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Resumen
En este artículo se describe la normativa vigente en 
Colombia referente al Gobierno electrónico. Asimis-
mo, se hace referencia las diferentes herramientas 
utilizadas por la estrategia Urna de Cristal del go-
bierno colombiano. Posteriormente, se evalúa su 
alcance en la ciudadanía tanto con los informes pu-
blicados por esta estrategia, como a través de una 
encuesta realizada en la totalidad de los departa-
mentos del país. Finalmente, se proponen unas re-
comendaciones que pueden ser consideradas en 
el desarrollo de las actividades del canal Urna de 
Cristal, con el objetivo de que se pueda ampliar la 
cobertura de dicho canal y tener un efectivo acerca-
miento de los ciudadanos al Gobierno a través de 
herramientas tecnológicas.
Palabras clave: comunicación, gobierno abierto, 
participación ciudadana, transparencia.

Abstract
In this paper is described the current regulations in 
Colombia concerning to the e-government. It also 
refers to the different tools used by the glass urn 
strategy Colombian government. Its scope is also as-
sessed in both citizenship reports published by this 
strategy, as well as through a survey in all the depart-
ments. Finally, some recommendations that can be 
considered in the development of the activities of 
the selected channel with the objective to expand 
the coverage of the channel and can be an effective 
approach of citizens to government through techno-
logical tools are proposed.
Keywords: citizen participation, communication, 
open government, transparency.
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Resumo 
Neste artigo, os regulamentos em vigor na Colômbia 
em relação ao governo eletrônico descrito. Ele tam-
bém se referiu às diferentes ferramentas utilizadas pela 
estratégia de "Urna de cristal" do governo colombiano. 
Mais tarde, o seu âmbito é avaliada cidadania ambos 
os relatórios publicados por esta estratégia, e através 
de uma pesquisa em todos os departamentos. Final-
mente, algumas recomendações que podem ser con-
sideradas no desenvolvimento de "Urna de cristal" do 
canal com o objectivo de que é o de ampliar a cober-
tura deste canal e ter uma abordagem eficaz dos cida-
dãos ao governo através de ferramentas tecnológicas 
são propostas.
Palavras chave: comunicação, governo aberto, partici-
pação do cidadão, transparência.

Introducción

El desarrollo que han tenido en los últimos años 
las tecnologías de información y las comunicacio-
nes (TIC) ha generado un fuerte impacto en los dis-
tintos ámbitos del quehacer de los ciudadanos, las 
sociedades y de los Gobiernos, pues ha facilitado 
la vida cotidiana y ha logrado mayor eficiencia en 
el desarrollo empresarial. El uso de nuevas tecno-
logías junto con herramientas de software, plata-
formas de hardware y redes de comunicación ha 
visto surgir una sociedad más consiente del papel 
que juegan en el desarrollo de su entorno. En ella, 
los ciudadanos, que cada vez usan más las herra-
mientas digitales, pueden entretenerse, educarse, 
trabajar, comerciar, ser gobernados y “administra-
dos” a distancia (Castoldi, 2002).

Particularmente, las TIC se han convertido en 
un canal de comunicación y participación del ciu-
dadano con el Estado, pues, mediante estas, los 
ciudadanos manifiestan sus inconformidades, ar-
gumentando que una vez los gobernantes son 
electos finalizan su relación con los ciudadanos 
y se dedican a gobernar según sus intereses parti-
culares, sin escuchar las necesidades de aquellos 
que los eligieron para que los representen (Barre-
ra, 2015). Es por lo anterior que los mandatarios 

deben tener presente el poder que tienen estas 
tecnologías que, en ocasiones, han coadyuvado a 
superar crisis políticas, como las de falta de legi-
timidad, por las que atraviesan continuamente las 
instituciones públicas principalmente (Putnam, 
2003).

Algunos gobiernos a nivel mundial, conscientes 
de la importantica de las TIC para la participación 
activa de los ciudadanos en la formulación de pro-
yectos y políticas públicas, han implementado di-
ferentes estrategias y mecanismos para que exista 
una comunicación eficiente entre los habitantes y 
sus dirigentes mediante el uso de estas tecnologías. 

Sin embargo, pese a dichas medidas, en Colom-
bia la incidencia de la población en el diseño e 
implementación de políticas públicas es mínima o 
casi nula, según ejercicios de percepción ciudada-
na e informes ejecutivos presentados por la estrate-
gia insignia Urna de Cristal (Urna de Cristal, 2015). 
Esta baja participación ha generado, en gran parte, 
que algunos de los problemas que afronta el país 
no se vean identificados, ocasionando que las po-
líticas que se implementan no son pertinentes y se 
alejen de la realidad que afronta el ciudadano en 
el diario vivir.

Con el fin de garantizar y evaluar la eficiencia 
de las estrategias implementadas en los gobier-
nos para la participación ciudadana, la Orga-
nización para la Cooperación y el Desarrollo 
Económicos (OECD) ha definido que se debe 
cumplir con tres características principales: pu-
blicar información de fácil acceso y usable por 
parte del Gobierno, generar una conversación en 
doble vía basada en la información publicada y 
buscar que las opiniones y puntos de vista de los 
ciudadanos incidan de una forma efectiva en las 
políticas y proyectos que adelante el Gobierno 
(OECD, 2001).

Este artículo pretende presentar una reflexión 
sobre la efectividad de la participación de los 
ciudadanos colombianos en la formulación de 
planes y políticas públicas, mediante el uso de 
TIC, particularmente de la estrategia Urna de 
Cristal. Paro lo anterior, el trabajo se centra en 
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brindar un análisis de la estrategia, evaluando 
su alcance y contrastando tanto los informes ofi-
ciales presentados como unas encuestas reali-
zadas. Finalmente, se exponen las conclusiones 
y recomendaciones resultado de la presente in-
vestigación con las cuales se espera mejorar el 
alcance de Urna de Cristal como canal digital de 
participación.

Metodología

Para el desarrollo del trabajo se adelantó una revi-
sión de literatura de artículos científicos relaciona-
dos con el gobierno abierto y sus objetivos (Irvin y 
Stansbury, 2014; King y Stivers, 1998; Petts, 2001; 
Trenam, 2000) de las bases de datos Scopus e IEEE 
Xplore. Asimismo, se realizó una revisión del mar-
co jurídico que define el gobierno electrónico en 
Colombia, allí se especifican los lineamientos para 
que las entidades públicas permitan una adecua-
da participación ciudadana a través de medios 
electrónicos.

Teniendo en cuenta que es de interés del traba-
jo lo correspondiente al Gobierno colombiano, se 
realizó un análisis de los diferentes canales de par-
ticipación definidos, particularmente de Urna de 
cristal. Posteriormente, se realizó una evaluación 
de dicho canal de participación mediante la esca-
lera de Arnstein.

Finalmente, se presentan los resultados respec-
to al impacto de Urna de Cristal y se hace un análi-
sis sobre estos para identificar posibles mejoras en 
dicha herramienta de comunicación.

Para evaluar el impacto de Urna de Cristal se 
realizó una encuesta en el territorio nacional a 
razón de 110 encuestas en cada uno de los 32 
departamentos, para un total de 3520 encuestas, 
lo que representa una muestra de 0,01% del total 
de ciudadanos del censo electoral. En esta se in-
dagó a la comunidad sobre el conocimiento fren-
te a las diferentes herramientas ofrecidas por el 
Gobierno nacional para la participación ciudada-
na y si alguna vez ha utilizado alguna de estas 
herramientas.

Evaluación de canales digitales de 
participación

Existen diferentes formas para evaluar la efica-
cia de las herramientas de gobierno electrónico, 
una de estas es la escalera de Arnstein, creada 
por Sherry Arnstein en 1969 en la cual propo-
ne ocho niveles de participación, de los cuales, 
en los tres primeros no hay participación, pues 
lo que se presenta es simplemente información, 
en ocasiones manipulada, en los siguientes tres 
se presenta en algún grado participación ciuda-
dana y es en los dos últimos peldaños donde se 
evidencia un verdadero empoderamiento de la 
ciudadanía para la toma de decisiones de su Go-
bierno. En la figura 1 se presenta la escalera de 
Arnstein indicando el título de cada uno de sus 
peldaños y los niveles de participación que se 
dan en cada uno de ellos.

Figura 1. Escalera de Arnstein. 
Fuente: (Espinosa, 2011). 

En la Tabla 1 se describen los peldaños repre-
sentados en la Figura 1.

Para el caso colombiano existen múltiples nor-
mas que regulan y establecen los derechos que 
tiene la ciudadanía para ejercer la participación 
ciudadana. En la tabla 2 se presenta un compilado 
normativo referente a este aspecto.
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Peldaño Descripción
1

Manipulación
Consiste en entregar “información” a través de comunicados u otros medios donde la información real 
es tergiversada, es decir, no es publicada de forma fidedigna.

2
Terapia

Hacer creer a la ciudadanía que está influyendo en decisiones a través de comités o comisiones, pero 
las decisiones tomadas allí realmente nunca son tenidas en cuenta.

3
Información Se entrega información fidedigna y oficial de forma unidireccional.

4
Consulta

Se hace una consulta, sobre la información suministrada en el peldaño 3, a través de medios como 
encuestas, entrevistas o reuniones de barrio con la intensión de que se impacte sobre las decisiones y 
definición de políticas, pero con la dificultad que no cuenta con un seguimiento que permita verificar 
que las opiniones recogidas son tenidas en cuenta.

5
Apaciguamiento

Se da participación efectiva a los ciudadanos, pero con el limitante que no se le da toda la información 
necesaria para la participación activa, o los ciudadanos no cuentan con la formación necesaria para 
ser influyentes en su participación.

6
Asociación

Se evidencia una asociatividad real entre los ciudadanos y las entidades de gobierno para la toma 
de decisiones; la principal es que los ciudadanos se asocian para sumar conocimientos y que sus 
postulados sean efectivos y tenidos en cuenta.

7
Poder delegado

Se consigue cuando los ciudadanos sean mayoría en los comités de toma de decisiones incluso en 
contra de la voluntad de gobierno.

8
Control ciudadano

Los ciudadanos exigen herramientas de gestión que permiten hacer seguimiento a que sus opiniones 
fueron tenidas en cuenta para la definición de políticas y toma de decisiones.

Tabla 1. Escalera de Arnstein. 

Norma Artículo Descripción

Constitución Política 1991 
(Corte Constitucional, 1991)

74 Establece que todos los ciudadanos tienen derecho de conocer los documentos públicos.

270 Se deben garantizar espacios a través de los cuales la ciudadanía pueda ejercer control 
a las acciones de gobierno.

Ley 1341 de 2009 (Congreso 
de la República, 2009)

2 Define como principio la masificación de Gobierno en línea.

4 Crea la posibilidad de intervención del Estado en la masificación de la estrategia 
Gobierno en línea.

17 Define como un objetivo del Ministerio el uso y apropiación tecnológica en diferentes 
sectores, entre ellos el de gobierno.

35 Con el fondo TIC se pueden financiar programas de masificación de Gobierno en línea.

Decreto 2573 de 2014 
(Ministerio TIC, 2014) Todos Se definen los componentes, lineamientos y responsables de la implementación de la 

estrategia Gobierno en Línea.

Ley 1450 de 2011 (Congreso 
de la República, 2011) 230

Define la estrategia de gobierno en línea como una estrategia de buen gobierno y se 
establece la obligatoriedad para que todas las entidades de la administración pública 
la adopten.

Ley 1753 de 2015 (Congreso 
de la República, 2015)

45 Define la implementación de Gobierno en línea como un lineamiento TIC estratégico 
para mejorar la atención al ciudadano.

193
Es obligación para el gobierno garantizar el funcionamiento de la infraestructura de 
telecomunicaciones con el objeto de que, entre otras, se garantice una adecuada 
operación de la estrategia de Gobierno en línea.

Ley 1712 de 2014 (Congreso 
de la República, 2014) Todos Facilitar el acceso de la comunidad a la información pública que produce y custodia 

las diferentes entidades públicas.
Decreto 103 de 2015 
(Ministerio TIC, 2015) Todos Reglamenta la Ley 1712 definiendo transparencia activa, transparencia pasiva y los 

instrumentos de gestión de la información.
Resolución 3564 de 2015 
(Ministerio TIC, 2015) Todos Define los parámetros técnicos para publicación en el marco del Decreto 103 de 2015.

Ley Estatutaria 1757 de 2015 
(Congreso de la República, 2015) Todos Se define las diferentes obligaciones de las entidades públicas de garantizar la participación 

ciudadana en la definición de sus políticas y en la rendición de cuentas.

Fuente: elaboración propia, adaptada de Arnstein (1969). 

Tabla 2. Marco jurídico colombiano de participación ciudadana. 

Fuente: elaboración propia.
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Urna de cristal como canal de participa-
ción del gobierno nacional

Urna de Cristal es una plataforma de participación 
ciudadana, iniciativa de la Presidencia de la Re-
pública de Colombia en el año 2010, cuyo único 
objeto es acercar al ciudadano al Gobierno. Para 
materializar este objetivo dicha plataforma cuen-
ta con un equipo multidisciplinario denominado 
fuerza de tarea digital que se encarga de, junto 
con las diferentes entidades de Gobierno, identi-
ficar las necesidades de participación ciudadana, 
diseñar y ejecutar la estrategia y finalmente rendir 
un informe a la respectiva entidad del ejercicio de 
participación.

El equipo de Urna de Cristal realiza tres tipos 
de campañas, estas son de pedagogía o difusión, 
de consulta y de participación. Las campañas pe-
dagógicas o de difusión consisten en dar a conocer 
de forma explicativa a la comunidad las diferentes 
políticas o programas expedidos por cada una de 
las entidades de Gobierno. Así, este tipo de cam-
pañas en la escalera de Arnstein se ubica en el pel-
daño tres por consistir en entregar información a 
los ciudadanos y esta información es fidedigna y 
entregada de forma pedagógica, de tal forma que 
los usuarios puedan usarla para sus estudios y pos-
terior ejercicio de veeduría.

Las campañas de consulta realizadas por Urna 
de Cristal consisten en abrir espacios digitales 
para que, en el marco de una temática definida 
por la entidad de Gobierno, se realicen pregun-
tas sobre un tema específico al cual se pretenda 
consultar con la ciudadanía. Después de cerra-
do el tiempo de preguntas la plataforma garan-
tiza que la entidad correspondiente de respuesta 
a los ciudadanos frente a esas preguntas, además 
presenta un informe a la respectiva entidad indi-
cando los resultados del ejercicio correspondien-
te. Este tipo de campañas al ser evaluada en la 
escalera de Arnstein se encuentra en el peldaño 
cinco.

Las campañas de participación realizadas 
a través de Urna de Cristal entre la entidad de 

Gobierno interesada en realizar el ejercicio y la 
fuerza de tarea digital definen en conjunto el tema 
y el alcance del ejercicio de participación ciuda-
dana, indicadores y demás. Posteriormente, Urna 
de Cristal define la estrategia y después de ejecuta-
da rinde el informe a la entidad de Gobierno, bus-
cando que la participación de los ciudadanos sea 
tenida en cuenta en la definición de las políticas o 
proyectos y a su vez rinde un informe público don-
de se comunica el número de interacciones y las 
propuestas presentadas por la ciudadanía tenidas 
en cuenta. Al evaluar este tipo de campañas con la 
escalera de Arnstein, se ubica en el peldaño siete 
pues empodera a los ciudadanos y les permite ha-
cer seguimiento y conocer si sus aportes realiza-
dos en los ejercicios de participación son tenidos 
en cuenta en la definición de las políticas.

Para desarrollar los diferentes tipos de campa-
ñas Urna de Cristal ha categorizado a la comu-
nidad entre ciudadanos sin acceso a internet y 
ciudadanos digitales, con ello busca usar las he-
rramientas adecuadas para llegar a cada uno de 
estos ciudadanos. Cada una de estas herramientas 
son presentadas a continuación.

Herramientas Para Ciudadanos Sin Acceso a 
Internet

La plataforma Urna de Cristal, a pesar de ser una 
iniciativa del Gobierno para usar las herramien-
tas tecnológicas web y acercar a los ciudadanos 
al Gobierno, el equipo de esta plataforma es cons-
ciente de que no toda la población cuenta con fa-
cilidades de acceso a terminales de internet. Por 
esta razón ha diseñado herramientas para llegar a 
los ciudadanos que no tienen acceso a internet, 
cada una de estas herramientas son radio, televi-
sión, call center, mensajes SMS y USSD.

Las herramientas de radio y televisión consis-
ten en invitar a líder de gobierno de determinado 
tema de interés nacional que esté enmarcado en 
una campaña de Urna de Cristal, allí se expone 
el tema de interés y se abre espacio para que los 
ciudadanos llamen y realicen preguntas sobre el 
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tema que son respondidas en línea por el líder sec-
torial. Estos programas, tanto de radio como de te-
levisión, se emiten semanalmente, el programa de 
televisión a través del canal institucional y el pro-
grama de radio a través de las frecuencias de Señal 
Radio Colombia.

Adicionalmente, se cuenta con call center, el 
cual es una herramienta utilizada tanto para cam-
pañas de difusión, consulta y participación. Por 
otra parte, los SMS (servicios de mensajes cortos, 
de las siglas en ingles de short message service) 
son utilizados específicamente para campañas que 
difunden información a la población interesada a 
través de mensajes de texto.

El sistema USSD (del inglés unstructured su-
pplementary service data, o servicio suplementa-
rio de datos no estructurados) inició su uso en el 
año 2014, este sistema está dirigido a usuarios de 
teléfonos móviles que no son smartphone. Es usa-
do principalmente en las campañas de consulta y 
participación donde, utilizando tecnología GSM 
(global system for mobile), se hacen preguntas a 
los usuarios y ellos pueden seleccionar una res-
puesta sin costo alguno.

Herramientas Para Ciudadanos Digitales

El objetivo de Urna de Cristal es sacar el mejor 
provecho de la tecnología para acercar el Gobier-
no a los ciudadanos. Por esta razón, usa diferen-
tes herramientas para llegar a la población digital, 
principalmente el portal web, correo electrónico y 
redes sociales.

En el sitio web www.urnadecristal.gov.co, ade-
más de hacer una presentación de noticias y de la 
plataforma y los objetivos de la misma, también 
están a disposición todas las campañas vigentes a 
las cuales los ciudadanos pueden acceder y par-
ticipar. Allí se encuentran campañas ya sea de di-
fusión, consulta y participación. Asimismo, están 
publicados informes del histórico de campañas 
realizadas por Urna de Cristal donde se indica el 
alcance y los resultados que tuvo cada una de las 
campañas realizadas.

Asimismo, el portal web cuenta con la posibili-
dad de suscribir el correo electrónico si desea reci-
bir información sobre las diferentes campañas que 
adelanta la estrategia o sobre temas específicos. El 
equipo de la plataforma categoriza dichos correos 
y realiza los envíos conforme a la estrategia que se 
esté desarrollando.

Urna de Cristal es consciente de la era actual y 
por eso orienta gran parte de su potencial para lle-
gar a cada uno de los ciudadanos a través de herra-
mientas digitales. Esto es principalmente a través 
de redes sociales, aprovechando el gran desplie-
gue que han tenido las mismas en el país, pues 
según información publicada por el Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicacio-
nes de Colombia cerca de 20 millones de colom-
bianos tienen cuenta de Facebook, siendo esta la 
red social con mayor cobertura en el país (MinTIC, 
2016).

Por esta razón, todas las campañas realizadas 
por Urna de Cristal son llevadas a las redes socia-
les, dada la amplia cobertura de las mismas y que 
cerca del 60% del potencial electoral se encuentra 
en redes sociales.

Alcance de la plataforma urna de cristal

Urna de Cristal emitió el documento Balance 2015 
en el cual se presentan de forma concreta los re-
sultados de dicha plataforma durante 2015, donde 
se encuentra que durante este periodo de tiempo 
realizaron 13 campañas de participación en las di-
ferentes modalidades y en articulación con dife-
rentes entidades del Gobierno nacional (Urna de 
Cristal, 2015).

En dicho informe se presentan de forma concre-
ta tanto los seguidores como las interacciones que 
tuvo la plataforma Urna de Cristal durante el año 
2015, dichas interacciones por canal se presentan 
en la tabla 3.

De esta forma, bajo el supuesto de que un ciu-
dadano hace una interacción durante el año y te-
niendo en cuenta que el censo electoral del país 
es 34.8 millones de ciudadanos (Urna de Cristal, 

http://www.urnadecristal.gov.co
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Herramienta de Interacción Interacciones

Twitter 110.000

Facebook 2’385.520

Instagram y Google+ 8.175
Herramientas para ciudadanos sin 
acceso a Internet 3’070.429

Total 5’574.524

2015), la plataforma tendría un alcance del 16% 
en la ciudadanía colombiana. 

En el marco del proyecto de investigación se 
realizó una encuesta orientada a determinar las 
preferencias de los ciudadanos para interactuar 
con el Gobierno, las razones por las cuales no ac-
ceden a los canales digitales y su conocimiento y 
apropiación de la plataforma Urna de Cristal. El 
resultado de dicha encuesta y su interpretación se 
presenta en la tabla 4.

Tabla 3. Interacciones de Urna de Cristal durante 2015.

Fuente: (Urna de Cristal, 2015). 

De esta forma, al estudiar tanto el balance pre-
sentado por el equipo de Urna de Cristal del año 
2015 como las encuestas realizadas en todo el te-
rritorio nacional, se encuentra que las interaccio-
nes de la ciudadanía con el Gobierno a través de 
Urna de Cristal no supera el 20 %. Es así como se 
presenta un gran reto para la plataforma en el sen-
tido de que además del conocimiento que ya se ha 
difundido por el territorio nacional se pueda lograr 
que también se adopte el uso de esta plataforma 
para la interacción efectiva entre el ciudadano con 
el Gobierno, ya sea a través de las herramientas 
para ciudadanos digitales como para aquellos que 
no tienen acceso a internet.

Propuestas para el canal urna de cristal

De forma acertada la plataforma Urna de Cristal 
diseñó estrategias por separado para los ciudada-
nos digitales y aquellos que no tienen acceso a in-
ternet. De esta forma, se desarrollará la propuesta 
para el canal seleccionado.

Para ciudadanos digitales es necesario hacer un 
ejercicio de big data con cada uno de los usuarios 
y seguidores que se tengan en cada una de las re-
des sociales. Esto con el objetivo de determinar el 
tema de interés de cada uno de los usuarios y así 
garantizar que la información con la cual se está 
invitando a interactuar a un ciudadano sea efecti-
vamente del interés del mismo para evitar que el 
seguidor de las diferentes redes sociales deje de 
seguir las cuentas oficiales de la plataforma por 
desinterés. Además, es importante que en el ejer-
cicio de big data también se identifiquen de for-
ma clara las razones por las cuales el ciudadano 
puede estar descontento con el Gobierno y ges-
tionar dicho disgusto con la entidad de Gobierno 
encargada del tema en específico (Naser y Con-
cha, 2014; Evin, Hadad, Martina y Drozdowicz, 
2011; Castro-Romero, González-Sanabria y Calle-
jas-Cuervo, 2012).

Con respecto a los ciudadanos digitales también 
es fundamental que al momento de definir las dife-
rentes campañas con cada una de las entidades de 
Gobierno se defina con claridad la población obje-
tivo para utilizar de manera efectiva las oportunida-
des que brindan las redes sociales de promocionar 
contenidos de forma específica con la población 
objetivo (Páez, Iribarren y Neüman, 2003).

Si bien es cierto la plataforma Urna de Cristal 
ha diseñado mecanismos específicos para los ciu-
dadanos que no tienen acceso a internet, los mis-
mos deben ser fortalecidos pues esta es la mayor 
población.

Aunque la plataforma ya cuenta con estrategias 
de radio y televisión, es necesario que las mismas 
sean ampliadas, es decir, que el programa sea emi-
tido en canales diferentes al institucional y en ho-
rarios AAA. Respecto a los programas transmitidos 
por radio también se debe buscar ampliar su difu-
sión, es decir, buscar que el mismo sea transmitido 
por emisoras diferentes a la red de emisoras Señal 
Radio Colombia, para establecer convenios con la 
red de emisoras comunitarias que tradicionalmen-
te son las más escuchadas en cada municipio (Za-
llo, 2010).
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Resultado de la Encuesta Descripción

Se le consultó a la ciudadanía sobre la principal herramienta que 

utiliza para interactuar con el gobierno; el 49% de la ciudadanía 

consultada respondió que lo hace asistiendo personalmente a las 

sedes físicas de las entidades de gobierno, lo cual demuestra la 

baja apropiación en la ciudadanía de los canales digitales de in-

teracción, sin embargo se encuentra con satisfacción que el 28% 

de la población consultada usa la página web para interactuar, 

por encima de las llamadas telefónicas, lo cual denota la transi-

ción hacia el uso de los canales digitales de interacción.

Al indagar frente a las razones por las cuales los ciudadanos no 

interactúan con el gobierno haciendo uso de canales digitales de 

participación, se encuentra que la mayor razón es el desconoci-

miento que tienen los ciudadanos de los servicios que son presta-

dos por las entidades de gobierno a través de canales digitales, lo 

cual evidencia la necesidad de que cuando los gobiernos adop-

ten herramientas de comunicación digital, además deben formu-

lar estrategias de difusión y adopción de dichas herramientas por 

la ciudadanía.

Se encuentra que la población consultada en un relativo alto por-

centaje de 62% si conoce o ha escuchado sobre la plataforma de 

gobierno en línea, lo cual denota que dicha plataforma ha logra-

do en un amplio porcentaje darse a conocer a través de los dife-

rentes medios de comunicación.

Tabla 4. Resultados de la encuesta. 
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Por otro lado, no se puede olvidar la alta difu-
sión de la prensa escrita que asciende al 17% de 
los encuestados. Por esto, el alcance de la plata-
forma se vería claramente ampliado difundiendo a 
través de medios escritos una campaña pedagógi-
ca de interacción con la misma, principalmente a 
través del call center y el uso de mensajería USSD.

Finalmente, debido a que el gobierno electró-
nico se fundamenta en el uso de herramientas tec-
nológicas y principalmente digitales para acercar 

a la ciudadanía con el Gobierno, se debe buscar 
que en los diferentes proyectos y programas que 
adelanta el Ministerio de Tecnologías de la Infor-
mación y las Comunicaciones de Colombia para 
masificar el internet se tenga un componente de 
gobierno electrónico. Es decir, que en los diferen-
tes puntos y kioscos vive digital que son instalados 
en el territorio nacional se presente también la pla-
taforma Urna de Cristal y la forma de interactuar 
con esta a través de la tecnología disponible.

   

Si bien es cierto los ciudadanos conocen que existe un canal de 

comunicación digital en un amplio porcentaje, al preguntar si se 

ha utilizado para interactuar con el gobierno nacional se encuen-

tra que tan solo el 19% de los consultados ha interactuado a tra-

vés de la plataforma Urna de Cristal.

Con el objetivo de determinar las estrategias en la propuesta me-

todológica, se indagó sobre el principal medio de comunicación 

utilizado por los ciudadanos para informarse de las acciones del 

gobierno, encontrando que el principal medio de comunicación 

utilizado por los ciudadanos para informarse es la radio y la tele-

visión con el 38%.

Fuente: elaboración propia.

Resultado de la Encuesta Descripción
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Conclusiones

Los canales digitales de participación ciudadana 
del Gobierno colombiano están definidos en leyes 
de la república y adicionalmente se fortalecen con 
estrategias y plataformas definidas por el Ministe-
rio de Tecnologías de la Información y las Comu-
nicaciones de Colombia, con miras a fortalecer el 
nivel de adopción por parte de las diferentes enti-
dades de Gobierno y que el ciudadano utilice di-
chos canales para interactuar con estas.

La plataforma Urna de Cristal es el canal digital 
del Gobierno colombiano que al ser evaluado con 
la escalera de Arnstein demuestra el mayor nivel 
de efectividad en la participación. Sin embargo, a 
pesar de contar con múltiples herramientas de co-
municación digital y para ciudadanos sin acceso a 
internet la apropiación de las mismas por parte de 
la ciudadanía se encuentra en niveles muy bajos. 

El alcance de la plataforma Urna de Cristal no 
supera el 20% de los ciudadanos colombianos, en 
los departamentos más apartados los niveles son 
muy inferiores, por lo cual se hace necesario im-
plementar estrategias de adopción especialmente 
en los departamentos en los cuales la encuesta evi-
denció la situación más crítica. 

Dado el bajo nivel de apropiación de los ciuda-
danos de los canales digitales establecidos por el 
Gobierno nacional, a pesar de que se establecen 
campañas digitales de consulta para la definición 
de políticas las mismas, no impactan de manera 
significativa en dicha definición.

La plataforma Urna de Cristal debe lograr que 
en las campañas de masificación de tecnología 
que adelanta el Gobierno nacional se logre una 
apropiación del gobierno electrónico por los ciu-
dadanos. Además, se debe caracterizar a quienes 
están en sus redes sociales, determinar los temas 
de interés y demostrar el impacto de la participa-
ción ciudadana en la definición de políticas para 
así ampliar el alcance y lograr que los ciudadanos 
hagan un adecuado uso del canal. Todo esto ade-
más de fortalecer el alcance de las herramientas 
utilizadas para ciudadanos sin acceso a internet.
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