajo de investigacion. De los resultados que
arroje el instrumento para la recoleccién de datos, en el marco teérico y
metodoldgico de este trabajo, se plantearon diferentes alternativas a fin de evaluar
el impacto y el alcance que genere cada propuesta y que las mismas pudiesen ser
aplicadas por la Alcaldia de Valencia a fin de ser tomadas en cuenta para mejorar
la eficiencia administrativa en dicha institucion a través de su plataforma

electrénica

Fase Ill: Planteamiento de los procedimientos estratégicos para mejorar la
eficiencia administrativa de Gobierno Electrénico en la Alcaldia de Valencia.

Por ultimo, se realizardn una serie de propuestas respaldadas con toda la
informacién obtenida en este trabajo, cada propuesta permitird ofrecer una
solucion para que la administracion municipal tenga mas eficiencia en su gestion
mediante la aplicacion del gobierno electronico en la ciudadania. También es
importante resaltar que dichas propuestas seran presentadas a la Alcaldia de
Valencia para su respectiva aplicacion con el propdésito de aplicar cambios
estratégicos que permitan una eficiencia en la gestion con el uso del Gobierno

Electroénico.
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Capitulo IV

Andlisis y representacion de los Resultados

Anadlisis de los resultados

Una vez aplicada la encuesta, en este capitulo se exponen los elementos
que conllevaron al analisis y la aplicacién de las fases de investigacion

anteriormente sefialadas. El analisis de los datos se expresa a continuacion:

Tabla 1. Conocimiento sobre los medios electrénicos de comunicacion e
informacion de la alcaldia de Valencia

Respuestas | N° Personas % Gréfico 1.
Si 71 24% Conocimiento sobre los medios electronicos de
comunicacion e informacién de la alcaldia de
No 219 2% Valencia
Ns / Nr 13 4% %
Fuente: Colmenarez y Espafia (2016) -
\ “s
HNO
NS / NR

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

En esta tabla y grafico aqui expuesto, se puede apreciar un 72$ de la
poblacion encuestada que dice no tener conocimiento acerca de los medios
electrénicos de comunicacion e informacion de la Alcaldia de Valencia, un 24%
respondio que si conoce los mismos y el 4% afirma no saber sobre el tema o
simplemente no respondio. Con esto se demuestra que existe un alto indicio de
desconocimiento referente a las herramientas electronicas que ofrece la

administracion municipal.



Tabla 2. Conocimiento sobre el gobierno electrénico en la Alcaldia de Valencia.

Respuestas | N° Personas %
Si 74 24%
No 226 5%
Ns / Nr 3 1%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 2.

Conocimiento sobre el Gobierno Electronico
en la alcaldia de Valencia

1%

m S
mNO
NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016).

La muestra consultada demostré que un 24% conoce sobre la forma de

administracion electrénica que posee la Alcaldia de Valencia, mientras que un

75% de la poblacion no tiene conocimiento acerca de esto. Solo un 1% se reservo

el derecho de respuesta 0 simplemente no supo responderla. En este punto

podemos apoyar a la informacién anterior sobre el desconocimiento de esta

plataforma por parte de muchos habitantes en la comunidad “Aquiles Nazoa”.
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Tabla 3. Realizacion de tramites, permisos, pagos y otras actividades por la

plataforma digital de la Alcaldia de Valencia

Respuestas | N° Personas %
Si 63 21%
No 216 71%
Ms / Nr 24 8%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 3.

Realizacion de tramites, permisos, pagos y
otras actividades por la plataforma digital de
la Alcaldia de Valencia

8%

\

M Si
H No

Ns / Nr

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

Un 71% de la muestra poblacional, menciono no realizar estas actividades

mediante sitio web de la Alcaldia de Valencia, lo que supone que todo esto lo

hacen de manera presencial en la institucion, mientras que un 21% afirma utilizar

esta plataforma para cualquier actividad con la Alcaldia, ya sea para pagar los

impuestos o tributos municipales, solicitud de algun permiso en especifico o

conocer y realizar tramites de interes.

El resto de la poblacion representada en un 8% menciond no conocer

acerca de esto. Esto no descarta que no sepan o deesen hacerlo mediante este

medio. Para esta poblacion, algunos consideraron que hay algunos elementos que

podrian ser mas eficientes si se aplicasen mediante la plataforma digital de la

Alcaldia, a fin de reducir costos y tiempo de operaciones por parte de los usuarios.
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Tabla 4. Mejora de los procesos de gestion electronica de la Alcaldia de

Valencia
Respuestas | N° Personas %
Si 145 48%
No 136 45%
Ns / Nr 22 7%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

7%

Q

Graéfico 4.
Reestructuracion o mejora de los procesos de
gestion electronica de la Alcaldia de

Valencia

| S
H No

Ns / Nr

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

48% de la poblacion estudiada, afirma que se deben realizar mejoras o

reestructurar la manera en como trabaja la plataforma de gobierno electronico en

la Alcaldia de Valencia a fin que los ciudadanos se incentiven a conocer y usar los

servicios de la Alcaldia por este medio. Ahora bien, un 45% considero que no era

necesario realizar esto, aunque quiza algunos no conocen la plataforma electronica

de la alcaldia, consideraban que primero debian conocer o usarlatal cual como se

encuentra actualmente para luego decidir si se trabaja bien de esa forma o requiere

mejorar.

Un total del 7% de la poblacion manifesto no saber responder la

interrogante debido a que presumen que no usan el sitio de la administracion

municipal.
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Tabla 5. Procesos para incentivar al ciudadano sobre el conocimiento y uso del
Gobierno electronico en la Alcaldia de Valencia

Respuestas | N° Personas %
Si 303 100%
No 0 0%
Ns / Nr 0 0%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 5.

Procesos para incentivar al ciudadano sobre el

conocimiento y

uso del gobierno electronico

en la Alcaldia de Valencia

8%

u Si
H No

Ns / Nr

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

El 100% de la poblacion encuestada, indico que es necesario que la

Alcaldia de Valencia, fomente el uso de esta plataforma digital a fin de mejorar su

gestion. De esta manera muchos valencianos pueden conocer mejores alternativas

a la solucion de sus tramites o situaciones que se presente con la Alcaldia. Esto

para los habitantes encuestados, supone una mejor atencion por parte de la

administracion municipal ya que no es necesario estar dentro de la institucion

consultando algo que sepuede hacer desde la comodidad del hogar.

Tambien mencionan que a traves de ese conocimiento muchas personas

sepan como esta trabajando la gestion del alcalde y su comitiva. Logrando asi una

transparencia y eficiencia por parte de la institucion.
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Tabla 6. La plataforma electronica de la Alcaldia de Valencia como nueva

forma de comunicacion e informacion.

Respuestas | N° Personas %
Si 214 71%
No 0 0%
Ns / Nr 89 29%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 6.

La plataforma electronica de la Alcaldia de
Valencia como nueva forma de comunicacion
e informacion.

m Sl
mNO
NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Para este item, se obtuvo un 71% de la poblacion encuestada esta de

acuerdo con que la plataforma electronica de la Alcaldia de Valencia ofrece una

nueva forma de comunicacion e informacion. Adicional a eso, muchos de ellos

acotaron que la gestion de la administracion municipal seria mas transparente

mediante esta gestion. Sin embargo, muchos de ellos hicieron esta acotacion bajo

su razonamiento empirico, osea, que no todos conocen o usan esta plataforma

digital.

Por el contrario un 29% indico no dar una respuesta exacta porque

simplemente no conocen la plataforma a profundidad para emitir un juicio de

valor.
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Tabla 7. Simplicidad de los procesos mediante la gestion digital de la Alcaldia

de Valencia.
Respuestas | N° Personas %
Si 201 66%
No 94 31%
Ns / Nr 8 3%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Gréfico 7.
Simplicidad de los procesos mediante la
gestion digital de la Alcaldia de Valencia.

3%
\ LN
mNO

NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

Para estos datos, un 66% de los habitantes encuestados dijo estar de

acuerdo respecto al uso del gobierno electronico como forma de facilitar los

procesos o actividades que se deben realizar con la institucion. Permiten gestionar

diferentes cosas ahorrando tiempo y dinero. Sin embargo un 31% de los

encuestados menciono no estar de acuerdo con esto. Puesto que algunos siguen

arraigados al hecho que si no saben manejar la plataforma, les dificulta el hecho

de realizar algun tramite o actividad dentro de la alcaldia. Por ende prefieren hacer

todo de forma presencial.

Para el 3% restante no supo responder la pregunta o se reservo el derecho,

sin embargo esta poblacion mantuvo el mismo argumento de las personas que

contestaron NO en su encuesta. Si no conocen o en su defecto usan la plataforma

electronica, les conviene gestionar todo de forma tradicional.
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Tabla 8. Participacion ciudadana mediante el gobierno electronico en la
Alcaldia de Valencia.

Respuestas | N° Personas %
Si 227 75%
No 62 20%
Ns / Nr 14 5%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 8.

Participacion ciudadana mediante el gobierno
electronico en la Alcaldia de Valencia.

5%

LN
mNO
NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

Con base a los datos recabados, se constato que un 75% esta de acuerdo en

que la gestion digital por parte de la Alcaldia de Valencia permita que el

ciudadano se involucre mas en la toma de decisiones en el municipio. Que su

participacion se haga valer a traves de este medio. Mientras que un 20% considera

que la participacion del ciudadano se vera igual de limitada argumentando razones

de posicion ideologica, el no saber como el valenciano puede participar a traves

de estos medios o en su defecto que se pierda el contacto con la administracion

municipal.

Un 5% de la poblacion encuestada respondio indecisa indicando que la

participacion ciudadana mediante el gobierno electronico va a depender si de

verdad se hace valer por ese medio o simplemente se pierde el tiempo.
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Tabla 9. Gestion municipal a través del Gobierno Electrénico

Respuestas | N° Personas %
Si 42 14%
No 258 85%
Ns / Nr 3 1%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Gréfico 9.
Gestion municipal a traves del Gobierno
Electronico
1%  14%
m Sl
ENO
NS / NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

Para este item, hay un 85% que esta en desacuerdo respecto a que la

gestion local se maneje via electronica. Muchas fueron las razones de los

habitantes de la comunidad “Aquiles Nazoa” para justificar tal decision, sin

embargo, la mayoria de esas razones eran por posiciones politicas. Muchos

mencionaban que con esa forma el

burgomaestre estaria evadiendo su

responsabilidad para con los ciudadanos o simplemente generaria una gran

exclusion en la poblacion Valenciana, puesto que no todos manejan 0 conocen

sobre gobierno electronico.

A pesar de todo esto, un 14% de la poblacion esta de acuerdo con que la

gestion del alcalde pueda manejarse via electronica siempre y cuando esto haga

mas eficiente a su gobierno y exista una atencion directa con el mismo alcalde.
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Tabla 10. Percepcion del ciudadano acerca de la gestion local

Respuestas | N° Personas %
Si 81 27%
No 126 42%
Ns / Nr 96 31%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 10.
Gestion municipal a traves del Gobierno
Electronico

32% m Sl
mNO
NS /NR

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Para esta pregunta, un 42% considero que la gestion electronica no

cambiara la percepcion del ciudadano para con la Alcaldia, porque consideran que

si esa gestion no se materializa cada dia, no sirve de nada tener una eficiencia a

traves de una computadora y fuera de ella es algo totalmente distinto. Tambien

esta el hecho que un 31% no tiene una respuesta clara sobre si esto mejorara la

eficiencia en la administracion municipal, sin embargo, no descartan que si se

pueda dar esa gestion.

Por ultimo para un 27 % consideran de manera positiva que mediante la

aplicacion del gobierno electronico, la gestion local puede mejorar en muchos

sentidos.
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Tabla 11. Comunicacion eficiente con la alcaldia a través del gobierno
electronico

Respuestas | N° Personas % Grafico 11.

Si 143 47% Comunicacion eficiente con la alcaldia a

traves del gobierno electronico
No 6 2%
Ns / Nr 154 51%
Fuente: Colmenarez y Espafia (2016) s
51% / ENO
NS/ NR

-

2%

Fuente: Colmenarez y Espana (2016)

Los resultados abordan un 51% que no sabe si la comunicacién con la
Alcaldia a traves de su plataforma digital es mas eficiente que presentarse a la
institucion. Este item arroja este resultado por el simple hecho que las personas
que seleccionaron Ns / Nr son las mismas personas de las cuales en el item 1y 2
colocaron NO como opcion. En resumidas cuentas, muchas de estas personas no
conocen 0 no usan estos medios de comunicacion mediante el gobierno

electronico de la Alcaldia de Valencia.

Por otro lado, un 47% considera que la comunicacion de la gestion local y
el ciudadano es mas eficiente por estos medios sin embargo consideran que debe
mejorarse en algunos aspectos. Esto tomando en cuenta que las personas que
marcaron SI como su respuesta, han usado estos medios para comunicarse con la
alcaldia. Por ultimo un 2% apunto a que la comunicacion mediante este medio no
es eficiente porque consideran que por estos medios no se puede llegar a

solucionar algo concreto.
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Tabla 12. Honestidad, transparencia, eficiencia y efectividad

Respuestas | N° Personas %
Si 135 44%
No 136 45%
Ns / Nr 32 11%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Honestidad,

11%

N

Grafico 12.

transparencia, eficiencia y
efectividad

m Si
H No

Ns / Nr

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Con respecto a si la Alcaldia de Valencia a traves de su gestion mediante

el gobierno electronico presta su servicios de forma eficiente y eficaz,

transparente y honesta, los resultados indican que un 45% de la poblacion

valenciana considera que no se aplican estos elementos puesto que, al no conocer

acerca del gobierno electronico no pueden saber a ciencia cierta si esto es asi

como lo indica el item.

Ahora bien, un 44% considera que mediante la plataforma digital de la

alcaldia se obtiene informacion completa y tambien se maneja de forma eficiente

y eficaz. EI 11% restante considera que no puede emitir un juicio 0 una respuesta

valida si no conocen o usan la gestion digital de la Alcaldia de Valencia.
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Tabla 13. Mejoras en la plataforma de gobierno electronico

Respuestas | N° Personas %
Si 37 12%
No 90 30%
Ns / Nr 176 58%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Gréfico 13.
Mejoras en la plataforma de gobierno
electronico

12%
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‘ 58%
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Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Un 12% de los habitantes encuestados, tomando en cuenta que han usado

esta plataforma, consideran que debe mejorarse algunas partes del sitio a fin de

dar mayor eficiencia. Sin embargo, los cambios que requieren son cosas minimas

a fin que la plataforma funcione al 100%. Por otro lado un 30% indica que no

requiere ninguna mejora y que hasta el momento la plataforma digital esta

trabajando como tiene que ser

Mientras tanto un 58% de la poblacion encuestada no supo que responder,

esto debido a que ellos son la poblacion que no tiene conocimiento o en su defecto

no usa el gobierno electronico, sin embargo no pueden emitir una respuesta clara

puesto que su interes es conocer la gestion digital de la alcaldia.
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Tabla 14. Asistencia al ciudadano

Respuestas | N° Personas %
Si 155 51%
No 4 1%
Ns / Nr 144 48%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 14.
Asistencia al ciudadano

m S|
mNO
NS /NR

1%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

El 51% de la poblacion encuestada, menciona que mediante la plataforma

digital de la Alcaldia de Valencia recibe asesoria en materia juridica, tecnica y

administativa de manera eficiente, hasta el punto que no es necesario dirigirse a la

institucion. Por otra parte, un 48% afirma no estar seguro de eso, basandonos en el

mismo dilema del desconocimiento sobre la plataforma de gobierno electronico.

Sin embargo, estas personas no estan pensando que el gobierno local no les brinda

asesoria, simplemente lo hacen de manera tradicional osea dirigirse hacia la

institucion.

69




Tabla 15. Servicio acorde a lo que solicita el ciudadano

Respuestas | N° Personas %
Si 91 30%
No 14 5%
Ns / Nr 198 65%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Gréfico 15.

Servicio acorde a lo que solicita el ciudadano

65%

m S|
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Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

En un 65% la ciudadania desconoce si la gestion electronica de la Alcaldia

de Valencia cumple con las exigencias y expectativas. En esta variable hay 2

situaciones, la primera es el ciudadano que conoce y maneja el gobierno

electronico y el ciudadano que tiene todo lo contrario. Por tal motivo no pueden

emitir una respuesta acorde.

Ahora bien, existe un 30%, tomando en cuenta que si conoce el gobierno

electronico y esta al margen de sus exigencias. Por otro lado un 5% responde de

manera contraria al anterior aun teniendo en cuenta que este usa la plataforma

electronica.
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Tabla 16. Servicio por parte de los funcionarios a través de la plataforma

electrénica
Respuestas | N° Personas %
Si 156 51%
No 23 8%
Ns / Nr 124 41%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 16.

Servicio por parte de los funcionarios a traves
de la plataforma electronica
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NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

Un 51% de la poblacion encuestada afirma que mediante el uso del

Gobierno electronico los funcionarios de la Alcaldia de Valencia tienen un mayor

acercamiento con el ciudadano. Y esto a su vez permitia un mejor servicio por

parte de ellos. Por otro lado un 41% contesto de manera indecisa acerca de esto,

puesto que consideran que si no se sabe como manejar la plataforma digital,

literalmente el servicio por parte de los funcionarios se ve limitado.

Por ultimo un 8% de los encuestados contesto de maneja tajante no estar

de acuerdo con lo mencionado en el item. En esto se involucran personas que

saben o0 quizas no saben acerca de la gestion digital de la Alcaldia de Valencia.
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Tabla 17. Mejora de la gestion gracias a la plataforma electronica

Respuestas | N° Personas %
Si 91 30%
No 157 52%
Ns / Nr 55 18%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 17.
Mejora en la gestion gracias a la plataforma
electronica

LN
= NO
NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Con base a la pregunta formulada, el 52% de los encuestados respondio

que la inclusion y el uso de la plataforma electronica no garantiza una excelente

gestion. Para estos ciudadanos, existen otros factores que pueden hacer mejor a la

gestion de manera confiable y efectiva. Sin embargo existe un 30% de personas

que estan de acuerdo que la gestion municipal por parte del gobierno electronico

seria algo innovador. Por ultimo esta un 18% que no tiene una respuesta clara

referente al tema.
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Tabla 18. Uso de los medios electronicos de la Alcaldia de Valencia

Respuestas | N° Personas %
Si 75 25%
No 218 72%
Ns / Nr 10 3%

Fuente: Colmenarez y Espafia (2016)

Grafico 18.
Uso de los medios electronicos en la Alcaldia
de Valencia

3%
\\ msS
mNO

NS/ NR

Fuente: Colmenarez y Esparia (2016)

El resultado de este item, en el 72% de los encuestados respondio no saber

como utilizar los medios electronicos de la Alcaldia de Valencia. El siguiente

variable indica un 25% de personas que afirmaron conocer esos medios. Por

ultimo esta un 3% de personas que no responden SI o NO. Es importante

acotarque este ultimo item funge como factor de correccion. Como se puede

apreciar, los valores con respecto al primer item varian, lo que indican que

muchas personas puede que conozcan de estos medios y lo usen pero en este caso

lo hacen personas ajenas a ellos.
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Resumen

La investigacion titulada “Propuesta de procedimientos estratégicos a fin de
mejorar la eficiencia administrativa mediante el uso de Gobierno Electronico de la
Alcaldia de Valencia” aborda como problema “el manejo de la plataforma digital
por parte de los ciudadanos, partiendo de la base del conocimiento que tenga del
mismo y la frecuencia de su uso para las gestiones correspondientes. Todo este
proceso debe tomarse en cuenta la informacién disponible, la capacitacion, el

manejo de datos y otras variables”

Para dar solucion a este problema, se pretende como objetivo general
“Proponer procedimientos estratégicos para mejorar la eficiencia administrativa
con el uso de Gobierno Electrénico de la Alcaldia de Valencia, para ofrecer
mejores servicios a los ciudadanos, organizaciones, empresas 0 negocios locales a
un costo menor y en la medida que existan mayores alternativas para su uso y

manejo, hace que sea mas accesible para los ciudadanos

Mediante la estructuracion y el desarrollo de la investigacion, se establecen las
siguientes fases:

1) Diagnosticar sobre el conocimiento y uso del Gobierno Electronico de la
Alcaldia de Valencia.

2) Determinar la factibilidad técnica-operativa para desarrollar estas
propuestas.

3) Planteamiento de las propuestas estratégicas para mejorar la eficiencia
administrativa mediante el Gobierno Electronico de la Alcaldia de

Valencia
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Objetivos

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion aplicadas a la
ciencia politica, ha surgido como una nueva forma de romper paradigmas en la
forma de comprender al Estado y la Gestion de sus funciones. Una de esas formas
es el “Gobierno Electronico”, la aplicacion de la TIC’s para la gestion de servicios
gubernamentales, el intercambio de transacciones de comunicacion e informacion,
integracién de varios sistemas independientes, servicios y las interacciones dentro

de todo el marco de trabajo del gobierno.

En la actualidad, este fendmeno ha sido un tema muy reciente en la rama
de las ciencias politicas, ya que son pocos los autores que exponen sobre el uso de
esta herramienta. EI Gobierno Electrénico no surge como un tema auténomo, sino
a partir de la forma en cémo el Estado gestiona y aplica sus funciones a través de
las TIC’s. Sin embargo, La implementacion de un Gobierno Electronico tiene
ciertas limitaciones, la alfabetizacion de los usuarios y la capacidad de utilizar los

medios para acceder a él puede ser una desventaja considerable.

En particular, La Alcaldia de Valencia no se encuentra ajena a tal
situacion, por lo que el problema de la investigacién se plantea como el
conocimiento y el manejo que tiene el usuario del Gobierno Electrénico de la
Alcaldia de Valencia. En funcién de esto se maneja la siguiente hipotesis: “Si se
disefian un conjunto de propuestas estratégicas aplicadas al conocimiento y uso
del Gobierno Electronico de la Alcaldia de Valencia, se contribuira a una mejora

en la eficiencia y efectividad que tenga dicha plataforma digital en sus funciones”.

Para darle solucién a este problema, considerando la hipotesis planteada,
se traza como objetivo principal “Proponer procedimientos estratégicos a fin de
mejorar la eficiencia administrativa mediante el uso de Gobierno Electronico de la
Alcaldia de Valencia” Para dar cumplimiento a este objetivo general, este

proyecto se estructuro en 3 fases:
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Fase 1: Diagnostico sobre el conocimiento y uso del Gobierno
Electronico de la Alcaldia de Valencia. Estudio de Caso: Los
habitantes de la Urbanizacion Popular “Aquiles Nazoa”, parroquia
Santa Rosa, municipio Valencia.

Fase 2: Factibilidad técnica-operativa de las propuestas en base al
analisis y resultados obtenidos en el diagnostico realizado

Fase 3: Planteamiento de los procedimientos estratégicos
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Marco teorico

Tecnologia de la informacion y la comunicacion (TIC).

Segun Gil (2002, citado por Montiel 2008) constituyen un conjunto de
aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la
digitalizacion de sefiales analdgicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en
tiempo real. En el mismo orden de ideas, Belloch (s.f.) explica que “Las TIC se
desarrollan a partir de los avances cientificos producidos en los ambitos de la
informatica y las telecomunicaciones. Las TIC son el conjunto de tecnologias que
permiten el acceso, produccién, tratamiento y comunicacion de informacion

presentada en diferentes cddigos (texto, imagen, sonido...).

Para los autores citados anteriormente, las TIC significan una parte integral
y aceptada de la vida cotidiana para muchas personas. Este fenOmeno esta
aumentando considerablemente en la vida de las personas y se espera que esta
tendencia se mantenga, en la medida en que los conocimientos sobre las TIC se
conviertan en partes fundamentales de la sociedad

Gobierno Electrénico

Basados en el conocimiento del mismo, se puede definir el proceso de
Gobierno Electrénico como la estrategia administrativa a través del uso de las TIC
para agilizar diferentes procesos arraigados a la administracién publica. Gutiérrez
y Rojas (2008, citado por Cumana y Marval 2009) Explican la importancia de esta
como un compromiso que tiene el Estado para con la sociedad a través de un

intercambio eficiente y eficaz de informacion que ofrece.

La implementacion del Gobierno Electronico no va mas all4 de modernizar
los procesos de una institucion gubernamental, es también usar herramientas de
las TIC’s para facilitar la peticion de la ciudadania a sus gobernantes y estos a su

vez puedan llevar sus politicas publicas en forma rapida y sin exclusion alguna.
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Ntiro (2000) indica que existen 3 enfoques fundamentales en el desarrollo e
implementacion del Gobierno Electrdnico:

e La mejora de los procesos administrativos en la institucion, lo que
significaria una reduccion de costos, rendimiento y establecimiento de
conexiones estrategicas para una mejor gestion.

e Relacion de los ciudadanos con el gobierno, ya sea ofreciendo
informacidn de la gestion, como permitir el aporte de los ciudadanos en la
toma de decisiones a través de este medio

e La creacion de interacciones externas, 0sea, la relacion que tenga la
institucidn con otros organismos e instituciones ya sea de caracter publico

0 privado.

El autor también explica que, con el uso del Gobierno Electrénico,
mejoraria la eficiencia del sistema actual. Eso seria a cambio de ahorrar dinero y
tiempo; la implementacién también facilitaria una mejor comunicacion entre los
gobiernos y los ciudadanos y empresas. Esto tendra la ventaja de crear un
mercado abierto y economia mas fuerte. Las empresas y los ciudadanos pueden
obtener informacion a una velocidad mas rdpida y es posible en cualquier

momento del dia.
Eficiencia

Heyne (s.f.) Define el concepto de Eficiencia como una relacion entre fines y
medios. Explica que “En términos econémicos, cuando llamamos a una situacion
ineficiente, estamos reclamando que podriamos lograr los fines deseados con
menos medios, 0 que se desea, los medios empleados podrian producir méas de los

extremos”.

Idalberto Chiavenato (S.F) menciona que la eficiencia significa “utilizacion
correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse

mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los
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recursos utilizados”. De acuerdo a este concepto eficiencia significa utilizar

correctamente los recursos presentes, para obtener resultados excelentes.

En otro sentido Robbins y Coulter (s.f.), dicen que “la eficiencia consiste en
"obtener los mayores resultados con la minima inversion™. Esta definicion explica

que se pueden obtener buenos resultados, reduciendo costos.
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ALCALDIA DE VALENCIA

La Institucion

La Alcaldia del Municipio Valencia es un ente u organismo
descentralizado e independiente del Estado Venezolano, que fiscaliza, controla y
regula las diferentes disposiciones y actividades destinadas a los ciudadanos del
Municipio Valencia.

Su actual alcalde es el Politico-Empresario, Italo-Venezolano Miguel
Cocchiola de la Mesa de la Unidad Democratica (MUD). Su nombre oficial es
"Alcaldia de Valencia". La sede de la alcaldia se encuentra ubicada Avenida
Henry Ford, Centro Civico Romulo Betancourt en el Edificio Sede Alcaldia de
Valencia, al lado del C.C. Paseo Las Industrias.1

Misién

Actuar en los dmbitos de responsabilidad y funcionamiento del gobierno
local, bajo los principios de la inclusion y sostenibilidad, para articular soluciones
y una agenda publica de actuacion que dé respuestas a las crecientes y complejas

demandas ciudadanas. Somos la instancia de gobierno mas cercana al ciudadano.
Vision

Lograr que la Alcaldia de Valencia se consolide como la instancia de
gobierno que mas y mejor puede hacer por sus ciudadanos. Colocandose al
servicio de los habitantes de la ciudad, para el mejoramiento de su calidad de vida
urbana. Sustentando las funciones del gobierno local en el marco de los criterios

de: eficiencia, eficacia, equidad, transparencia y sostenibilidad.
Principios

e Compromiso con un lenguaje publico que representa y da cabida a las
voces de los ciudadanos.

e Busqueda permanente de una politica realmente democratica.
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e Compromiso publico con un proyecto de ciudad incluyente y sostenible.
e Democratizacion de la vida publica local.

e Pensar globalmente y actuar localmente.
Estructura Organizativa

Coordinacion Sectorial del Despacho

La Oficina de Coordinacién Sectorial del Despacho del Alcalde encuentra su
fundamento en la necesidad de corresponder a las exigencias impuestas por la
entrada en vigencia de la novisima Ordenanza sobre la Organizacion y
Funcionamiento de la Rama Ejecutiva de fecha 9 de enero de 1997, instrumento
éste que imprime a la gestibn municipal una dindmica gerencial encaminada a

obtener mayor eficiencia en la toma de decisiones.

La Ordenanza sobre Organizacién y Funcionamiento de la Rama Ejecutiva
asigna a las Coordinaciones Sectoriales el papel de facilitadores del proceso de
toma de decisiones internas y externas en sus areas respectivas y la armonizacion
y ajuste de los programas que ejecutan las Direcciones y las Entidades locales
descentralizadas, ademés de ser 6rganos de enlace entre el Alcalde y el Directorio

Estratégico y planificadores del presupuesto en el ambito de su competencia.

Por esta razén la Coordinacion Sectorial del Despacho debe contar con un
instrumento normativo que facilite la planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control de las funciones que en cada una de las materias

mencionadas deben cumplir estas Oficinas.

Coordinacion General de Operaciones

La Coordinacion General de Operaciones es un oOrgano dependiente e
inmediato del Alcalde a cargo de un Coordinador General. EI Coordinador
General de Operaciones se encarga de promover, dirigir y supervisar los procesos

de toma de decisiones de caracter estratégico y operativo.
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La Coordinacion General de Operaciones tiene como objeto apoyar al
Alcalde en la definicion, implantacion y modificacion de estrategias programas y
proyectos que se ejecuten en las Direcciones, Coordinaciones, Oficinas y

Entidades locales descentralizadas bajo su coordinacion.

El Coordinador General de Operaciones canaliza los asuntos de su area de
competencia que deban ser sometidos a consideracion del Alcalde y del Directorio
Estratégico y coordina el proceso de la planificacién y del presupuesto de las
instancias bajo su responsabilidad.
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Fases de los objetivos

FASE |. Diagnostico sobre el conocimiento y uso del Gobierno Electrénico de
la Alcaldia de Valencia. Estudio de Caso: Los habitantes de la Urbanizacion

Popular “Aquiles Nazoa”, parroquia Santa Rosa, municipio Valencia.

En esta fase estuvieron involucrados los procedimientos metodoldgicos
para la creacion de un instrumento que permita recolectar datos acerca del
conocimiento y uso de la plataforma digital de la Alcaldia de Valencia por parte

de la comunidad “Aquiles Nazoa”.

Esta comunidad fue escogida por los investigadores como objeto de
estudio debido al interés presentado por loa habitantes en conocer acerca de la
gestion electrénica del gobierno local. Mediante entrevistas no estructuradas a los
integrantes del consejo comunal de la urbanizacion, se tuvo la aprobacion para
realizar dicha investigacion. Para ello se realizé dicho instrumento en base a un
cuestionario de 18 preguntas cerradas a una muestra seleccionada de 303

habitantes en la Urbanizacion.

El resultado obtenido por dicho instrumento demostré que un 73% de la
poblacion encuestada, manifestdé desconocer la plataforma digital de la Alcaldia
de Valencia, Sin embargo el 27% restante se distribuye en habitantes que si
conocen sobre Gobierno Electronico pero no lo usan por razones ya sea por no
tener dispositivos para acceder a él o en su defecto no saber utilizar esos
dispositivos, asi como hay habitantes que si conocen y usan el Gobierno
Electronico pero mediante un tercero, esto lo justifican con las razones antes

mencionadas.

Otro punto a tomar en cuenta es que de ese 27% de habitantes existen
personas que no usan el Gobierno Electrénico ni les interesa saber sobre €l, ya sea
por razones de corte ideoldgico politico o porque mediante la aplicacion de este

sistema no mejorara la gestion de la institucion
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FASE |1 Factibilidad técnica-operativa de las propuestas en base al analisis y

resultados obtenidos en el diagndstico realizado.

Con los datos recolectados de la comunidad “Aquiles Nazoa” se pudo
constatar diferentes elementos que necesitan ser reforzados por la Alcaldia de
Valencia, a fin de la mejor eficiencia de la administracion utilizando su plataforma
electronica. A través de la revision bibliografica y metodologica para el
establecimiento de las propuestas. Por esta razon se debe evaluar la factibilidad de

las propuestas para que sean aplicadas.

En el ambito técnico, la factibilidad de estas propuestas requiere conocer
acerca de los recursos necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades,
experiencia, etc., que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que
lo permita. La implementacion de estas propuestas puede ser aplicada para
obtener un alcance en todos los sectores de la poblacién valenciana, teniendo en
cuenta la hegemonia del Gobierno Electronico del municipio como el maés
completo del pais, se puede llegar aun més a los ciudadanos si se lleva el
conocimiento y la accesibilidad de la plataforma digital logrando asi una gestion

mas eficiente, eficaz y efectiva

Ahora bien, en el &mbito operativo, va a depender de los recursos humanos
que participen durante la aplicacion de estas propuestas. En este punto se
identifican paso a paso todas aquellas actividades que son necesarias para lograr el
objetivo, se evaltuan y determinan todo lo necesario para llevarla a cabo para que
el ciudadano puede tener mayor contacto con la institucion mediante la plataforma
digital de la Alcaldia de Valencia, y de este mismo modo puede ahorrar costos,

tiempo, y tener soluciones o respuestas de una manera mas rapida y eficiente.
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FASE I11: Planteamiento de los procedimientos estratégicos

Propuesta 1

Capacitacion sobre el uso del Gobierno Electrénico de la Alcaldia de

Valencia en las comunidades que lo requieran

A nivel general, no todas las personas tienen mucho conocimiento sobre el
Gobierno Electronico si es aplicado en su municipalidad y por ese motivo,
tendrian que acercarse a un agente de servicio al usuario para obtener ayuda. Esto
se demuestra en los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la comunidad
"Aquiles Nazoa" donde un 73% de la poblaciéon afirmo desconocer sobre la
plataforma de administracion electrénica gestionada por la Alcaldia de Valencia.
Adicional a eso, existe un 27% que, si conoce del Gobierno Electronico, mas no
sabe como utilizarlo o en caso contrario, lo utiliza, pero con la presencia o ayuda

de un tercero.

Es por eso que, mediante una capacitacion constante, las comunidades pueden
tener acceso a la informacion de manera eficaz sobre la administracion municipal
a través del Gobierno Electrénico, independientemente de su ubicacion en el
municipio. Esto aportaria un mayor beneficio a los servicios ofrecidos por la

administracion electrénica. Para esta propuesta se sugiere:

a) Distribuir mayor informacion interactiva a las comunidades acerca de los
servicios y beneficios que ofrece el conocimiento y uso del Gobierno
Electrénico de la Alcaldia de Valencia: Esta informacion puede ser
distribuida mediante visitas a la comunidad donde se impartan charlas o
materiales informativos sobre la plataforma digital de la institucion.

b) Ampliar los servicios de atencion al ciudadano: Aparte de los servicios de
atencion al ciudadano que ofrece la plataforma, las cuales son redes
sociales y lineas telefonicas, se puede incluir las mensajerias instantaneas
0 chats de ayuda, de esa manera puede lograrse una respuesta mas rapida y
personalizada en poco tiempo.
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c) Fomentar desde la institucién el uso del Gobierno Electronico: Esto busca
agilizar algunos procesos por los cuales las personas; al desconocer sobre
el Gobierno Electrénico en la Alcaldia de Valencia, se tienen que dirigir a

la institucion para poder realizar sus tramites de interes.

Propuesta 2

Uso de “firma y sello electronico” en tramites o permisos

Las firmas o sellos electrénicos son el equivalente de las firmas o sellos
fisicos, estas pueden venir hechas de manera digital, escaneadas o mediante una
representacion de la firma o sello ya sea con c6digos o caracteres en especifico.
La empresa estadounidense DocuSign, encargada de realizar plataformas de
firmas electronicas a empresas e instituciones gubernamentales, menciona que el
uso de esta tecnologia la transmisién o almacenamiento de documentos puede
hacerse de forma electronica y segura, garantizando un seguimiento, auditoria,

retencion y cumplimiento legal de la informacion en menor cantidad de tiempo.

Para el caso venezolano, el uso de esta tecnologia esta respaldada a través del
decreto con fuerza de ley N° 1.204 sobre “Mensajes de Datos y Firmas
Electronicas”, en el articulo 16 reza que “La Firma Electronica que permita
vincular a signatario con el Mensaje de Datos y atribuir la autoria de éste, tendra
la misma validez y eficacia probatoria que la ley otorga a la firma autografa”.
Muchas Instituciones de caracter publico o privado utilizan esta tecnologia a fin

de agilizar sus procesos y permitir una atencién mas eficiente.

Por tal motivo, la plataforma digital de la Alcaldia de Valencia conviene hacer uso

de esta tecnologia a fin de:

a) Emitir certificados de fiel cumplimiento, solvencias 0 permisos
previamente registrados: A traves de un registro o consignacion previa de

requisitos solicitados por la institucion, el usuario obtenga un documento
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validado electronicamente que permita informar a los interesados la
situacion del usuario con la institucion.

b) Reducir efectos burocraticos en la institucion: Lo que permite una
agilizacion en las funciones de la Alcaldia ofreciendo un servicio mas
personalizado y sin intermediarios.

c) Minimizar el tiempo de respuesta: Algunos trdmites o permisos
requeridos por la Alcaldia de Valencia que no suponen una gran cantidad
de requisitos exigidos, pueden ser gestionados por la plataforma de
Gobierno Electronico a fin de reducir el tiempo de respuesta. Por ejemplo,
la solicitud de permiso para inhabilitar una calle o avenida para algin
evento a realizarse o el trdmite para realizar mudanzas de bienes a otro

lugar.

Propuesta 3

Estimular la participacion politica de los ciudadanos en decisiones

gubernamentales

Haciendo énfasis en la primera propuesta, La Alcaldia de Valencia no debe
solo ensefiarles a los ciudadanos como usar la plataforma de Gobierno
Electrénico, también permitirles la participacién en la toma de decisiones
realizada por la gestion municipal a fin que la voz del ciudadano haga eco en la

institucion

Basados en el enfoque de Ntiro (2000) que explica la relacion que tiene el
gobierno con el ciudadano a través de la plataforma de Gobierno Electrénico,
promover la participacién de la ciudadania es la piedra angular de una gestion
socialmente inclusiva. El objetivo de las iniciativas que derivan de esta propuesta
es de mejorar el acceso de los ciudadanos a la informacion y los servicios publicos
y promover la participacion en la toma de decisiones publicas lo cual incide en el

bienestar de la sociedad en general y el individuo en particular.
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Ahora bien, abordando este concepto, la participacion politica mediante el uso de

Gobierno Electronico, puede aplicarse de la siguiente manera

a)

b)

Participacion de las comunidades en los eventos de la institucion que
requieran tomar decisiones gubernamentales: A través de invitaciones
directas o indirectas, se busca que el ciudadano forme parte de la gestion
local, todo esto para que el usuario tenga la oportunidad de escuchar
opiniones, propuestas o soluciones acorde a lo que se desea alcanzar.
Evaluacién de la gestion: a través de encuestas en linea, sondeos de
opinién etc. con esto se busca evaluar las propuestas planteadas por la
administracion municipal y muchos otros elementos que permiten dar un
impacto a la gobernabilidad del municipio.

Participacion ciudadana a través del “Voto electronico”: Esto permite que
el ciudadano registre su opcién de manera segura y secreta por via
electronica. Los votos electronicos se almacenan digitalmente en un
medio de almacenamiento antes de ser enviado a un lugar centralizado
donde los programas de tabulacion recopilan y tabulan los resultados. Esta
accion permite reducir los costos electorales y aumentar la participacion

ciudadana, haciendo que el proceso de votacién mas conveniente.
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CONCLUSION

El gobierno electronico es una estrategia para el avance, de cualquier
gobierno local, ya que mejora la calidad de vida de una poblacion. Y propone un
acceso universal a los servicios del Estado, permite evolucionar tecnolégicamente
a una sociedad y fomenta principios de democracia, justicia y participacion
ciudadana a través de la plataforma electronica, estimulando asi la transparencia
de gestién que ofrece, es por ello que es de suma importancia que este sea
conocido y utilizado por los ciudadanos, ya que permite una mejor interaccion

entre los usuarios y la gestion municipal.

Es importante destacar, que el gobierno electrénico no es una politica o un
modelo preestablecido por un gobierno Estatal, regional o municipal si no que la
implementacién de esta herramienta tecnoldgica debe basarse en las necesidades y

requisitos de los ciudadanos.

Finalmente, luego del estudio realizado para el mejoramiento y uso del
gobierno electronico de la alcaldia de valencia, en el presente trabajo se puede
decir entonces que, para lograr una gestion eficiente y eficaz, es necesaria la
aplicacion de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y que estas
juegan un papel importante en los gobiernos locales, para reducir la burocracia
institucional, dar confianza y generar mayor acercamiento con la ciudadania. Y a
su vez tener mayor eficiencia a la hora de dar respuestas y soluciones a las
demandas de los usuarios, ahorrando en cierta parte costos y tiempo. Fomentando
de cierta forma la participacion ciudadana, generando desarrollo tecnolégico al
municipio y mayor crecimiento de oportunidades en cuanto a la gestion

municipal.



RECOMENDACIONES

Con la aplicacion de esta propuesta de procedimientos estrateégicos, la
Alcaldia de Valencia puede dar soluciones eficientes mediante su plataforma
electrénica y de esta manera lograr un mayor acercamiento con la ciudadania

mediante el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion.

Es por ello que debe tomarse en cuenta a fin de ser revisada y aplicadas.
También se sugiere hacer énfasis en las propuestas de acuerdo a la situacion que
lo amerite, ya sea por desconocimiento sobre el tema o un mejor uso, todos estos
elementos deben ser evaluados para dar una solucién més rapida y efectiva, que

beneficie la gestion municipal y cubra las necesidades de los ciudadanos.

Ahora bien, para futuro tdmese en cuenta en diferentes aspectos, este trabajo de
investigacion esto permitira analizar y proponer, otros procedimientos basandose

en los fundamentos tedricos y metodolégicos.



REFERENCIAS

Alvarez, M. y OIlmo, F. (2014) Operacionalizacion de conceptos/variables.
[Documento en linea] Deposito Digital de la UB. Barcelona. Recuperado de:
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/57883/1/Indicadores-
Repositorio.pdf

Arias, F. (2006) El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia
cientifica. 5ta Edicion Editorial Episteme. Caracas.

Arias, F. (2012) El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia
cientifica. [Documento en linea] Editorial Episteme. Caracas. Recuperado de:
http://trabajodegradobarinas.blogspot.com/2015/06/fidias-arias-2012-el-
proyecto-de.html

Portal de Alcaldia de Valencia. Disponible en: www.alcaldiadevalencia.gob.ve

Carreto, J. (2008) Procedimientos [Articulo en linea]. Disponible
en:http://uproanalisisdesist.blogspot.com/2008/03/procedimientos.html

Carneiro, M. (2010). Direccion Estratégica Innovadora. [Documento en linea].
Ediciones Netbiblo. La Corufa. Recuperado de:
https://books.google.co.ve/books?id=RrA8D9gvaxoC

Castells, M. (1998) ¢Hacia el Estado — red? [Documento en linea]. Ponencia
presentada en el seminario sobre “Sociedad y reforma del Estado”, Ministerio de
Administracao Federal e Reforma do Estado. Sao Paulo. Recuperado de:
http://raceadmv3.nuca.ie.ufrj.br/buscarace/Docs/mcastellsl.pdf

Castells, M. (2000) Globalizacién, sociedad y politica en la era de la
informacion. [Documento en linea]. Articulo original para el semanario
BITACORA N° 4. Montevideo. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4008342.pdf

Chandler, A. (2003) Strategy and Structure: Chapters in the History of the
American Industrial Enterprise. [Documento en linea]. Massachusetts Institute
of Technology. Washington D.C. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4008342.pdf



Cdrdoba, J. (2009) Hacia la apropiacion del Gobierno Electrénico: una mirada
critica sistémica. [Documento en PDF] Royal Holloway, University of London.
Londres. Recuperado de
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3359032.pdf

Cumana, W & Marval, W. (2009) Gobierno Electronico como herramienta de
gestion Publica en Venezuela. [Documento en linea]. Universidad de Oriente.
Cumana. Recuperado de:
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/7TCBD14E41665
D84205257C1B00617590/$FILE/TESIS_WCyWM.pdf

David, F. (2003) Conceptos de Administracion Estratégica. [Documento en
linea]. Francis Marion University. Pearson Educacion. México. Recuperado de:
http://app.ute.edu.ec/content/3936-367-1-1-4-1/CON-ESTRATEGICA-
%20FRED%20DAVID.pdf

Diaz, V. (2014) Aplicacion del Gobierno Electronico Para Optimizar La Gestion

Publica de la Procuraduria Publica de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba. [Documento en linea]. Universidad Cesar Vallejos. Pimentel.
Recuperado de: http://es.slideshare.net/victoryurid/proyecto-de-tesis-ucv-
2014

Drucker, P. (2007). The practice of management. The classic Drucker collection
[Documento en linea] Ediciones Meredith Belbin. Oxford. Recuperado de:
https://books.google.co.ve/books?id=b_jJyfimDUMC&NhI

Giddens, A. (2007) Un mundo desbocado. [Documento en linea]. Grupo
Santillana Ediciones. Madrid. Recuperado de:
http://eva.universidad.edu.uy/pluginfile.php/506145/mod_resource/content/
1/Giddens,%20Anthony%620-%20Un%20mundo%20desbocado.pdf

Hurtado, J. (2000): Metodologia de la Investigacion.3ra. Edicion. Fundacion
Sypal. Caracas.

ITIL® Foundation(s.f.) El ciclo de vida de los servicios TI. [Articulo en linea].
AXELOS. Recuperado de: http://itilv3.osiatis.es/ciclo_vida_servicios_TI.php

Karimi, J. &Konsynski, B. (1991) Globalization and Information Management
Strategies. [Documento en Linea]. Articulo original para el Journal of
Management Information Systems vol 7, N° 4 pp. 7-26. Londres. Recuperado de
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/07421222.1991.11517901

King, J. L. & Lyytinen, K. (2004) Reach and Grasp. [Documento en linea].
Articulo original para el Management Information Systems Quarterly (MIS

93



Quarterly). Research Gate Corporation. San Francisco. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/220259873_Reach_and_Grasp

Latour, B. (2005) Reassembling the Social. An introduction to Actor — Network
theory. [Documento en linea]. Oxford University Press. Londres. Recuperado
de:
http://www.ufrgs.br/ppgas/portal/arquivos/orientacoes/LATOUR_Bruno._2
012.pdf

Maldonado, J. (2008) La democracia electronica. El impacto de las nuevas
tecnologias en la participacion ciudadana. [Documento en linea]. Universidad
Simén Bolivar. Caracas. Recuperado de:
http://159.90.80.55/tesis/000141428.pdf

Marx, K. (2010) Critica de la filosofia del Estado de Hegel. [Documento en
linea].  Editorial  Biblioteca  Nueva.  Madrid. = Recuperado  de:
https://creandopueblo.files.wordpress.com/2013/10/marx-crc3adtica-de-la-
filosofc3ada-del-estado-de-hegel.pdf

Maslow, A. (2000) A theory of Human Motivation. [Documento en linea].
Classics in the History of Psychology. Toronto - Ontario. Recuperado de:
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.318.2317&rep=re
pl&type=pdf

Mill, J. (2004) Considerations on Representative Government. The Project
Gutenberg.Alaska. Recuperado de: http://www.gutenberg.org/files/5669/5669-
h/5669-h.htm#2HCHO0006

Montiel, A. (2008) Las teorias de sistemas en el estudio de la cultura politica.
[Documento en linea]. Revista “Cultura Politica”. Universidad Autéonoma
Metropolitana,  Unidad  Xochimilco. ~ Xochimilco.  Recuperado  de:
http://www.scielo.org.mx/pdf/polcul/n29/n29a8.pdf

Ochoa, N. (2003) Gobernabilidad versus Democracia Pluralista. [Documento en
lineal]. Ediciones Abya-Yala. Quito. Recuperado de:
https://repository.unm.edu/bitstream/handle/1928/11737/Gobernabilidad%
20versus%20democracia.pdf

Riera-Ortiz, A. (2009) Innovacion, burocracia y Gobierno Electronico en la
Administracion Pdblica [Documento en Linea]. Revista académica
“Hologramatica” vol. 2, N°. 12, PP. 25-42. Universidad del Zulia. Maracaibo.
Recuperado

94



de:http://www.cienciared.com.ar/ra/usr/3/895/hologramatica_n12vol2pp25_
42 .pdf

Palella, S y Pestafia, F. (2012) Metodologia de la investigacion cuantitativa. lera
reimpresion. Fondo Editorial de la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador (FEDEUPEL). Caracas.

Palvia y Sharma. (2007) E-Government and E-Governance: Definitions/Domain
Framework and Status around the World [Documento en Linea]. “V Congreso
Internacional de Gobierno Electronico (ICEG)”. India. Recuperado de:
http://www.iceg.net/2007/books/1/1_369.pdf

Peraza, A. (2014) Propuesta de un modelo gerencial estratégico socialmente
responsable basado en el gobierno electronico para la gestion de los gobiernos
locales en el estado Aragua [Documento en Linea]. Universidad de Carabobo.
Barbula. Recuperado de: http://hdl.handle.net/123456789/580

Peters, B. (2007) Globalizacion, gobernanza y Estado: algunas proposiciones
acerca del proceso de gobernar. [Documento en linea]. Articulo original para
la revista del CLAD Reforma y democracia N° 39. Caracas. Recuperado de:
http://old.clad.org/portal/publicaciones-del-clad/revista-clad-reforma-
democracia/articulos/039-octubre-2007/0055723-1

Rodriguez, D. (2005) Modelos de analisis (pp.47 - 69), en Diagnostico
organizacional. [Documento en Linea] Alfaomega. México D.F. Recuperado
de:http://recursos.udgvirtual.udg.mx/biblioteca/bitstream/123456789/1799/1
/Modelos_de_analisis.pdf

Sampedro, J. (2002) ElI mercado y la Globalizacién [Documento en Linea].
Ediciones Destino. Madrid. Recuperado
de:http://www.generosorg.es/segundobachilleratotodo/anexo0s%6202%20bac
hillerato/SampedroEl%20mercadoylaglobalizacion.doc

Soe, L. & Hwang, D (2007) Career track design in IS curriculum: A case study.
Ensayo publicado para el ISECON. Grupo de Educacion Especial de Interés de
la Association of Information Technology Professionals (AITP-EDSIG).
Pittsburg.

Real Academia Espafiola (s.f.) Consultado por: http://www.rae.es

Thompson, I. (2008) Definicion de Eficiencia [Articulo en linea]. McGraw-Hill.
Disponible en: http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-
eficiencia.html

95



Tirado, F. (2005) La teoria del Actor-red y la reinvencién de lo social
[Documento en Linea]. Universidad Autonoma de Barcelona. Barcelona.
Recuperado de: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/1382307.pdf

UNESCO (s.f.) Gobernabilidad Electronica. Fortalecimiento de las capacidades
de la Gobernabilidad Electronica. [Documento en Linea]. Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO).

Recuperado de:http://portal.unesco.org/ci/en/files/14896/11412266495e-
governance.pdf/e-governance.pdf

Wikipedia (2013) Ayuntamiento [Pagina web en linea] Disponible en:
https://es.wikipedia.org/wiki/Ayuntamiento

96



