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RESUMEN

La finalidad principal de la Administracion Pablica como organizacion, es la de llevar a cabo
todas las actividades del estado enfocadas a la satisfaccion de las necesidades de interés
publico, con elementos tales, como un personal técnico preparado, un patrimonio adecuado
y mediante procedimientos administrativos iddneos. Se considera que el Gobierno
Electrénico (e-Gobierno) es un procedimiento administrativo idéneo para ofrecer los
servicios de gobierno, buscando incrementar la satisfaccion ciudadana que hace uso de éstos.
El e-Gobierno establece las bases para generar beneficios dentro de las administraciones
publicas derivados del uso de las TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) en

las diferentes dimensiones de la accion publica.

El proposito de esta investigacion de enfoque cuantitativo, es analizar y evaluar la realidad
actual del e-Gobierno en el estado de Aguascalientes, a partir de los tramites y servicios que
ofrece, con el fin de incrementar la Satisfaccion Ciudadana. Se propone un modelo
conceptual del tipo G2C (Goverment to Citizen / Gobierno a Ciudadano) para realizar la
evaluacion, el cual tiene dos vertientes principales; examinar la oferta, por parte de la
administracion publica de los servicios de e-Gobierno; y la demanda, a partir de la interaccién
de los ciudadanos con tales servicios. En relacion a la oferta de los servicios, se han
determinado las variables de acuerdo a tres criterios; disponibilidad de los servicios
electrénicos, el disefio de pagina web y la calidad del servicio. En cuanto a las variables que
componen el segmento de la demanda de los usuarios, se considera la brecha digital, asi

como la seguridad y confianza en el uso de los servicios de e-Gobierno.

El modelo se estima a partir de un AFC (Analisis Factorial Confirmatorio) de segundo orden,
aplicando ecuaciones estructurales. Los resultados determinan que implementar e-Gobierno
en la prestacion de servicios, es una estrategia adecuada para generar beneficios en la

administracion publica y en la ciudadania.

Palabras clave: Administracion Publica, Gobierno Electronico, Satisfaccion Ciudadana.



ABSTRACT

The main purpose of the public administration as an organization is to carry out all the
activities of the state focused on satisfying the needs of public interest, with elements such
as a trained technical staff, an adequate patrimony and through suitable administrative
procedures. Electronic Government (e-Government) is considered to be an ideal
administrative procedure to offer government services, seeking to increase citizen
satisfaction that makes use of them. The e-Government establishes the bases to generate
benefits within the public administrations derived from the use of ICT (Information and
Communication Technologies) in the different dimensions of public action.

The purpose of this research with a quantitative approach is to analyze and evaluate the
current reality of e-Government in the state of Aguascalientes, based on the procedures and
services it offers, in order to increase citizen satisfaction. A conceptual model of the G2C
type (Government to Citizen) is proposed to carry out the evaluation, which has two main
aspects; examine the offer, by the public administration of e-Government services; and
demand, based on the interaction of citizens with such services. In relation to the offer of
services, the variables have been determined according to three criteria; availability of
electronic services, website design and quality of service. Regarding the variables that make
up the segment of user demand, the digital divide is considered, as well as the security and

confidence in the use of e-Government services.

The model is estimated from a second order CFA (Confirmatory Factor Analysis), applying
structural equations. The results determine that implementing e-Government in the provision
of services is an adequate strategy to generate benefits in the public administration and the

citizens.

Keywords: Public Administration, Electronic Government, Citizen Satisfaction.
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1.1 Introduccion

La Administracion Publica es la actividad organizada del Estado y su funcion esencial
es la de prestar servicio al ciudadano, mediante la satisfaccion de sus necesidades de carécter
publico (Sanchez, 2001). Por otra parte, la Satisfaccion Ciudadana con la calidad de los
servicios publicos se puede definir como la percepcion que los ciudadanos tienen de la
calidad de los servicios proporcionados por el gobierno (Morgan, Pellisero, 1979), (Van
Ryzin, 2004), (Akinloye et al., 2012), (Salim et al., 2017). Es en estos términos o conceptos

en los cuales se desarrolla el presente trabajo de investigacion.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han ofrecido como una
de sus aplicaciones mas importantes, la posibilidad de modernizar la gestion publica para la
prestacion de servicios, mediante el mejoramiento de su operacion interna para fortalecer su
relacién con ciudadanos, empresas y otros grupos sociales; lo que se ha denominado
Gobierno Electronico (e-Gobierno) (Gil, Luna, 2006). Este concepto también forma parte de
esta investigacion, ya que se considera al e-Gobierno como un procedimiento administrativo
idoneo para ofrecer los servicios de gobierno, buscando incrementar la satisfaccion

ciudadana que hace uso de éstos.

El e-Gobierno establece las bases para generar beneficios dentro de las
administraciones publicas derivados del uso de las TIC en las diferentes dimensiones de la
accion publica (Gil, Criado, 2013). Incrementar la eficiencia, la transparencia, la
accesibilidad y la capacidad de respuesta a las demandas de los ciudadanos y organizaciones,
asi como lograr un gobierno competitivo que contribuya a alcanzar las metas de crecimiento
econdmico y desarrollo social, son los objetivos que el e-Gobierno persigue. De igual forma,
el uso de las TIC en el gobierno tiene el potencial de transformar su relacion con los
ciudadanos, las empresas y otras areas del mismo gobierno (Banco Mundial, 2008), (Gil y
Helbig, 2006).

El Gobierno Electrénico se ha desarrollado de una manera considerable durante los
ultimos afos, por lo que se hace necesario profundizar en sus implicaciones para la gestion
y las politicas publicas. La difusion de los sistemas de informacion que conciernen a los

servicios que ofrece la administracién pablica ha hecho posible sistematizar reglas y

11



procedimientos para dar resultados que permiten una mejor atencion a los ciudadanos
(Criado, 2009a; Gil, 2012a) debido al incremento de la eficiencia, eficacia, productividad, la
calidad de los servicios publicos, la satisfaccion y participacion ciudadana o la transparencia
y rendicion de cuentas (Gil et al., 2012). Esta relevancia no se produce sélo a través de su
influencia en determinadas dimensiones administrativas o fases de politica publica, sino
también mediante un amplio rango de cambios cognitivos, conductuales, organizativos,
politicos y culturales que se encuentran enlazados a sistemas de informacion mas
ampliamente construidos dentro de las organizaciones publicas (Dunleavy et al., 2006),
(Fountain, 2001).

En otras palabras, el e-Gobierno involucra factores tecnologicos, de organizacion,
institucionales, humanos y contextuales (Gil, 2012). La capacidad de innovacion en las
administraciones publicas, ligada a su interaccion con las TIC se lleva a cabo en la medida
en que se permita la mejora constante, una toma de decisiones diferente o un trabajo en red
mas consolidado. A partir de esto es posible caracterizar el papel del e-Gobierno en la gestion

y las politicas publicas.

La capacidad para disefiar las politicas publicas con margenes de certidumbre més
elevados es uno de los aspectos que se han sefialado entre los potenciales beneficios ligados
a la consolidacion de gobierno electrénico. En este sentido, los servidores publicos cuentan
con mayores capacidades para llevar a cabo labores de prospectiva y planificacion, como
consecuencia de contar con informacion de los agentes externos, que interaccionan con las
administraciones publicas, actualizada en tiempo real y con costos cada vez mas reducidos
(Dunleavy et al., 2006), (Hood, Margetts, 2007).

Una de las primeras ideas que se tienen en torno al e-Gobierno y su relacién con las
administraciones publicas, es la manera en que éste potencialmente provoca beneficios o
mejoras en determinadas funciones y servicios gubernamentales (Gil, 2012); a partir de esto
se vuelve indispensable evaluar los servicios de e-Gobierno, lo cual requiere de un proceso
de observacion y medicion de la capacidad con que cuenta la administracion publica para
lograr los objetivos de atencidén a la ciudadania (Syamsuddin, 2011). Este proceso de

evaluacion es importante debido a que define el estado actual del desarrollo del e-Gobierno
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y puede ayudar a la administracion publica a descubrir fortalezas y debilidades; a determinar
nuevas pautas y a comparar la calidad del servicio de diferentes instituciones de gobierno en
todos los niveles. Los servicios de e-Gobierno pueden generar diversos beneficios para los
ciudadanos, como lo es una mejor interaccion entre el gobierno y el usuario, la reduccién de
tiempos de operacion, el incremento de transacciones en linea y la mejora de la calidad del
servicio; aspectos que tienden a incrementar la satisfaccion ciudadana (Kunstelj, Vintar,
2004).

Con fundamento en lo descrito anteriormente, se ha concebido la pretension de
analizar y evaluar a los servicios que ofrece la Administracion Publica en el estado de
Aguascalientes a partir de e-Gobierno, teniendo como marco de referencia a la Satisfaccion

Ciudadana.

1.2 Problema de Investigacion

Los ciudadanos emiten su grado de satisfaccion en la administracion publica, en base
a qué tanto la calidad y el disefio de los servicios que reciben se asemejan a sus expectativas;
entre mayores sean estas diferencias, menor sera la satisfaccion (Duffy, Ketchand, 1998).

Con la presente investigacion de enfoque cuantitativo se pretende en primera
instancia, coadyuvar al actual estado del arte, a partir de la evaluacion y el andlisis de los
constructos y variables que demuestren tener una incidencia favorable en el incremento de la

Satisfaccion Ciudadana en los servicios de e-Gobierno de Aguascalientes.

Se busca también, en base a los resultados de este trabajo, que las conclusiones sean
una aportacion para el desarrollo de los diferentes niveles de madurez de la tecnologia,
definiendo las areas de oportunidad que puedan tener los sitios web de la administracion

publica de Aguascalientes, para mejorar la calidad de la informacion y sus servicios.

Una vez presentados estos propositos, enseguida se definen los objetivos e hipotesis
a través de un marco tedrico de referencia, como base para el modelo propuesto. La
metodologia incluye la evaluacion de la Satisfaccion Ciudadana en los servicios de e-

Gobierno de Aguascalientes mediante la implementacion de una encuesta; previo calculo del
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tamafio de la muestra. Se estima el modelo teérico en base a sus indicadores de fiabilidad y

validez, para terminar en el analisis de los resultados y conclusiones.

El planteamiento del problema investigacion conlleva al seguimiento de las siguientes

actividades:

e Proponer un modelo basado en la literatura y previamente validado en estudios
anteriores gue relacione principalmente a los constructos: satisfaccion ciudadana y e-

Gobierno.

e Analizar y adaptar el modelo para su aplicacion en Aguascalientes.

e Definir el tamafio de la muestra y aplicar las encuestas para recabar informacion;

respaldando las modificaciones en caso de ser necesarias.

e Analizar los datos obtenidos mediante estudio cuantitativo (de ser posible mediante

un modelo de ecuaciones estructurales).

e Analizar la fiabilidad y la validez del instrumento utilizado.

e Comprobar y explicar las hipétesis planteadas a través de los resultados obtenidos.

e Presentar resultados del trabajo de investigacion y proponer aplicaciones futuras.

Como parte del problema de investigacion, es importante determinar en base al actual
estado del arte, los factores de mayor influencia para el incremento de la Satisfaccion
Ciudadana, para asi, definir las areas de oportunidad que coadyuven a mejorar la calidad de
los servicios; considerando que tales factores criticos (Scott et al., 2009) representan, por una
parte, a la oferta de servicios, es decir, a la Administracion Publica; y por otra, a los

ciudadanos que demandan los servicios digitales. Por lo expuesto, se considera que:

1. El objetivo principal del e-Gobierno es permitir que el publico pueda solicitar
servicios del gobierno sin visitar fisicamente las oficinas gubernamentales. Los

servicios se difunden a través de un sitio web del gobierno disponible en cualquier
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lugar para los ciudadanos las 24 horas al dia, 7 dias a la semana (Huang y Bwoma,
2003). Bokhari (2009) sefiala que utilizar canales multiples, como méaquinas en
kioscos y modulos (oficinas electronicas para la entrega de servicios), son necesarios
especialmente para las zonas rurales, donde los clientes tienen un conocimiento
limitado sobre computadoras e Internet. Ndou (2004) menciona que el sistema
multicanal, representado por la computadora personal, la web TV, el teléfono movil
o dispositivos inalambricos; fortalece la participacion de los ciudadanos en el uso de
los servicios de gobierno electrénico. Debido a esto, es fundamental investigar como

incide la Disponibilidad de Servicios Electronicos con la Satisfaccion Ciudadana.

Uno de los desafios clave gque facilita la entrega de los servicios de e-Gobierno a los
ciudadanos, es el disefio de los sitios web; ya que de acuerdo a un adecuado disefio
se hara mas fécil para el ciudadano su navegacion para poder encontrar la informacion
y los servicios requeridos. La tendencia reciente en el disefio de las paginas web de
e-Gobierno es que su contenido se centre en las necesidades de los ciudadanos. Los
servicios de e-Gobierno requieren una gran inversion, lo que significa que la
evaluacion de los servicios que han de ser ofertados es fundamental. El contenido del
sitio web juega un papel importante en la satisfaccion del ciudadano, ya que, si los
usuarios no pueden encontrar la informacion deseada, es posible que no lo visiten de
nuevo. El portal de e-Gobierno debe ser una puerta de enlace Unica para que las
necesidades del usuario puedan cumplirse. Los contenidos del portal muestran la
informacion disponible y los servicios compartidos de muchas dependencias de
gobierno para la atencion del ciudadano (Henriksson et al., 2007). Es por estos hechos
que se propone investigar cual es la incidencia entre el Disefio de Pagina Web con la

Satisfaccion Ciudadana.

El gobierno necesita de un plan para organizar y entregar los servicios e informacion
en funcion de las necesidades de los ciudadanos (Rehman et al., 2012) y nunca en
funcién de las necesidades de las organizaciones gubernamentales que proporcionan
estos servicios. Por lo tanto, las disposiciones de servicio se basan en las necesidades

del usuario, no en la estructura departamental (Kumar et al., 2007). Parasuraman et
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al. (1988) introdujo una escala para medir la calidad del servicio que tiene cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia; que
apuntan a la calidad del servicio, en base al rendimiento del proceso y al contenido
del sitio web. Se concluye que es imprescindible analizar y evaluar la relacién de la

Calidad del Servicio de e-Gobierno y la Satisfaccion Ciudadana.

Segln Belanger y Carter (2006), la brecha digital es la distincion entre aquellos
ciudadanos que tienen acceso y habilidades para aprovechar las ventajas de la
tecnologia informatica e Internet, y aquellos que no. La brecha digital puede ser el
resultado de factores socioeconémicos, demograficos, de actitud y educacion (Cullen,
2001). La falta de acceso a Internet es el principal factor de la brecha digital; y los
principales factores que contribuyen a dividir el acceso a Internet son la etnia, el
ingreso, la edad y la educacion. La calidad del acceso al servicio electronico también
es importante (Belanger, Carter, 2006), y se puede considerar en tres dimensiones:
velocidad de conexion, confianza en la conexién a Internet y la sostenibilidad o
duracion de la conexién (Khan et al., 2012). De acuerdo con Khan et al. (2012), las
habilidades electrénicas se refieren al conjunto de habilidades, conocimientos y
conceptos que el ciudadano necesita para acceder, localizar, operar, administrar,
comprender y evaluar los servicios electronicos proporcionados en las diferentes
etapas del gobierno electronico. La conciencia del servicio electrénico se define como
el grado en que los ciudadanos son conscientes de la disponibilidad de los servicios
de e-Gobierno que se proporcionan en linea (Khan et al., 2012). Para que los
ciudadanos adopten de manera efectiva los servicios de e-Gobierno, se requiere de
una amplia y extensa campafa publicitaria que difunda la disponibilidad y los
beneficios de estos servicios. (Colesca y Dobrica, 2009). Se concluye que es
necesario analizar y evaluar como repercuten los factores que componen a la Brecha
Digital (acceso, habilidades y conciencia de servicios electronicos) con la
Satisfaccion Ciudadana.

El amplio acceso a Internet permite al gobierno proporcionar informacién publica y

servicios sin ningun limite. Para difundir la informacion y servicios de manera
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sostenible y econdmica, Internet es el mejor canal para que los ciudadanos puedan
interactuar con el gobierno desde cualquier lugar y en cualquier momento. Sin
embargo, existen amenazas de seguridad criticas asociadas con el uso de Internet. Los
sistemas en linea son vulnerables a los intrusos, y el gobierno tiene que proteger la
informacion personal del ciudadano. (Kim et al., 2006). Al-Ahmad y Al-Kaabi (2008)
observaron que los procesos y servicios de desempefio de e-Gobierno deben estar
seguros, y los usuarios deben seguir las politicas establecidas para hacer que su propia
interaccion sea segura. De hecho, el principal desafio al despliegue de e-Gobierno es
la seguridad; ya que algunos ciudadanos no estan dispuestos a utilizar este tipo de
servicios debido a la falta de confianza en la seguridad de las transacciones en linea
y a la falta de informacién necesaria para completar una transaccion con el sector
publico. Los ciudadanos necesitan garantizar la seguridad de su informacién al
momento de enviarla por Internet (Bélanger y Carter, 2008). Debido a esto, se
propone investigar como inciden la Seguridad y Confianza en el uso de estos servicios

con la Satisfaccion Ciudadana.

De lo escrito con anterioridad, se desprenden las siguientes preguntas especificas de

investigacion.

1.2.1 Preguntas de Investigacion

1. ¢(Coémo incide la disponibilidad de servicios de gobierno electronico a través de

maultiples canales con la satisfaccion ciudadana?

2. ¢Cbémo incide el disefio de pagina para la facilidad de navegacion en los sitios web

de gobierno electrénico con la satisfaccion ciudadana?

3. ¢Cudl eslarelacion de la calidad del servicio de los sitios web de gobierno electrénico
y la satisfaccion ciudadana?
4. ¢Como repercute la brecha digital en el uso de los servicios de gobierno electronico

con la satisfaccion ciudadana?
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5. ¢Cual es larelacion de la seguridad y confianza en el uso de los servicios de gobierno

electrénico con la satisfaccion ciudadana?

Con el desarrollo de la presente investigacion se pretende responder a las preguntas
anteriores estableciendo la validez de las respuestas a cada cuestionamiento a través de un

marco experimental.

1.3 Objetivos de la Investigacion

En base a lo anteriormente expuesto y a la revision de la literatura, se plantean para
la presente investigacion el objetivo general y cinco objetivos especificos, los cuales se

enuncian a continuacion.

1.3.1 Objetivo General

e Analizar y evaluar la relacion existente entre la Satisfaccion Ciudadana y los
servicios que ofrece la Administracion Publica de Aguascalientes a través de

Gobierno Electronico (e-Gobierno).

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Determinar la incidencia de la disponibilidad de servicios de gobierno electrénico a

través de multiples canales con la satisfaccion ciudadana.

2. Determinar la incidencia de la facilidad de navegacién en el disefio de los sitios web

de gobierno electrénico con la satisfaccion ciudadana.

3. Analizar larelacion de la calidad del servicio en los sitios web de gobierno electronico

con la satisfaccion ciudadana.
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4. Precisar la repercusion de la brecha digital en el uso de los servicios de gobierno

electrénico con la satisfaccion ciudadana.

5. Analizar larelacion de la seguridad y confianza en el uso de los servicios de gobierno

electrénico con la satisfaccién ciudadana.

1.3.3 Hipdtesis

Una vez planteadas las preguntas y objetivos de investigacion, se desprenden las

siguientes hipotesis a evaluar:

Disponibilidad de Servicios Electronicos

e H1: A mayor disponibilidad de servicios de gobierno electronico a traves de maltiples

canales, mayor satisfaccién ciudadana.

Disefio de Pagina WEB

e H2: A mayor facilidad de navegacion en el disefio de los sitios web de gobierno

electronico, mayor satisfaccion ciudadana.

Calidad del Servicio

e H3: A mayor calidad del servicio en los sitios web de gobierno electrénico, mayor

satisfaccion ciudadana.

Brecha Digital

e H4: A mayor conocimiento, habilidades y oportunidad de acceso del ciudadano al

uso de los servicios de gobierno electronico, mayor satisfaccion ciudadana.

Seguridad y Confianza

e H5: A mayor seguridad y confianza en el uso de los servicios de gobierno electronico,

mayor satisfaccion ciudadana.
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Las hipotesis H1, H2 y H3 surgen de la oferta de los servicios de e-Gobierno; como
lo son la disponibilidad de servicios electronicos, el disefio de los sitios o paginas web y la

calidad del servicio que se ofrece en linea.

A su vez, las hipdtesis H4 y H5 representan la parte de la demanda de los servicios;
como lo son la brecha digital (acceso, habilidades de los usuarios y la conciencia de los
servicios electronicos); y los aspectos de seguridad y confianza requeridos por los ciudadanos

usuarios de e-Gobierno.

1.3.4 Modelo Tedrico Propuesto

El modelo conceptual propuesto para esta investigacion es el de la Satisfaccion
Ciudadana a partir de los servicios de e-Gobierno (Anwer et al., 2016), y se divide en dos

elementos principales: oferta y demanda; y se muestra en la Figura 1.1.

Por el lado de la oferta, la calidad del servicio, la disponibilidad del servicio y el
disefio del sitio web representan los principales contribuyentes en la evaluacion de los

servicios de e-Gobierno.

Por el lado de la demanda, la seguridad y confianza; ademas de la brecha digital
(acceso, habilidades y conciencia de los servicios electronicos), representan los principales
contribuyentes en la evaluacion de servicios de e-Gobierno desde la perspectiva de los

ciudadanos.
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Figura 1.1 Modelo Tedrico Propuesto

Satisfaccion
Ciudadana en
e-Gobierno

OFERTA: H1, H2, H3 DEMANDA: H4, HS

Disponibilidad
de Servicios
Electronicos

Calidad del
Servicio

Disenio de
Pigina WEB

Seguridad y

Brecha Digital Confianza

Fuente: Elaboracion propia basado en Anwer et al. (2016)

1.3.5 Justificacion de la Investigacion

El proposito de este estudio es contribuir al actual estado del arte con evidencia
empirica y tedrica en lo referente a la relacion existente entre el e-Gobierno y la Satisfaccion
Ciudadana de los usuarios que utilizan los servicios digitales que oferta la Administracion
Publica en el estado de Aguascalientes. Empiricamente, se busca que este trabajo haga
factible conocer las areas de oportunidad de los sitios web para poder emitir recomendaciones
de implementacién orientadas a mejorar la calidad de la informacién y los servicios de e-
Gobierno. Teoricamente, se pretende también aportar un complemento cientifico que
contribuya a realizar futuras investigaciones sobre los constructos e-Gobierno y Satisfaccion

Ciudadana.

De acuerdo a la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), en su estudio de e-
Gobierno (ONU, 2012), las administraciones publicas deben replantearse progresivamente
los aspectos de e-Gobierno haciendo mas hincapié en los vinculos institucionales entre las
estructuras gubernamentales de diferentes niveles, con el objetivo de crear sinergias para un
desarrollo sostenible inclusivo. Un aspecto importante de este enfoque es ampliar la
proyeccion del e-Gobierno para lograr una funcién transformadora que conduzca a
instituciones a procesos no excluyentes de ningun sector de la sociedad y que se encuentren

disefiados a partir de las necesidades que emanen de todos los ciudadanos; procesos que sean
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consistentes, coordinados e integrados a traves de los cuales tenga lugar el desarrollo
sostenible.

Por tanto, la motivacion de este trabajo de investigacion es participe de esta idea de
ofrecer mejoras en el nivel de vida de los ciudadanos a partir de un sistema de e-Gobierno
que asegure una mayor eficacia, transparencia, capacidad de respuesta, participacion e
inclusion en la prestacion de los servicios publicos. Es esencial que en la Administracion
Publica del estado de Aguascalientes se considere una modalidad de trabajo conjunto con los
ciudadanos para la prestacion de los servicios; en donde la medicion de la Satisfaccion
Ciudadana signifique el impulso y el parametro para un mejor e-Gobierno. Debido a esto, en
esta investigacion se incluye como factor el disefio de pagina web de los sitios de e-Gobierno,
con dos variables asociadas, como lo son el disefio con caracteristicas centradas en las
necesidades del ciudadano y el sistema de ventanilla Gnica para facilitar la navegacion a los

usuarios.

Para las Naciones Unidas (ONU, 2012) el tema de estudio de e-Gobierno se centra en
que los servicios deben estar orientados al pueblo o sociedad en general, y dentro de las areas
que merecen especial atencion se encuentra el uso de servicios de e-Gobierno mediante
maultiples canales y la reduccidn de la brecha digital para extender la prestacion de servicios
a todos, en particular, a los grupos vulnerables. A medida que la Administracion Publica
continde reformando las instituciones y los procesos estructurales para aumentar la eficacia
y mejorar la prestacion de servicios, creando un ambiente propicio para los negocios y
ofreciendo méas oportunidades de participacion a la ciudadania, el e-Gobierno se convertira
gradualmente en el activador clave del desarrollo sostenible, y ampliara su alcance para
lograr efectos en las condiciones de vida de las personas, aliviando el impacto adverso de la
brecha digital. Este trabajo se asocia a este tema al considerar como factores del modelo la
disponibilidad de los servicios electronicos en multicanal y la brecha digital en sus tres
componentes, de oportunidad de acceso, de habilidades de uso y de conocimiento de los
servicios electronicos. Este trabajo ha de permitir conocer si en Aguascalientes las personas
cuentan con la habilidad y tienen acceso a los servicios de e-Gobierno; y si el gobierno

informa a los ciudadanos sobre los medios de acceso a sus servicios digitales.
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El principio fundamental de e-Gobierno es mejorar el trabajo interno del sector
publico, reduciendo los costos financieros y los plazos en las transacciones para integrar, de
mejor manera, el flujo de trabajo y los procesos, y permitir el uso eficaz de los recursos en
todos los organismos del sector publico para lograr soluciones sostenibles. Su objetivo es
establecer mejores procesos y sistemas para lograr una mayor eficacia, efectividad, inclusion
y sostenibilidad (ONU, 2012). Puesto que es importante apegarse a estos conceptos, en esta
tesis se considera el factor de la calidad del servicio como una oportunidad para mejorar el
rendimiento de los procesos en los servicios de e-Gobierno; para conocer si las transacciones
en linea Ilevan menos tiempo a los ciudadanos que hacerlos de forma presencial y para

conocer si los sitios web de gobierno ofrecen informacion y servicios actualizados.

También, en su estudio de e-Gobierno (ONU, 2012), en el apartado de aspectos de
privacidad y seguridad se menciona que un sistema de e-Gobierno de ventanilla Gnica es la
manera en que la nueva tecnologia puede usarse no sélo para aumentar la eficiencia de la
Administracion Publica sino también para fortalecer la confianza en las medidas de
privacidad mediante la generacion de transparencia mutua entre la misma Administracion
Publicay los ciudadanos. La proteccion de los datos personales de e-Gobierno exige medidas
organizacionales y técnicas para prevenir el acceso y procesamiento no autorizados. La
creacion de un marco de confianza para la autenticacion digital también es un factor decisivo
para garantizar la integridad de las transacciones financieras en linea y en la telefonia movil,
en donde la firma digital es s6lo el comienzo. Es por lo anterior que en este estudio se ha
incluido el factor de la seguridad y la confianza que tiene el ciudadano para hacer uso de los
servicios de e-Gobierno; lo que permitira conocer cual es el grado de seguridad de los
ciudadanos de Aguascalientes al momento de realizar transacciones en linea y de igual
manera, el nivel de confianza para compartir sus datos o informacién personal fuera del

contexto de una atencion personalizada.

Para la aplicacion de un modelo de e-Gobierno del tipo G2C (Government to Citizen),
es necesario enfocarse en los factores que conciernen a la oferta y a la demanda de los
servicios; este tipo de modelo puede utilizarse en paises en vias de desarrollo para evaluar
los servicios de e-Gobierno teniendo como perspectiva la Satisfaccion Ciudadana (Anwer et

al., 2015). Por ser Aguascalientes un estado de un pais con estas caracteristicas, esta
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investigacion considera idoneo este tipo de modelo G2C para indagar acerca de la
repercusion de los servicios digitales con la satisfaccion de los usuarios. Los resultados e
implicaciones de este trabajo podran ser (tiles para las autoridades, profesionales o politicos,
cuyo campo de trabajo sea el e-Gobierno. Antes de disefiar y desarrollar servicios de e-
Gobierno, podran contar con los criterios de evaluacion que deben considerarse como
factores de éxito para ofertar tales servicios de acuerdo a las necesidades reales de los

ciudadanos.

El estudio se considera factible porque se cuenta con informacion del INEGI (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia) en lo referente a los datos estadisticos de los habitantes
del estado de Aguascalientes que han tenido interaccion con el gobierno a través de medios
electronicos de acuerdo a la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental
realizada en el afio de 2017 (ENCIG, 2017); y un modelo tedrico cuya escala se adapta a las
particularidades del estado de Aguascalientes en lo referente a los servicios de e-Gobierno.

Los resultados de la presente investigacion permitiran mejorar la calidad y el alcance
de los servicios de e-Gobierno en Aguascalientes, toda vez que se establezcan las variables
criticas que hagan énfasis en un trabajo a futuro; y de igual forma, conocer cuéles son las
variables que tienen que ir migrando dando lugar a nuevas necesidades. Las necesidades de
los ciudadanos son dinamicas conforme transcurre el tiempo y por ende los responsables de
disefar los servicios de e-Gobierno deben ir encontrando cuales son los cambios que generen
un mayor impacto en lo que demanda la ciudadania para su uso y satisfaccion. Este trabajo
estad orientado a ofrecer areas de oportunidad de mejora para la Administracion Publica, en
relacién a conocer cudles son las rutas que optimicen las condiciones de los servicios; es
decir, si los cambios han de ser atribuibles al disefio de los sitios web, a la conciencia

ciudadana, o a ambos.

Los servicios de e-Gobierno deben estar disefiados para facilitar la vida a la poblacion
y preferentemente deben estar disponibles en multiples canales todas las horas del afio, para
ahorrar tiempo a los usuarios, para abonar a la transparencia y rendicion de cuentas, para

aumentar la participacion ciudadana, para fortalecer la democracia y para generar confianza
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y Satisfaccion Ciudadana. A estos beneficios y criterios se ajusta el presente trabajo, el cual

se acredita a continuacion:

La investigacion se conforma de un analisis metodologico de las relaciones de los
constructos del modelo propuesto; dicho anélisis de datos se realiza haciendo uso de
ecuaciones estructurales. La técnica de ecuaciones estructurales ha demostrado una gran
robustez en el andlisis estadistico de investigacion, y su potencial de medicion facilita el
entendimiento de relaciones causales multiples para una gran cantidad de variables; lo que
conlleva a una eficaz capacidad explicativa de los fendmenos estadisticos. Las ecuaciones
estructurales son una herramienta estadistica que retne elementos de técnicas multivariadas
como el analisis factorial y la regresion lineal; y permite estudiar las relaciones entre
variables manifiestas y latentes. Para la estimacion del modelo se realizan los andlisis de
fiabilidad y validez de la escala haciendo uso de los paquetes estadisticos SPSS Version 21.0
(Statistical Package for the Social Sciences) y EQS Version 6.1 (Structural Equation
Modeling Software).

1.4 Alcance de la Investigacion

El alcance de esta investigacion se enfoca en el estudio de la relacion que guarda la
Satisfaccion Ciudadana de los usuarios con los servicios de e-Gobierno de la Administracion
Publica del estado de Aguascalientes. Se espera que los resultados del analisis cuantitativo
faciliten a las autoridades responsables de e-Gobierno generar nuevas estrategias para
mejorar la calidad de estos servicios, a partir de clasificar las variables mas convenientes en
relacién a la oferta, o lo que concierne al gobierno y a la demanda, representada por las

necesidades del ciudadano.

La tendencia del uso de la tecnologia en la Administracion Publica ha crecido en los
ultimos veinte afios. Con el auge de la comercializacion del internet, las TIC han permeado
en muchos de los gobiernos en el mundo; no obstante, los resultados que este tipo de
iniciativas tienen tanto para el aparato gubernamental como para los ciudadanos, las empresas

y otros grupos de interés no son ain claros y su realizacion depende de variables muy diversas
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en naturaleza y nivel de analisis (Brown 2007). De hecho, los factores de éxito de los
proyectos de las TIC en el sector publico y su impacto en la transformacion de la sociedad
son aun de conocimiento limitado, por lo cual se requiere de mas investigacion sistematica 'y
rigurosa a este respecto. Es todavia méas evidente esta situacion en relacién a paises en vias
de desarrollo, debido a que la mayor parte de la investigacion empirica existente se ha
desarrollado con base en datos e informacién de los Estados Unidos de América o paises
europeos (Luna et al., 2015). El e-Gobierno puede ser considerado un proceso de
transformacion de la labor del gobierno de un enfoque interno para la mejora de los procesos
promovidos por las TIC hacia un enfoque externo de interaccion con el ciudadano (Heeks,
1999), (Stowers, 1999), (Luna et al., 2015). El enfoque conceptual de la direccion de este
trabajo es la de trascender hacia una mejor calidad de servicios de e-Gobierno en el estado
de Aguascalientes, contribuyendo a la comprension de sus factores mas relevantes y sus

efectos en la Satisfaccién Ciudadana.

Los sitios web estatales de gobierno tienen un importante potencial transformador
sobre la manera en la que los gobiernos desempefian su trabajo, y muestran una riqueza y
diversidad de aplicaciones e informacion para los ciudadanos. Si bien los sitios web de
gobierno constituyen sélo un ejemplo de las aplicaciones de e-Gobierno, tal vez constituyen
una de las aplicaciones mas importantes desde el punto de vista de los ciudadanos (Fountain,
2001). El desarrollo de los sitios web en algunos paises responde de hecho a la presion del
publico para recibir el mismo tipo de servicio que recibe en el sector privado (Ndou 2004);
y también responde a la percepcion de muchos de los beneficiarios potenciales, como la
reduccion de costos, el incremento en la eficiencia y calidad del servicio, la mejora de la
transparencia y acceso a la informacion publica, la mejor toma de decisiones y la promocion
del desarrollo en la comunidad (Gil, Martinez, 2007), (Ndou,2004), (Gil, Helbig, 2006),
(Luna et al., 2015). En base a lo anterior que, a través de la descripcion del comportamiento
del e-Gobierno en Aguascalientes en relacidon a la satisfaccion de sus usuarios, se espera
aportar con fundamentos teéricos y empiricos al desarrollo de planes y politicas publicas que
utilicen el disefio de paginas web para promover cambios favorables en las instituciones de

servicio publico y en la sociedad.
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Esta investigacion es descriptiva porque busca especificar cuéles son las propiedades
0 caracteristicas de los servicios de e-Gobierno en el estado de Aguascalientes que mayor
impacto tienen en la satisfaccion de sus usuarios; es también correlacional porque analiza las
relaciones entre las variables que atafien tanto a la oferta como a la demanda de los servicios
digitales; y es explicativa debido a su pretension de establecer cuales son las causas que dan
origen a la satisfaccion de los ciudadanos que han hecho uso de los servicios electronicos que

ofrece la Administracion Publica.

Para fines de esta investigacion, en su delimitacion sectorial se han de considerar los
datos de la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG, 2017) del
INEGI para el tamafio de la muestra, y el cuestionario para evaluar la Satisfaccién Ciudadana
a partir del uso de los servicios de e-Gobierno (Anwer et al., 2016) adecuado al estado de
Aguascalientes. En su delimitacion temporal, la duracién de este trabajo sera de tres afios de
acuerdo al programa de estudios de adscripcion. Su delimitacion conceptual aborda
principalmente los constructos de e-Gobierno y Satisfaccion Ciudadana; mismos que guardan
una correlacién tedrica y empirica con la disponibilidad de servicios electrénicos, el disefio
de pagina web, la calidad del servicio, la brecha digital y los aspectos de seguridad y

confianza en el uso de servicios digitales.

Se considera que las implicaciones de este analisis cuantitativo podran ser utiles no
solo para la Administracion Publica del estado de Aguascalientes, sino también para
investigadores y otros estados de condiciones similares interesados en utilizar los servicios
de e-Gobierno para mejorar las condiciones, y especificamente las relaciones entre el

gobierno y la sociedad teniendo como parametro la Satisfaccion Ciudadana.

1.5 Estructura del Trabajo de Investigacion

Este trabajo de investigacion se conforma de seis capitulos, cuyos contenidos son los

siguientes:

1. El Capitulo I Introduccidn, se encuentra definido por los Fundamentos Generales de la

Investigacion, los cuales se exponen a partir de una introduccion de los constructos a estudiar,
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el problema de investigacion, las preguntas de investigacién que marcan la pauta del trabajo
a partir de sus correspondientes objetivos e hipdtesis, el modelo teérico propuesto, la

justificacion y el alcance precisan la perspectiva del presente trabajo.

2. El Capitulo 11 Marco Conceptual, contiene una resefia de la teoria e investigaciones
relacionadas a los constructos del proyecto, hasta llegar al actual estado del arte. Se desarrolla
teniendo como marco de referencia el vinculo entre la Administracion Publica, el e-Gobierno

y la Satisfaccion Ciudadana.

3. El Capitulo 111 Planteamiento de Hipotesis, contiene la relacion de los constructos en el
modelo propuesto para la investigacion, se proyectan las hipotesis definidas anteriormente
para percibir de manera amplia cada uno de los constructos y variables que las componen,

para conformar el modelo conceptual.

4. El Capitulo IV Disefio Metodologico, comprende el planteamiento del método de
investigacion utilizado, el disefio de la escala aplicada y la operacion de las variables, la
seleccion de la muestra y la estimacion del modelo a partir de las pruebas de fiabilidad y

validez de la escala de medicion.

5. El Capitulo V Analisis de Resultados, incluye la interpretacion de los resultados
estadisticos para cada relacion de los constructos.

6. El Capitulo VI Conclusiones, Implicaciones, Limitaciones y Futuras Lineas de
Investigacion, comprende las conclusiones finales, las implicaciones y limitaciones de los
resultados, asi como las futuras lineas de investigacion provenientes de los resultados

estadisticos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Administracion Publica

2.1.1 Antecedentes de la Administracion Publica

La administracion publica es parte fundamental de la estructura del Estado, desde que
se tiene conocimiento de su existencia. Se define como una ciencia conformada por
elementos naturales y estructurada a partir de principios, que tienen como funcion principal,
regular el bienestar social y de sus integrantes. Se le conoce como el gobierno de la sociedad,
y se conforma de leyes que tienen el objetivo de unificar el estado y los intereses de los
ciudadanos (Bonnin, 1982).

Una acertada definicion de administracion publica la da Omar Guerrero (Guerrero,
1976), y guarda coincidencia con Jiménez Castro (Jiménez, 1963); en relacion a que la
palabra “administracion” proviene del latin “administratione”, que a su vez significa accion
de administrar. Por otra parte, el término “administrar” lo componen los vocablos ad y
ministrare, que de manera conjunta significan “servir”, refiriéndose a una actividad de

cooperacion que tiene el objetivo de servir.

Administracion Pablica es prestar un servicio al publico o al pueblo. Existe una
asociacion de este concepto con la satisfaccion de las necesidades de la poblacién, y de
acuerdo a esto, implica un sentido colectivo — “la administracion publica es la actividad
organizada del Estado” (Sanchez, 2001).

La Administracion Publica es el resultado del nacimiento del estado social, o de la
asociacion de individuos. Su principal objetivo es la aplicacion de leyes para conservar la
participacion del hombre en la sociedad. A la poblacion le corresponde crear las acciones
administrativas, impulsar la administracion de acuerdo a las necesidades de la poblacién
(Bonnin, 1982).

En el siglo XIX aparecen importantes definiciones de las ciencias administrativas,
que se vinculan con la Administracion Publica, a partir de estudiosos del tema, como Lorenzo

Von Stein, Von Mohl, Bluntschli, Otto Mayer y Carl Marx de Alemania; Bonnin, de Francia;
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el cual es considerado como el fundador de la ciencia administrativa. Participan también en
las definiciones Florentino Gonzélez, de Colombia; y el destacado administrador Javier
Burgos, de Espafia. Estos autores dan las primeras definiciones de la Administracion Publica

acorde a un area de estudio que se encontraba en formacion conceptual (Sanchez, 2001).

La Administracién Publica, como ciencia; estudia al Estado, desde una perspectiva
activa en la sociedad; pero sobre todo estudia al Estado como un ente administrativo. El
desarrollo del Estado administrativo tiene como producto a la disciplina cientifica de la
Administracion Publica. Su objeto de conocimiento se relaciona con la prosperidad de la
sociedad de donde emerge (Stein, 1897).

Uno de los fundadores de la administracion moderna de Alemania es Roberto VVon
Mohl, y a su vez fue precursor de la ciencia politica. EI define a la ciencia politica como una
disciplina como una exposicién sistematica de los principios que guardan relacion a las

instituciones que conforman el Estado (Sanchez, 2001).

Bluntschli estipula que el derecho y el deber publicos son la base de la Administracion
Publica; y que, de manera contraria, la administracion privada se basa en el derecho privado
de los particulares que la ejercen. De esta manera, la Administracion Pablica es de caracter
general y representa a todos las clases sociales y el territorio que ocupan. La administracion
privada es totalmente particular o local, y se encuentra relacionada con las personas que la
utilizan para beneficio propio. Se encuentra sujeta a la voluntad y prevision de los ciudadanos
que la practican (Sanchez, 2001).

El autor aleman, Otto Mayer, argumenta que el Estado tiene como principal objeto de
estudio al derecho administrativo; de manera muy particular es adaptable a la Administracién
Publica. Concibe al Estado como la organizacién de la sociedad, que se encuentra supeditada
a un poder enmarcado en la soberania, y que éste persigue sus objetivos particulares. La
Administracion Pablica es la actividad organizada del Estado (Guerrero, 1976).

Una de las principales aportaciones a la ciencia administrativa la realiza Carlos Marx
con su definicidén: “el Estado no es diferente de su administracion; la administracion es la
actividad organizadora del Estado y, por tanto, es en suma la actividad del Estado”. A esta

misma conclusién llegd Lorenzo Von Stein (Sanchez, 2001).
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En 1840, el colombiano Florentino Gonzéalez, da su definicion de Administracion
Publica: “la accion de las autoridades sobre los intereses y negocios sociales de caracter
publico”. A su vez, el espanol Javier Burgos, uno de los mas reconocidos estudiosos de la
disciplina, define a la Administraciéon Publica como: “la mas variada, vasta y util de las
ciencias morales”. Para Burgos, la Administracioén Publica genera el movimiento social y se

encarga de los intereses publicos (Sanchez, 2001).

La ciencia de la Administracion Publica, a diferencia de otras ciencias sociales,
examina al Estado y sus actividades. De esta forma, cabe mencionar que los principales
autores (de caracter cientifico) conciben al Estado desde un enfoque completamente
administrativo. La Administracion Publica gestiona los asuntos comunes con respecto al
ciudadano; de manera objetiva se refiere a los bienes y acciones del ciudadano como parte
del Estado; y en cuanto al orden publico lo que incumbe a sus bienes acciones (Bonnin,
1809), (Guerrero, 2009).

De acuerdo a lo anterior, la Administracion Publica hace posible la investigacion en
las ciencias sociales, ya que gestiona todos los asuntos de caracter publico enmarcados en la
relacion de gobierno y sociedad. El objeto de estudio de la teoria de la Administracion
Publica es el Estado administrativo. Cuando se investiga acerca de aspectos relacionados a
la cohesion social, se explica el concepto de la organizacion de las instituciones (Bell, 1973),
(Guerrero, 2009).

Alexis Tocqueville, estudio la centralizacion de la administracion antes y después de
la revolucion, definiéndola como una estructura que interpretaba la continuidad de la
sociedad francesa (Tocqueville, 1856). Para Max Weber, el proceso de racionalizacion se
cataloga como un principio axial, y a partir de esto comenzd a estudiar y entender la
transformacion de la sociedad; y con esto explicé el calculo racional, la tecnologia, la ética

econdmica y la administraciéon (Weber, 1966), (Guerrero, 2009).

Friedrich Hayek se baso en la evolucion espontanea para explicar el desarrollo de las
instituciones del Estado; como un contraste al “racionalismo constructivista”, apoyado por
Hobbes y Rousseau (Hayek, 1985). Hayek llama estructura y organizacion al orden creado y
lo compara con el orden autdgeno, el cual se define en la espontaneidad. Se basa en vocablos
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griegos y se refiere a taxis como el orden creado y a kosmos como el orden espontaneo. Para
Thompson (1961), el vocablo taxis, es lo que fundamenta la autoridad y define a las
organizaciones a partir de caracteristicas singulares que desencadenan en las especialidades
de trabajo, creando una division jerarquica a través de la relacion iconica del mando y la

obediencia (Guerrero, 2009).

El vocablo taxis, se encuentra reflejado en conceptos asociados al dominio, a la
autoridad, al mando. Por esta razon concibe al Estado como una entidad dominante,
jerarquica. El desarrollo de la Administracion Publica como disciplina cientifica ha sido muy
variante, y proviene de la actitud progresista de los autores alemanes mencionados con
anterioridad (Small, 1909). En cada etapa de su desarrollo, los paises que fueron madurando
el concepto fueron: Alemania, Francia, Espafia, e Italia; hasta llegar a los Estados Unidos y
Gran Bretafia, en donde la Administracion Publica se consolida alcanza su madurez
(Guerrero, 2009).

No obstante, estos paises fueron alejando a la Administracion Publica de la
denominacién de ciencia, porque fue diferente su difusion y por la aparicién del derecho
administrativo (Langrod, 1968). Finalmente, el desarrollo de los Estados Unidos de América
como potencia mundial significo la consolidacion de la Administracién Publica como
ciencia. Poco a poco el vocablo o el término de ciencia, dejé de ser parte de la Administracion
Publica; y su nuevo lugar de dominio se establecio en la iniciativa privada (Langrod, 1954),
(Guerrero, 2009).

Frederick Taylor (1911) y Henri Fayol, se convirtieron en fuertes liderazgos de la
Administracion Publica aplicada a la direccidon de empresas, a partir de estudiarla siempre
bajo una dptica de practicidad; de ahi nace el concepto de gerencia privada. Los alcances de
la Administracion Pdblica tuvieron como frontera el avance de los Estados Unidos de
América mediados del siglo XX, debido a que fue en ese pais donde obtuvo la connotacion
de ser la base de ordenamiento de la iniciativa privada; y de esta forma se mermo su

desarrollo como ciencia.

Garantizar el orden y bienestar social es el principio mediante el cual se rige el Estado;

y éste, a su vez, se basa en la Administracion Publica para la consecucion de estos objetivos.
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Para poder regular los conflictos de los ciudadanos, la Asamblea Constituyente propicié las
leyes y los sistemas administrativos. Los ciudadanos, a través de su participacion en aspectos
de la politica y en el establecimiento de leyes se han visto beneficiados por estos sistemas
administrativos de regulacion de orden. Es necesario establecer principios, cuya aplicacion
no esté acorde a otras creencias o doctrinas establecidas en el Estado, con el fin de que la
administracion pueda desarrollarse adecuadamente en un entorno social. Tales principios
marcan la estabilidad de la sociedad y sin su adopcion todo puede ser arbitrario (Bonnin,
1982), (Guerrero, 2009).

Una comunidad o estado social depende de sus individuos, sus necesidades y sus
relaciones; también de un orden jerarquico a partir de reglas bien definidas; como lo establece

Bonnin en su estudio denominado “Principios de la Administracion” (Guerrero, 2009).

La Administracion forma parte de la autoridad publica, y se encarga de cuidar a los
ciudadanos y sus bienes, ademas de sus relaciones con el Estado (Ortiz de Zufiga, 1982).
Manuel Ortiz de Zuiiiga, en su trabajo titulado “Idea General de la Administracion y del
Derecho Administrativo” establece que la administracién tiene incidencia desde las
cuestiones particulares (familia) hasta la sociedad en general y Gnicamente interviene en
algunas cuestiones de caracter especifico. La administracion persigue una gran cantidad y
variedad de objetivos, que van desde la proteccion de los intereses de los individuos hasta la

sancion de los que van en contra del orden social (Guerrero, 2009).

Administracion y gobierno tienen una relacion complementaria, pues “el gobierno es
el pensamiento que dirige y la administracion el brazo ejecutor” (Ortiz de Zuiiga, 1982).
Aspectos sociales importantes como la organizacion y el orden dependen de la relacion de

estos dos conceptos (Guerrero, 2009).

Concebir a la Administracion Publica como una ciencia, es partir de que su objeto de
estudio se relaciona con analizar a la sociedad. Esto hace posible crear principios de
aplicacion en diferentes circunstancias. Alejandro Olivan menciona que la figura central de
la administracion se encuentra en la supremacia de un poder. Las acciones del poder supremo

son: pensar, resolver y ejecutar. Tales acciones son necesarias para preservar el orden social,
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bajo la idea de proponer leyes, resolver en dénde se han de aplicar y ejecutarlas cuando se
requiere (Guerrero, 2009).

La Administracion Publica tiene como funcidn principal utilizar y distribuir el recurso
del Estado. La calidad de vida de los ciudadanos, su seguridad, su libertad y la satisfaccion
de las necesidades sociales son menester de esta materia (Olivan, 1981). Debido a esto, es
trascendental que gobierno y administracion se conduzcan bajo una buena relacion. La
Administracion Puablica hace posible la consecucion de los objetivos del gobierno, y se
encarga de que las leyes se cumplan o se modifiquen de acuerdo al bienestar colectivo
(Guerrero, 2009).

La Administracion Publica es parte esencial del Estado, y de esta depende el
desarrollo y bienestar social. Fue tras un largo periodo de tiempo que la administracion logro
el reconocimiento social; ya que los ciudadanos encontraron un camino para hacer valer sus
derechos a sus gobiernos. De igual manera, la administracion ha logrado en la regulacion del
interés social comun, determinar la igualdad entre los integrantes de una sociedad. Después
de este logro, la administracion pasé de ser una actividad a ser reconocida nuevamente como
una ciencia, digna del estudio y de la evolucién. En el escrito “Lecciones de Administracion
Publica” (Posada, 1982), se destaca que la Administracion Publica debe propiciar la

proteccion a la vida y promover el desarrollo social (Guerrero, 2009).

Posada de Herrera postula que la administracién es la vida entorno a la sociedad, y
argumenta que todo se debe a la satisfaccidn de sus necesidades; que se rigen por la unidad,
es decir, por el establecimiento de leyes y derechos que otorgan sentido de igualdad a la
sociedad (Posada, 1982).

La administracion se encuentra siempre en un cambio constante y siempre busca
adaptarse a una sociedad, siempre variable. En el proceso de adaptacion, la administracion
debe contar con una analogia a las instituciones publicas, debe ser activa, centralizada,
independiente y, por Gltimo, responsable. La responsabilidad, a su vez; debe cumplir con la
energia, prontitud, generalidad y perpetuidad. Las sociedades siempre han buscado satisfacer
sus propias necesidades; y a través del tiempo su unidad se ha definido en las guerras, las

religiones, los aspectos geograficos y el idioma (Guerrero, 2009).
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2.1.2 La Administracion Publica Como Disciplina Cientifica

El estudio de la administracion consta de dos objetivos: uno concierne a todas las
actividades del gobierno y el otro tiene que ver con la forma como se realizan dichas acciones
(Martinez, 2016). De acuerdo a Wilson (1999) la administracion se refiere a la parte que

ejecuta las operaciones, al gobierno en accion.

A continuacién, se analizara a la Administracion Publica en relacion a la aportacion
de las ciencias para definir su epistemologia. La Administracion Publica, como objeto de
estudio ha sido considerada a lo largo del tiempo como un arte, una filosofia, una profesién
y una ciencia. Actualmente, la Administracion Publica es motivo de estudio y de discusion

en cuanto a su caracter cientifico.

a) La Administracion Publica Como Arte.

La Administracion Pablica es considerada como un arte, desde la optica de algunos
autores, debido a que abarca normas y canones que son indispensables para llevar a cabo de

buena manera una determinada tarea; a esto se refiere “el arte de administrar” (Duhalt, 1970).

Para Ordway Tead, la administracion es un arte que requiere destreza, conocimiento
y fuerza moral, por lo cual la define como una de las bellas artes, debido a que demanda

destrezas especiales el hecho de dirigir a toda una sociedad (Tead, 1985).

Para Leonard D. White, la Administracion publica es un valor preciado del hombre y
su sociedad, y que debido a esto lleva un buen recorrido en el camino para ser considerada
una ciencia (White, 1964).

Por tradicién, la Administracién Publica es considerada como un arte pletérico de
conocimientos y técnicas que en la actualidad se pueden definir en areas como la estadistica,
la contabilidad y la ingenieria, entre otras. A partir de la Administracion Publica se pueden

precisar muchos conocimientos y analisis de exactitud (Merriam, 1980).
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La Administracion Publica conlleva al conocimientos y habilidades técnicas
encausadas a lograr los objetivos del gobierno. A partir del continuo aprendizaje, basado en
la experiencia del ensayo y error; el conocimiento se acumula, haciendo posible las relaciones

causales, principios y leyes.

La Administracion Publica forma para si una base tedrica para poder ser una
disciplina integral e independiente que transita por el arte hacia la consolidacién como ciencia
(Sanchez, 2001).

b) La Administracion Pablica Como Filosofia.

Para Marshall Dimock (Dimock, 1965), la Administracién Publica es una filosofia
que tiene como objetivo principal servir al hombre. Parte de la razon de que en la filosofia se
conjugan creencias y habilidades que sirven para integrar las acciones principales de las
tareas administrativas. Dimock prioriza a partir de los siguientes enunciados que

fundamentan a la filosofia de la Administracion Publica (Sanchez, 2001):

e El nivel de vida de la sociedad estd determinado por las instituciones y sus
administradores son la parte fundamental en la calidad de las instituciones.

e Los administradores de las instituciones pueden lograr sus objetivos a partir de sus

destrezas y conocimientos, con toda propiedad.

e La administracion reune una serie de elementos cognoscitivos, y es importante

saberlos interpretar y manejar para lograr buenos resultados.

e Lamotivacion es parte fundamental en la aplicacion de la teoria administrativa.
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c¢) La Administracion Publica Como Profesion.

Mary Parker Follet considera a la Administracion Publica como una profesion, debido
a que requiere de un cimulo de conocimientos, que pueden repercutir en beneficios, como el
bienestar y la seguridad de una sociedad. La idea de que la Administracion Publica se conciba
como una profesion, méas alld de ser una disciplina; es apoyada por diversos literatos y

conocedores del tema. (Parker, 1975).

Actualmente, el servicio publico requiere de profesionistas mas capacitados, debido
a que la especializacion del trabajo y las tareas encomendadas son cada vez mas complejas.
Leonard D. White opina que el servicio publico se tiene un auge en el aumento de empleos
especializados y esto eleva la influencia del servicio pablico en la sociedad. La
Administracion Publica toma connotaciones de profesion, debido a la especializacion de las
actividades (White, 1980), (Sanchez, 2001).

En la actualidad, la Administraciéon Publica estd compuesta por un recurso humano
rico en conocimientos y en variedad. La tecnologia se ha conjugado con las instituciones de
gobierno; Marshall Dimock argumenta que por esta razon se requieren perfiles cientificos y
de diversas especialidades en la Administracion Pablica. Existen areas que requieren de una
gran diversidad de profesiones, desde maestros, ingenieros, médicos, militares, etc. El
administrador publico debe tener la cualidad de unir a la parte cientifica con la politica; y con
esto valida a la parte técnica en la creacion de valores democraticos (Dimock, M. y Dimock,
G., 1967).

Los servidores publicos tienen que cumplir con tres responsabilidades:

e Laresponsabilidad de cumplirle a los ciudadanos y su compromiso de crear bienestar

a la sociedad.

e Laresponsabilidad de cumplir con éxito los objetivos de su organizacion.

e La responsabilidad de tener un buen desempefio en su trabajo y cumplir con las

satisfacciones personales.
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El cumplimiento de estas tres responsabilidades administrativas, se deriva en un
desarrollo profesional competente, y, por ende, la Administracion Publica es considerada una
profesion (Dimock, M. y Dimock, G., 1967), (Sanchez, 2001).

Por su parte, Miguel Duhalt Krauss considera a la Administracion Pablica como una

profesion porque cumple con los siguientes requisitos:

e Se fundamenta en teoria cientifica probada.

e Lateoria cientifica se aplica en el desarrollo de las tareas administrativas.

e El objetivo del desarrollo préctico de la administracion publica es la satisfaccion de
las necesidades sociales.

Las ciencias sociales confieren un conjunto de conocimientos cientificos a la
Administracion Publica, como su piedra angular; por lo cual, estos conocimientos son Utiles
y practicos al momento de que una institucion de gobierno busca satisfacer los requerimientos
que demandan los ciudadanos (Duhalt, 1970), (Sanchez, 2001). De acuerdo a Darrell L. Pugh,
una profesion conlleva un conjunto de conocimientos especializados que requieren de una
capacitacion académica, de aprender una técnica u oficio como vocacién, por lo cual, la

administracion publica se puede plantear como una profesién (Pugh, 1989).

Las actividades que se llevan a cabo cotidianamente en la Administracion Publica,
son parte de un conjunto de procesos que se realizan para cumplir con las metas de un
gobierno; y las distintas profesiones hacen posible el desarrollo de tales procesos. Si las
profesiones son parte fundamental para realizar las tareas del gobierno, entonces tienen
repercusion directa en la Administracion Publica a través de mudltiples actividades de

contexto competitivo (Sanchez, 2001).

d) La Administracion Puablica Como Ciencia.

En 1947, Robert Dahl estipuld en tres enunciados limitativos del progreso de la

Administracion como ciencia:
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e No se puede generalizar la operacion de la Administracién Pablica en diferentes
contextos, como puede ser un Municipio o un Estado; debido a que cada entorno
social requiere de satisfacer necesidades que pueden ser de orden comdn. Las
necesidades sociales que enfrentan diferentes gobiernos pueden requerir de diferentes

técnicas y métodos para lograr los objetivos.

e Se requiere de un estudio, o de una experiencia previa para generalizar a la

Administracion publica en un contexto nacional.

e Es particular de cada pais la continua profesionalizacion de la Administracion
Publica; esto se debe a que requiere de muchas disciplinas en su aplicacién, para

resolver problemas de distintas variables histéricas, sociales y econémicas.

De acuerdo a Dahl, la Administracion Publica como ciencia debe incurrir en el estudio
del comportamiento del ser humano. Las ciencias sociales emergen de la bdsqueda del
hombre para responder a sus principales interrogantes. EI campo de accion de la
Administracion Publica es el gobierno y los servicios y leyes que lo componen. Si las
principales interrogantes de la Administracion Pablica no han sido resueltas, entonces es

dificil su concepcién como una ciencia (Dahl, 1979), (Sanchez, 2001).

Dahl (1979), considera poco probable que se dé una ciencia de la Administracion

Publica, mientras que:

e Se aclaren los valores normativos.

e Se comprenda ampliamente la relacion del ser humano con la necesidad social de

administrar.

e Que se estipulen principios y leyes administrativas que trasciendan las zonas

geograficas.
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Por otra parte, Herbert Simon responde a Dahl, argumentando que existen dos

tendencias en cuanto a la concepcion de la Administracion Pablica como ciencia:

e Laprimeratendencia es que un grupo de autores sefiala que la Administracion Publica
si debe de concebirse como una ciencia aplicada, por todos los conocimientos

requeridos para cumplir con los objetivos de un gobierno.

e Lasegunda tendencia es otro grupo que propone crear una ciencia que abarque todo
el comportamiento del ser humano en su sociedad y en la organizacion
gubernamental; y que derivara en la construccion de una teoria relacionada con la

psicologia social (Simon, 1979), (Sanchez, 2001).

Los conocimientos teodricos de la Administracion Publica deben formalizar su area de
aplicacion, ya que se presentan diversas opiniones en la definicién de su metodologia
cientifica (Denhardt, 1999), (Sanchez, 2001).

La Administracion Pablica guarda relacion con otras teorias porque a lo largo del
tiempo ha sido participe de distintos escenarios, con diferentes funciones. Debido a esto, la
Administracion Publica se puede vincular al Derecho; ya que todo gobierno requiere de leyes
para establecerse. En la resolucion de la probleméatica econémica de una sociedad, la
Administracion Publica se vincula a la Economia. En cuanto a la resolucion de conflictos

sociales, la Administracién Publica se relaciona con la Sociologia.

Los gobiernos emprenden tareas y actividades que tienen que ver con la planeacion,
la organizacion, el control y la adecuada ejecucion; y es debido a esto que la Administracion
Publica tiene un fuerte vinculo con las técnicas administrativas. Por Gltimo, es dificil no
considerar el fuerte enlace entre la Administracion Pablica y las Ciencias Politicas; debido a
que los gobiernos llevan de manera implicita una discrepancia en los intereses de los
ciudadanos. Los aspectos ideologicos emergen de grupos sociales que tienen un punto
coincidente o de encuentro, tal es el caso de los partidos politicos (Castelazo, 1979),
(Sanchez, 2001).

La jerarquia o el mando, se definen en las ciencias politicas y también lo hacen en la

Administracion Publica (Sanchez, 2001). El estudio de las relaciones de ejercicio del poder
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es el objeto de estudio de la Administracion Publica. El poder del Estado es responsabilidad
también de la Administracion Publica (Gonzélez, 2005).

2.1.3 La Administracion Publica Contemporanea

La Administracion Publica contemporanea es nuevo concepto que define nuevas
practicas que tienen que ver con sistemas modernos, reformulacién de ideas, que dan origen
a nuevas teorias sobre las actividades del gobierno encausadas a la resolucion de la
problematica social. La idea principal de la Administracion Publica Contemporanea es que
se deben mejorar los procesos clasicos, conocidos también como procesos burocraticos. El
liderazgo en el servicio publico es uno de los principales factores para la modernizacion de

los procesos.

La Administracion Publica Contemporanea busca la consolidacion de cambios en los
modelos administrativos y una especializacion de perfiles de alta competencia. Se busca
sobre todo la eficiencia econdmica y la eficiencia en los procesos que tienen que ver con la
prestacion de servicios a la sociedad. Se trata de garantizar a la sociedad en todas sus clases
la promocidn y establecimiento de la igualdad. Se requiere que la sociedad participe, que

opine y que ayude a disefiar los servicios en pro de satisfacer sus necesidades.

Con base en la igualdad social, la Administracion Publica Contemporanea busca el
fortalecimiento del poder ejecutivo y que las clases sociales marginadas tengan oportunidad
de mejorar su economia y bienestar. Esta administracion tiene como objetivo principal
ejecutar correctamente las decisiones politicas para una mejor sociedad. Todos los procesos
que van en contra de la igualdad social deben ser proclives a cambiarse, reorientdndolos
sistematicamente. Las principales teorias acerca de esta administracion tienen que ver con la
creacion de una estructura humana y de normas, que se manejen en términos de eficiencia
para la mejora de la economia social. Esta administracion se basa en un conductismo de

segunda generacion (Frederickson, 1999).

El conductismo de segunda generacion se refiere a dividir a la Administracion Publica

en relacion a las actividades de caracter publico y en comprender de manera estructurada y
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cientifica las conductas y fendmenos que se expresan en la sociedad. Para la distribucion de
los recursos se utilizan nuevos modelos disefiados en términos de eficacia y de igualdad. Es
necesaria la integracion del recurso humano del gobierno para el redisefio de los sistemas
jerarquicos. Se proponen las técnicas de matriz y las de toma de decisiones a partir de grupos

especializados.

Los retos de la Administracion Publica moderna son maés dificiles de resolver; y su
principal enfoque se relaciona con el bienestar de la comunidad. Se propone una nueva
manera de realizar la gestion publica y la oferta de servicios. El desarrollo empresarial
también es parte de las metas; asi como la eliminacion de la burocracia. Se pretende que, con

el cumplimiento de estos objetivos, la calidad de vida de la sociedad se mejore.

Los sistemas de calidad son preponderantes en las dependencias de gobierno, a través
de una vision dirigida al mercado y a la alta gerencia. Existe un nuevo enfoque denominado
estado de bienestar, y se relaciona al mercado con la eficiencia y la innovacion. Se desarrollan
procesos en el gobierno orientados a la eficiencia en el gasto, y a partir de mejorar la
productividad en las instancias de gobierno se pretende satisfacer las necesidades de la
ciudadania con bienes y servicios (Uvalle, 2009).

Dentro de lo mas destacable de la Administracion Publica Contemporanea se
encuentra la profesionalizacién de muchas areas del servicio publico. Los sistemas
informaticos automatizan los informes administrativos y la rendicion de cuentas; y el
gobierno alienta la participacion ciudadana. Los servicios publicos se digitalizan y comienza
a tomar auge el trabajo colaborativo de las dependencias basado en redes, asi como el e-
Gobierno. La Administracion Pablica se somete a un constante proceso de cambio, para
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. El orden y la estabilidad se erigen como sus
principales valores. Los servidores puablicos tienen una relaciébn mas estrecha con los

ciudadanos y se llevan a cabo proyectos de interés colectivo.

Existen marcadas tendencias de influencia administrativa, tienen que ver con la
globalizacidn, con la economia internacional y una constante transformacion de los esquemas
de gobierno. Dar respuesta a las necesidades sociales contemporaneas es la razén de esas

tendencias. Las dependencias de gobierno deben de contar con procesos de calidad basados
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en las TIC; y el valor estratégico de tales procesos es que pueden cambiar de acuerdo a las
necesidades que el gobierno tenga que cubrir para bien de la sociedad (Uvalle, 2009).
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2.2 e-Gobierno

2.2.1 Antecedentes del Gobierno Electrénico

Los adelantos en las TIC no so6lo han hecho posible los cambios en la sociedad, sino
que, también ofrecen una posibilidad a los gobiernos de transformacién (Norris, 2001). El
surgimiento de Internet impacta de manera significativa en la vida del ser humano, como un
medio de comunicacién bidireccional que se aplica directamente en los negocios, en la

educacion, en el entretenimiento, en la comunicacion, y en muchas otras actividades.

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién (NTIC) comienzan a ser la
clave en el proceso de democratizacion de los gobiernos. Durante la década de 1990, los
paises de occidente se instalan en la era de la informacion. El ejercicio gubernamental se
redefine en términos de la efectividad y de la mejora de la calidad; y a partir de esto las

tecnologias comienzan con el proceso de democratizacion de instancias gubernamentales.

En la administracion del presidente Bill Clinton se desarrollan los primeros esfuerzos
para reformar el gobierno; todo a base de las herramientas tecnoldgicas:

e NPR (National Performance Review — Revision del Desempefio Nacional).

e NIl (National Information Infraestructure — Infraestructura Nacional de Informacion).

Entre los afios 1994 y 1995 se realizaron diversas actividades en otros paises

desarrollados con la intencion de avanzar hacia la informatizacion de los procesos:

¢ Information Highway Advisory Council — Consejo Asesor de la Autopista de la

Informacién, durante 1994 en Canada.

e Telecommunications Council — Consejo de Telecomunicaciones, durante 1994 en

Japon.
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e ASTEC, durante 1995 en Australia.

e National Computer Board — Junta Nacional de Computacion, durante 1995 en
Singapur.

Durante 1994, el G-7, integrado por Estados Unidos, Japon, Canada, Francia, Italia,
Alemania y Reino Unido, mantuvo reuniones en donde se definieron las caracteristicas
norteamericanas de implementacion de la GIlI ( Global Information Infraestructure —
Infraestructura de Informacién Global). A partir de esta reunion se implementé un foro cuya
representacion era limitada a los paises del mismo grupo. No estaba planeada una
participacion tan restringida y se generd la idea de cooperar con organizaciones

internacionales de gran relevancia, como la ONU y la OECD (Bellamy y Taylor, 1998).

Con estas iniciativas, basadas en el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y
la comunicacién, se comenzaron a redisefiar muchos procesos en los gobiernos, basandose

en el uso de internet; surgiendo asi el concepto de e-Gobierno.

A partir de los sistemas de informacion, los gobiernos han tenido la tarea de
recolectar, guardar y procesar una gran cantidad de datos. El buen manejo que se le da a la
informacion es muy importante para los gobiernos. Las TIC han significado un conjunto de

herramientas innovadoras que ayudan a manejar grandes cantidades de informacion.

La Administracién Pablica tiene como opcion el hacer uso de la tecnologia para
facilitar el redisefio de procesos en términos de eficiencia. Estas tecnologias hacen posible
que los gobiernos cuenten con mejores formas de mantener la comunicacion con la sociedad.
De esta manera la tecnologia hace mas facil el manejo de la informacion, sobre todo para la

oferta de servicios y por ende los resultados son mejores.

Las dependencias de gobierno utilizan las TIC a su favor, mejorando sus procesos y
su organizacion. La era digital funge como facilitadora del procesamiento de la informacién
en la administracion gubernamental. Anteriormente toda la informacion se almacenaba en
archiveros (fisicos), para después, con la estandarizacion de los equipos de computo y las

redes, dicha informacién ha pasado a archivarse en formato digital. De igual forma, la
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transmision de la informacion se lleva a cabo de manera casi instantanea, haciendo uso de

conexiones basadas en fibra dptica y sistemas inalambricos (Bellamy y Taylor, 1998).

La transformacion y evolucion de la tecnologia en los sistemas gubernamentales no
es totalmente responsable de la forma en que se almacena, se utiliza y se comunica la
informacion; sino que el cambio de especificacion en la estructura de gobierno es la que ha
hecho posible la innovacion. Las dependencias de gobierno son las responsables de la forma
en que se transfiere la informacion. Se puede decir que la tecnologia es entonces, tan sélo
una herramienta que facilita a la Administracion Publica el manejo de la informacion
(Bellamy y Taylor, 1998).

Los gobiernos utilizan las TIC y el internet para mejorar el vinculo y la comunicacion
con los ciudadanos, y también tienen la posibilidad de ofrecer servicios a través de los sitios
web. El e-Gobierno se basa en las TIC para facilitar la entrega de informacion a los

ciudadanos.

La Administracion Publica puede mejorar y hacer mas eficiente su gestion a partir de
ofertar sus servicios en este esquema de e-Gobierno, que facilita la relacion y comunicacién

entre los ciudadanos y su gobierno.

El e-Gobierno se basa en una optimizacion en la oferta de servicios a la ciudadania;
y esto fomenta la participacion ciudadana mediante el uso de la tecnologia y el internet. El
e-Gobierno mejora la eficiencia y la transparencia de la administracion publica e incrementa

la calidad de los servicios. Las TIC incrementan la capacidad institucional del gobierno.

Los mutuos beneficios que obtiene la Administracién Publica y la ciudadania a partir
del esquema de servicios electrénicos mejoran el vinculo entre sociedad y gobierno. Se
alcanza una mejora, por la automatizacion de los servicios, la reduccion de costos y de
tiempos. El e-Gobierno tiene el potencial de mejorar la eficacia de la Administracion Publica,
porque hace posible la atencion rapida a las necesidades ciudadanas, ademas de incrementar
la cobertura y la calidad de los servicios. Con el intercambio de informacion se promueve

una mejor interaccion ciudadano-gobierno.
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Los ciudadanos pueden tener una participacion mas activa en la toma de decisiones y
estar bien enterados de la situacion social. Los procesos que estan basados en el desarrollo
de e-Gobierno, aumentan la transparencia del quehacer gubernamental y facilitan la rendicion

de cuentas del gobierno (Piaggesi, 2004).

El e-Gobierno guarda una estrecha relacién en la organizacion de los factores
econdmicos, sociales y politicos de la Administracién Pablica. A partir del uso de internet,
los gobiernos tienen una mayor perspectiva para penetrar en el sector privado y en la
sociedad, mediante e-Gobierno. Yong, Heeks, Lenk y Traunmuller, y Maria Wimmer,
connotados académicos han desarrollado herramientas para mejorar los conocimientos en la

implementacion de servicios digitales.

El e-Gobierno se fundamenta en la interaccién de diferentes grupos de usuarios de la
Administracion Publica; tales grupos o sectores son representados por los servidores publicos
(dependencias de gobierno), la ciudadania y los empresarios (negocios). Es en estos sectores

donde se da el marco de actuacion del e-Gobierno, los cuales se definen a continuacion:

El sector Gobierno-Gobierno (Government-to-Government — G2G), es la
representacion de la comunicacion e interaccion interna, a partir de los procesos estructurales

de las dependencias de gobierno.

El sector Gobierno-Negocios (Government-to-Business — G2B), es la atencion que el
gobierno otorga al sector empresarial, lo que facilita los procesos de regulacién, haciendo las

operaciones electronicas mas faciles y rapidos.

El sector Gobierno-Ciudadanos (Government-to-Citizens — G2C), es la atencion a
partir de los servicios electronicos dirigidos a la ciudadania en general. Facilita los

procedimientos administrativos a la ciudadania y mejora su participacion.

Heeks, hace uso de cuatro formas para representar los sectores de aplicacién de e-

Gobierno, lo cual facilita la comprension de como se relacionan estos grupos:

e e-Administracion

e e-Ciudadanos
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e e-Servicios

e e-Sociedad

e-Administracion sirve para mejorar los procesos de las dependencias de gobierno. e-
Ciudadanos y e-Servicios estan orientados a mejorar la calidad del servicio entre el gobierno
y los ciudadanos. e-Sociedad hace énfasis en las relaciones que tiene el sector empresarial o
de negocios con las dependencias de gobierno. A partir de la formacion de estos cuatro
sectores, el e-Gobierno hace mas fuerte el vinculo entre la autoridad y las empresas; entre la

autoridad y los ciudadanos; y entre el gobierno y la sociedad organizada.

Estos sectores 0 grupos de comunicacién, poseen diferentes perspectivas de relacion,
lo cual hace mas facil analizar las situaciones resultantes. Estos grupos sirven para hacer mas
facil implementar e-Gobierno en un municipio, estado o pais. Para entender el concepto de
e-Gobierno se requiere conocer a fondo estos vinculos que se dan entre autoridades y
sociedad. Para conocer como evoluciona un sistema basado en e-Gobierno se debe poner

atencion al modelo definido por fases de madurez tecnoldgica.

Enseguida, se muestra una descripcion del modelo de la ONU de e-Gobierno, que ha
sido publicado mediante el reporte del proceso continuo de la perspectiva global de la
aplicacion de gobierno electrénico, durante el afio 2001, y en el cual se presentan las fases

de su desarrollo tecnoldgico.

e Presencia Emergente: los sitios web de un pais incluyen informacion relacionada a
los servicios publicos. En esta fase se publica informacion gubernamental de manera

limitada en algunos sitios web de un pais.

e Presencia Mejorada: se consolida a través de la expansion de los sitios web de
gobierno. La informacién contenida se actualiza periddicamente. En esta fase, las
paginas web contienen links para enlazarse a otras dependencias de gobierno. Se
puede encontrar facilmente informacion de publicaciones de gobierno, leyes y es un

espacio de informacion para que los ciudadanos se enteren de las actividades recientes
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de la autoridad gubernamental. Se cuenta con menl de busqueda en linea y con
informacion especifica de servicios y de servidores publicos.

e Presencia Interactiva: facilita la comunicacion entre la ciudadania y los servidores
publicos a partir de direcciones de e-mail 0 mediante chat en linea, en donde se da
una comunicacion virtual entre el usuario y el servidor publico. En esta fase es mayor
el conjunto de dependencias de gobierno que se encuentran interconectadas, asi como
la oferta de servicios electronicos. Los usuarios pueden hacer uso de aplicaciones o

de formatos en linea para dar seguimiento a un servicio o gestion.

e Presencia Transaccional: en esta fase la seguridad informatica es un distintivo, aparte
de ser una necesidad. Se caracteriza por las mdltiples transacciones completas en
linea, en las cuales es comuln el pago o transacciones monetarias en linea. Los
gobiernos que ofrecen servicios en esta fase, hacen uso de la documentacion digital
de los ciudadanos, aparte de su informacion personalizada, a partir del manejo de
claves de acceso. Son comunes para generar documentacion electrénica, como visas,

pasaportes, licencias y actas de nacimiento.

e Integracion Total: esta fase se caracteriza por el uso de la ventanilla Gnica de acceso
a partir de una pagina web especializada que puede conectarse de manera
automatizada a cualquier servicio de las dependencias de gobierno. De esta forma se
da una atencién personal basada en la calidad del servicio. El ciudadano sélo tiene
comunicacion con ese punto nodal para tener acceso a cualquier tramite o servicio

que oferte el gobierno.

A continuacion, se enlistan las recomendaciones que da Forlano (2004), después de

analizar las diferentes fases o etapas de desarrollo del e-Gobierno en varios paises:

e Fase 1: Informatizacion de dependencias. Se otorga un apoyo intenso desde los

niveles mas altos del gobierno.
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e Fase 2: Los servidores publicos comienzan a digitalizar servicios y a aplicar

estrategias de e-Gobierno.

e Fase 3: Eficiencia en la prestacion de servicios electronicos a la sociedad en general.

e Fase 4: Paginas web que ofertan servicios de acuerdo a las necesidades ciudadanas.

e Fase 5: Se tiene un acceso integrado a todos los servicios de las dependencias de

gobierno, de acuerdo a las necesidades ciudadanas.

Para ofertar un servicio convencional en el esquema de e-Gobierno es necesario
transitar por cada una de las fases de madurez tecnoldgica que se han mencionado. Cada
etapa contiene una problematica que la Administracion Pablica debe conocer y superar. Es
la forma en que se construye un proyecto de e-Gobierno.

Implementar las TIC para automatizar o facilitar la gestion publica, conlleva a
dificultades que la Administracion Publica debe de entender, conocer, enfrentar y superar.
Esto no cambia, incluso cuando cada vez es mas comun conocer las particularidades de
implementar un servicio en e-Gobierno. Mejorar la atencién y el vinculo entre gobierno y
ciudadania requiere de grandes esfuerzos en las dependencias de gobierno, requiere de
innovar para transformar el servicio publico. La innovacion de los servicios de gobierno se
pudiera basar en los proyectos del sector privado; no obstante, desarrollar un proyecto de e-

Gobierno es un desafio diferente y puede ser mas complejo (Rivera, 2004).

Los objetivos comunes de la Administracion Pablica, hacen que su estructura sea mas
variante. El gobierno debe asegurar y proteger el bienestar de la sociedad; y para esto, se hace
necesario que adopte una transformacion para mejorar la calidad de sus servicios. El e-

Gobierno ofrece a la Administracién Publica esa posibilidad.

Particularmente, la ley es una forma de equilibrar los objetivos esenciales, pero

también el equilibrio radica en cdmo se logran los compromisos. La racionalidad no
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instrumental en el sector publico es significativa; y cuando se gobierna en este esquema,
muchas personas son las que toman las decisiones administrativas. En este caso, en las
instituciones de gobierno la mayoria del trabajo requiere de colaboracion intergubernamental
(Wimmer et al., 2001).

Para conocer més a fondo la forma de operar del gobierno, se requiere una concepcion
mas amplia, que considerarlo tan s6lo como un conjunto de dependencias que ofertan
servicios. Como parte del quehacer de la administracion publica, se encuentran la proteccion
a los derechos de los usuarios y controlar los procesos conforme a ley, més alla que los
procesos de mejora u optimizacion. La administracion publica no se puede concebir sélo

como una fabrica que convierte insumos en productos (Wimmer et al., 2001).

Es importante el poder diferenciar entre las dependencias de gobierno que proveen a
los ciudadanos de servicios publicos, con caracteristicas de operacion similares a las de la
iniciativa privada y entre la administracion general del estado, que se encarga de resolver una
problematica mas importante. Las TIC tienen una marcada influencia en la eficienciay en la
mejora de las instituciones de gobierno, debido a que hacen mas flexible la operacion; y son
una opcion idonea para permitir tomar decisiones con mayor indice de efectividad; de esta
manera, las TIC ofrecen nuevas oportunidades en la reingenieria de los procesos

tradicionales.

No es recomendable la adopcién de las TIC por parte de las dependencias de gobierno,
sin antes realizar un plan en el que se consideren cOmo se van a mejorar los procesos; €es
decir, para poder implantar un e-Gobierno eficiente, se requiere primeramente un analisis
completo que incluya objetivos y definiciones concretas. Las paginas web de ciertas
dependencias de gobierno sélo se enfocan a una reconfiguracion de la informacion, y no
inciden de manera fundamental en los procesos y procedimientos, ni ayudan a crear una
relacién de colaboracion entre las dependencias. Cuando los sitios web de gobierno tienen la
capacidad de ofertar servicios que redunden en el bienestar ciudadano, de una forma mas
impactante; como lo puede ser la automatizacion completa de un servicio; existe una

administracion pablica mas eficiente.
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Son mas marcados los beneficios, cuando los servicios de e-Gobierno se establecen
en las dependencias con la finalidad de atender las necesidades ciudadanas, y no asi, una
tarea administrativa que resulta compleja. Cuando se da una integracion de la informacién
entre dependencias, como lo puede ser una base de datos informatica, se pueden mejorar los
procesos en los servicios, sobre todo cuando se ofertan al ciudadano de manera digital. El
requerimiento esencial es que las dependencias de gobierno puedan adoptar cambios
favorables en sus procesos de trabajo, para mejorar la manera en que se coordinan y
colaboran. A partir de esto Jane Fountain (2001) desarrolla las agencias virtuales, es decir,
dependencias de gobierno con servicios digitales. Este concepto adopta cuatro formas en las
que las dependencias de gobierno pueden utilizar las TIC.

e Dependencias con paginas web que ofrecen a los ciudadanos sélo informacién de
gobierno; lo cual no impactan en gran medida en su organizacion y su cultura de

servicio.

e Dependencias que ofrecen una informacion integrada, basada en un buen disefio de
red; en la cual, sus procedimientos no se modifican y no existe ain una comunicacion

directa con los usuarios.

e Dependencias que hacen uso del intranet en donde se encuentran integrados

programas y procedimientos que impactan en el desempefio de su estructura.

e Dependencias virtuales, cuyos procedimientos integren los servicios o actividades
mas importantes. Internet es la herramienta que facilita la reingenieria de la estructura
interna de la dependencia, a partir de las bases de datos informaticas. Esto requiere
de grandes cambios en la operacion de la institucion y expone los problemas que las

dependencias tienen para colaboracién en red.

Una administracion publica virtual define a un gobierno que, sobre todo, se encuentra

bien organizado, a manera de servicios digitales, redes entre dependencias y redes publico —
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privadas basadas en internet. Cuando se tienen servicios en linea se tiene una administracion
pablica virtual, basada en las TIC, y esto genera una solida estructura de gobierno para la
atencion a la ciudadania; en la cual el flujo de informacion y la comunicacion se basan en los
medios electronicos. Una administracion publica virtual basa sus procesos de servicio en la

web.

Cuando se tiene una ventanilla Unica, o un punto de acceso nodal con el ciudadano,
se otorga un servicio de alta calidad, en la que la comunicacion entre dependencias hace que
los usuarios desconozcan cual es la dependencia que los atiende. Sobre todo, la diferencia
estriba en qué tanto en el sector publico como en el privado, los servicios de e-Gobierno se

puedan ofertar en varias paginas web, lo que los hace méas accesibles.

El actuar de las dependencias de gobierno en relacién a los servicios que ofrecen, se
facilita con una infraestructura informatica basada en las TIC (Fountain, 2001). El e-
Gobierno tiene la capacidad de transformar procesos débilmente estructurados en
procedimientos operacionales destacados. Cuando se trabaja en red se resuelven problemas
mas complejos, pero no se pueden reemplazar las decisiones jerarquicas en las dependencias
(Fountain, 2001).

Los procesos evolucionan a partir de reglas bien definidas, si los procedimientos de
operacion se digitalizan, promueven un avance entre el estado, la sociedad y la economia. Si
el seguimiento de las reglas es constante, no hay razon para que los servicios publicos
digitales se estanquen, por lo cual no es un impedimento para que las sociedades puedan
avanzar. El seguimiento de reglas bien definidas es indispensable, y el uso de una plataforma
de red informatica implica el uso de mas condicionantes para la operaciéon del gobierno,
debido a que los sistemas o el software requiere de una determinada programacion para poder
ser util. Para sustituir la atencion personalizada por la atencidn en linea, se debe de tener en
cuenta el que las dependencias a su interior trabajen a base de redes informaticas (Fountain,
2001).

El internet, asi como las redes intergubernamentales no pueden por si solos ser
garantia de colaboracion en una dependencia de gobierno. Deben de existir normas, reglas
bien definidas, flujos de informacion adecuados en la formulacion de politicas. Algunos
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sistemas digitales orientados al servicio enfrentan dificultades para operar de buena manera,
sobre todo por la falta de coordinacion. Primeramente, se debe organizar la estructura del
recurso humano, en como ha de operar entre si, afin de dar lugar a una buena administracion
virtual. Deben de existir procedimientos en los cuales se definan como el capital humano

debe de operar los servicios digitales.

Para la construccion de un buen e-Gobierno, la administracién publica debe de buscar
dar seguimiento a las buenas experiencias de desarrollo de la administracion del sector
privado. Desde el punto de vista de la experiencia, la participacion del sector privado debiera
de tener una mayor influencia, en cuanto a practicas, en las actividades que se conciben como

de caréacter publico; en relacion a la prestacion de servicios.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE), asevera
que este tipo de relacion del sector pablico con el sector privado ha crecido sobre todo en el
area de la tecnologia; como en la prestacion de servicios y adquisicion de productos. La
administracion publica suele demandar del sector privado soluciones de desarrollo
tecnoldgico de gran complejidad. Ademas, implica una forma de que las actividades de estos
sectores interactien de manera relevante para ser un vinculo entre los servicios de gobierno

y los ciudadanos.

Los servicios de e-Gobierno tienen la necesidad de colaborar con la iniciativa privada
por los siguientes puntos, (OCDE, 2003):

e La necesidad de basarse en las TIC involucra a la administracion publica en temas
afines al desarrollo de la tecnologia, lo cual puede ser un motivo de que se aleje de su

principal tarea, que es el desarrollo de politicas para el servicio pablico.

e El desarrollo de software generalmente se acentta en la iniciativa privada.

e Se pueden reducir riesgos en proyectos conjuntos relacionados con las TIC.

e EIl uso de infraestructura informética privada puede mejorar la eficiencia de los

servicios.
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e Se pueden compartir conocimientos en la colaboracién del sector pablico y privado

y tener una mayor capacidad de definir soluciones tecnoldgicas.

Si los servicios digitales que requiere el gobierno dependen de un alto estdndar de
desarrollo tecnoldgico para su solucidn, es conveniente afianzarse a una empresa que tenga

la robustez para hacerlos realidad en términos de tiempo y calidad.

El e-Gobierno, a partir de las TIC, es una herramienta que coadyuva a la participacion
ciudadana. Los servicios electronicos son un incentivo para el desarrollo de habilidades
tecnoldgicas de los usuarios. Se pueden conjugar los valores democraticos, la organizacién
efectiva y el desarrollo de la accidn politica, y el trabajo en red. La politica pablica, a través
de e-Gobierno, facilita la creacion de valor publico, es decir, el valor que se crea cuando se
ofertan servicios y se establecen normas. El valor publico se encuentra ligado a las
necesidades y preferencias del ciudadano; cuando la sociedad determina cuales son sus
principales necesidades. El e-Gobierno se hace cada vez méas importante cuando otorga a la
administracion publica la oportunidad o facultad de crear valor publico (Naciones Unidas,
2003).

Consultar las necesidades de la sociedad y a partir de esto poder tomar decisiones, es
el proceso mediante el cual se da la e-Participacion; es decir concientizar al ciudadano a
tomar las mejores decisiones mediante una informacion fundamentada. Es posible, incluso,
que la participacién ciudadana se involucre en la toma de decisiones a partir de encuestas o
consultas en linea, chats, foros publicos y plebiscitos. Renovar la administracion publica, a
partir de mejorar las practicas de buen gobierno es factible a partir de la participacion de los
ciudadanos y el involucrar sus ideas. La consulta ciudadana hace que la administracion
publica facilite el debate publico, para que la ciudadania conozca las implicaciones de las
decisiones politicas. Los ciudadanos que menos oportunidad tienen de participar en las
consultas publicas son los que menos acceso tienen a los servicios publicos y a las TIC, y
también la educacion y la brecha digital. Las TIC pueden y deben de utilizarse como un
mecanismo para involucrar a los ciudadanos en el desarrollo de politicas publicas, y asi
conseguir, (OCDE, 2003):
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e Inclusion de més ciudadanos y por ende més opiniones para mejorar la participacion.

e Conocer las capacidades de los ciudadanos para el uso de las tecnologias en pro de

su comunicacion.

e Difundir informacion mas importante, en varios tipos de formatos, que pueda ser de

facil comprension, para que la participacion ciudadana sea mas objetiva.

e Transparentar los procesos de formulacion politica.

e Analizar de manera mas facil las aportaciones politicas.

e Evaluar los procesos en aras de una mejora continua.

Implica fuertes dificultades sacar provecho de la tecnologia; a pesar de las grandes
inversiones en infraestructura informatica, las administraciones publicas mas alla de
automatizar procesos, debieran enfocarse en generar nuevas herramientas o formas de
comunicacion entre el que puedan interactuar con mayor facilidad ciudadanos y servidores
publicos. En un estudio realizado en Inglaterra (Bellamy, 2002) los resultados indicaron que
la informacion que capturaba el gobierno proveniente de la ciudadania todavia tenia su base
en el uso de papel, y muy pocos servicios permitian las transacciones en linea. Para construir
un e-Gobierno robusto se debe avanzar en la creacion de valor publico, en la e-Participacion
y en hacer mas sélida la colaboracion entre la administracion publica y la privada; estos son
los elementos necesarios para que pueda desarrollarse la reingenieria de gobierno en la

prestacion de servicios publicos.

El e-Gobierno en México comienza a generalizarse durante la administracion del
presidente Vicente Fox, a partir de la Oficina de Innovacion Gubernamental. Una de las
principales estrategias fue lograr la coordinacion para poder impulsar los servicios basicos.

El plan de desarrollo del gobierno debe basarse en transformar los principales procesos de la
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administracion publica, en donde es determinante la manera como se llevan a cabo los
proyectos en conjunto con las operaciones del servicio publico cotidiano. La adopcién de los
documentos electrénicos es en si una operacion compleja, sin embargo, desde la experiencia
en paises de primer mundo, este tipo de acciones trajeron consigo beneficios significativos.
Es un proceso en donde se debe considerar a diversos grupos de la sociedad y autoridades de
gobierno de los poderes ejecutivo, legislativo y judicial. EI documento electrénico, como
sistema de identificacion y validacion, es una iniciativa que requiere coordinacion entre el
sector publico y privado, ya que significa una base para mejorar las transacciones entre el
gobierno y las empresas, asi como entre el gobierno y los ciudadanos. Basados en la Optica
de la tecnologia, el documento electronico garantiza el desarrollo de nuevo avances
tecnoldgicos. De acuerdo a Kaufman (2003), para el desarrollo de e-Gobierno es importante

considerar:

e Normatividad y estandares para bienes y servicios.

e Sistemas informaticos de aplicacion, como la factura electrénica.

e Lineamientos que fundamenten el desarrollo de paginas web de gobierno.

e Actualizacidn de sistemas e interoperabilidad de sistemas.

e Moddulos de capacitacion especifica.

e Conectividad entre dependencias de gobierno

e Seguridad en internet.

El e-Gobierno puede hacer posible mejorar la calidad de los servicios y generar
satisfaccion ciudadana, a partir de mejorar las condiciones de interaccion del ciudadano con

sus autoridades. En su avance, cada vez se hace mas necesario el contar con bases de datos
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que incluyan todo tipo de informacién de los ciudadanos, por lo cual es importante que
existan procedimientos normativos y de software enfocados en la seguridad de tal
informacién. Las dependencias de gobierno deben de basar sus servicios electronicos en
relacién a las necesidades de los ciudadanos. La informacién y los servicios de gobierno se
deben gestionar para hacer mas facil resolver las necesidades de los usuarios; esto es, se
requiere orientar a las dependencias de gobierno por grupos de clientes y tipos de servicio
(Bellany, 2002).

Para facilitar al ciudadano el acceso a los servicios publicos electrénicos, se debe
procurar el enlace autoridad-ciudadano a partir de un punto nodal, en el cual las dependencias
estén interconectadas entre si. De esta manera el ciudadano podra ahorrar mas tiempo vy al
facilitar horarios y ofrecer diversidad de servicios, aunque sean de distintas dependencias, el
ciudadano optara por hacer cada vez un mayor uso de e-Gobierno (Wimmer et al., 2001). El
interés del ciudadano se basa en una completa gama de los servicios que estén centrados en

sus necesidades y a través de una ventanilla Gnica de atencion.

De acuerdo a Margetts y Dunleavy (2002), a partir de analizar los dos factores que en
cierta medida imposibilitan el buen desarrollo del e-Gobierno; estos factores tienen que ver
con las implicaciones del lado de la oferta y el lado de la demanda de los servicios. Por parte
de las implicaciones negativas de la oferta se encuentran algunas experiencias que no han
sido muy gratas, como proyectos que no pudieron cristalizarse por una inadecuada planeacion
y por la adquisicion de infraestructura a un costo elevado que no se utilizaron. En algunas
ocasiones, el desconocimiento del tema por parte de las autoridades de gobierno, ha hecho
que subcontraten servicios con empresas que no han sabido operar de manera adecuada los
servicios electronicos. Ha sido también usual, que las autoridades gubernamentales
consideren un riesgo la implementacion de los servicios electronicos porque los usuarios no
cuentan con acceso a internet o desconocen cuales son los tipos de servicios que la ciudadania
pide en formato digital. En vez de facilitar el desarrollo del proyecto a partir de mecanismos
de consulta ciudadana, se mantienen en la seguridad que las da el conocer la oferta de
servicios a nivel usual o presencial. Tambien han prevalecido la oposicion al cambio, a la
mejora de la eficiencia y efectividad en la prestacidn de los servicios publicos. Las ventajas

de las TIC es que estan a favor de una atencién mas personalizada con el ciudadano; sin
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embargo, existen administraciones publicas que no cuentan con la actitud para el
aprovechamiento de estos beneficios. Otra razon es que el recurso humano encargado de
prestar servicio al ciudadano se muestre reacio por el temor a ser desplazado por nuevas

formas de base tecnoldgica.

En cuanto a la demanda, los obstaculos no son menores; por una parte, se encuentra
la brecha digital, que imposibilita la interaccion del usuario con los sistemas informaticos, y

a su vez, un estado que tiene una baja expectativa para lograr mitigar este problema.

Para construir un solido e-Gobierno se deben generar los adecuados procesos para dar
seguimiento y para lograr una constante evaluacion en la prestacion de los servicios. Sobre

todo, la evaluacion es importante debido a lo siguiente:

e Los beneficios 0 ganancias deben determinarse en el uso de propuestas disponibles;
en donde siempre se deben de considerar qué tan efectivo puede ser el logro de

objetivos.

e Se requiere definir el presupuesto en cada proyecto de e-Gobierno, para determinar

el impacto que tendra.

La OCDE, en relacion a la correcta implantacion de e-Gobierno emite las siguientes

recomendaciones:

¢ Sedebe conocer ampliamente el proceso que se desea digitalizar, ya que, si el servicio
presencial se encuentra bien definido, entonces se tendrd una base para programar

cada una de sus etapas.

e Es necesario conocer las caracteristicas basicas de los costos del proyecto, desde el

cambio en operacion de la dependencia, hasta las etapas para el logro de objetivos.

e Se requiere una evaluacion eficaz, es decir; que los resultados se encuentren

disponibles.
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e Los indicadores en las evaluaciones deben ser cuantitativos y cualitativos.

e Esrecomendable que las evaluaciones no contengan errores 0 sesgos, y que faciliten

un adecuado seguimiento a los proyectos.

Es importante incluir un proceso que permita monitorear el seguimiento de las etapas
de implantacion de e-Gobierno. Un sistema que pueda ir definiendo alertas que permitan
poder identificar cuales son los elementos que obstaculizan el avance de cada proyecto. El e-
Gobierno no sélo debe basarse en el desarrollo de algunas dependencias especificas, sino que
el avance debe de ser parejo, ya que, si persisten notorias diferencias en la adopcion de las
TIC, en un futuro las dependencias mas avanzadas tendran que hacer un alto para esperar la
integracion del resto de la administracion publica. Un sistema de seguimiento o monitoreo
hace posible el poder identificar los problemas generales y particulares de la administracion
publica. Implementar un proyecto de e-Gobierno es en si una innovacion y facilita el
desarrollo de las dependencias y organizaciones gubernamentales en su afan de atender con

una mejor calidad a los ciudadanos.

En cuanto a los métodos de evaluacion de los proyectos de e-Gobierno, existen dos
grupos; uno que mide el grado de madurez tecnoldgica de las paginas o sitios web y otro que
evalla los procesos para construir los servicios electronicos. De acuerdo al reporte de e-
Gobierno de Naciones Unidas (2003), la presencia del usuario en el sitio web tiene relacion
con la forma en que éste navega en el sitio. Para esto se definen etapas; siendo la primera el
acceso a informacion precisa pero limitada. En la segunda etapa, el ciudadano puede utilizar
la opcién de busqueda de documentos y contiene una ayuda o asistencia. En la tercera etapa,
puede existir una transaccion de documentos y puede darse una atencién personalizada de las
autoridades a los usuarios. En la cuarta etapa se pueden llevar a cabo transacciones en linea.
La quinta etapa involucra al ciudadano en la opinion para formalizar una determinada politica

publica.

Digitalizar un servicio publico significa una alternativa que puede beneficiar al

ciudadano que lo utiliza, y no impide que el servicio siga ofertandose en la tradicional manera
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presencial. Por otra parte, es aconsejable conocer el grado de desarrollo de los servicios
electrénicos, ya que, si el servicio digital no mejora al servicio convencional, entonces el
ciudadano es probable que no se convierta en un cliente asiduo, y en si, carecera de razon o
sustento la tecnificacion. Las paginas web deben de significar una ganancia o un beneficio a
sus usuarios. El hecho de que el desarrollo de e-Gobierno se vea manifestado a partir de
etapas, facilita la comprension del ciudadano de qué tan estructurado se encuentra un
determinado servicio. Si volvemos a las etapas de desarrollo, en la primera, algunas
dependencias van incursionando en presentar informacion béasica al ciudadano. En la segunda
etapa es notoria la existencia de un plan para establecer los servicios electrénicos, basados
en continuas transacciones en linea. En la tercera etapa, el nivel de transaccion es mas elevado
o complejo, y exige una comunicacion sélida entre las dependencias de gobierno. En la cuarta
etapa se puede concluir el seguimiento a la gestion, al menos en un porcentaje, de manera
electronica, para después finiquitar de manera presencial. En la quinta etapa se considera una
evolucion o transformacion de los servicios, hasta llegar a la atencion automatizada al

ciudadano en base a la tecnologia informatica.

Uno de los principales objetivos para la evaluacion del e-Gobierno es que debe estar
muy claro el o los alcances que debe tener; y, para esto, se requiere que la administracion
publica tenga una perspectiva bien clara sobre cémo han de establecerse los procesos
orientados al servicio del ciudadano en cada dependencia. Se debe considerar cuél es la
tendencia de e-Gobierno en paises de primer mundo, a partir de la relacion entre el ciudadano
y la capacidad de atencion del servicio electronico. Es necesario ofertar los servicios
adecuados para los usuarios adecuados; que la implementacion de los servicios en linea sea
pertinente y que tenga demanda; y, por ultimo, se deben medir los resultados. Las paginas
web deben de evaluarse en base a su uso y su eficiencia; es decir, si el conjunto de los
ciudadanos que han tenido la experiencia de hacer uso de los servicios digitales cada vez es
mayor, es porgue encuentran una ganancia o beneficio que no lo tiene el sistema

convencional.

La ONU en su informe de e-Gobierno, muestra desde lo particular a lo general qué es
lo que esta sucediendo en cuanto a los resultados de la administracién publica, para fomentar

la participacién ciudadana. Es importante considerar la infraestructura informatica y
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tecnoldgica para un buen desarrollo del e-Gobierno, y esto requiere contar con los
indicadores necesarios para su puesta en marcha. La brecha digital, sobre todo en el
desconocimiento de la existencia de los servicios implica una reduccion en la demanda de
usuarios. La correlacion entre la inversion y la demanda de los servicios electrénicos es
importante porque destaca la rentabilidad y la eficiencia de los proyectos; es dificil considerar
grandes presupuestos en la implantacion de las TIC si los servicios sélo seran dirigidos a
algun sector en particular de la poblacién. El informe de la ONU es una clara evidencia de lo

importante que son los proyectos de e-Gobierno en relacion al desarrollo de los paises.

Si se cuenta con un mecanismo para evaluar la participacion ciudadana a través del
uso de medios electronicos, es un indicador de que el gobierno utiliza las TIC para conocer
la opinién de los ciudadanos, y del empoderamiento de éstos para participar en el rumbo de

la administracién publica con sus decisiones.

En un proyecto de e-Gobierno es necesario conocer el avance de cada servicio, de
acuerdo a su iniciativa, la forma en que los ciudadanos acceden a los servicios y las
capacidades de los sitios para resolver las gestiones. También es importante que las
autoridades tengan conocimiento de los procesos, la normatividad regulatoria y la capacidad
tecnoldgica con que se cuenta. En cada dependencia se debe calificar la implementacién de
los servicios digitales, es decir, conocer si los servicios que se han ido digitalizando son los
que satisfacen las necesidades de los ciudadanos, y si en sus procesos de atencion se cierra

el ciclo con aspectos que conducen a una ganancia o beneficio para los usuarios.

De acuerdo a la OCDE (2003), la calidad del servicio digital, las necesidades y
prioridades de los paises son determinantes para una adecuada estrategia de e-Gobierno. Se
considera importante definir cuan amigables son las interfaces con los usuarios y si existe
coordinacion de servicios entre dependencias de gobierno; y la necesidad de contar con una
trayectoria de implementacion, y como ha de avanzar cada fase de e-Gobierno, identificando
lo que se requiere cambiar para que la administracion publica y los ciudadanos puedan

obtener mejores beneficios.

Para que la aplicacion de las TIC en la oferta de servicios al publico genere cambios

positivos y efectivos, se requiere establecer una estructura organizacional de las
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dependencias que sea capaz de coordinar y planificar la documentacion y los procesos que
se han de automatizar. Se deben establecer cuales son las prioridades en la implantacion de

e-Gobierno, y de ahi los objetivos, para lograr una reforme en la administracién pablica.

Un proyecto adecuado de e-Gobierno depende del apoyo de la entidad publica que lo
quiere generar. Si las autoridades impulsan el proyecto, se daran las condiciones de
regulacion técnica y juridica para su consecucion. Cuando el proyecto es de ambito
municipal, estatal o federal, requiere un esfuerzo coordinado entre los diferentes mandos,

desde lo politico a lo técnico.

Las paginas web son esenciales para la oferta de servicios electronicos de gobierno,
porque establecen un medio de comunicacion entre la autoridad y el ciudadano. Los servicios
electrénicos en las paginas web de gobierno deben de transformarse, de evolucionar; para
avanzar en la fase de madurez de e-Gobierno. Las dependencias deben transitar de la atencion
fisicaa la virtual, a través de una constante reingenieria de procesos, para estar en condiciones

de mejorar la calidad de los servicios publicos.

2.2.2 Definicion de Gobierno Electrénico

La concepcion actual de e-Gobierno fue originalmente formulada como “Gobierno
Digital” y fue introducida publicamente por el gobierno americano a través de the National
Science Foundation (NSF), y su anuncio publico del programa de investigacion en gobierno
digital en 1997 que siguid al reporte de la NSF llamado “Toward a Digital Government in
the 21st Century”. Con esto la NSF inicio el papel de Internet en el gobierno de EU,
explicitamente el uso de la tecnologia para el desarrollo de la provisién de servicios (Jackson
y Curthoys, 2001), mejorando en el ahorro de costos de eficiencia y una administracién mas

efectiva.

A medida que el mercado global intensifica su competencia, el sector empresarial
ejerce presion en el gobierno para mejorar su eficiencia administrativa, mediante la expansién
de los servicios electronicos a disposicion publica. La expectativa es que a través de su uso

disminuyan los costos de transaccion, tiempo y dinero. Bajo la clasificacion de los austriacos
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Aichholzer y Schmutzer (2000), existen 3 tipos genéricos de servicios de e-Gobierno que
pueden distinguirse:

e Servicios de informacion, que incluyen informacion general, como direcciones,

requisitos de registro, informacion legal ofrecida electronicamente.

e Servicios de comunicacion, que permiten la mensajeria electronica, el intercambio de

e-mails entre empresas, ciudadanos y servidores publicos.
e Servicios de transaccion, que proveen procedimientos electronicos del tipo pago de
impuestos y aplicaciones electronicas.

Una vision entendible del gobierno electrénico, abarca cambios en la forma de

gobernar en dos aspectos (Alliance for converging technologies, 1999):

e Mejora de la entrega de servicios a los ciudadanos, reduccion de costos y renovacion

de los procesos administrativos.

e Mejora de las practicas y procesos democraticos.

De igual forma, se prevé una reestructuracion del sector publico en tres niveles (Budaus
1998):

¢ Redefinicion de las metas y tareas del estado.

e Accidn racional del sector publico a partir de la integracion a los mecanismos de

mercado.

e Eficiencia y efectividad de las estructuras, procesos e instrumentos (reorganizacion

interna y externa).

Uno de los pasos mas basicos de la reorganizacion interna involucrada en el proceso,

es el que engloba el concepto “paper-based” que conjunta procesos, archivos o expedientes
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basados en papel. En cuanto a la reorganizacion de las relaciones externas, su intencién es la
de orientarse a la satisfaccion del cliente, en este caso, la ciudadania en general que

comprende tanto a los individuos como a las empresas (Aichholzer y Schmutzer, 2000).

Los expertos consideran que las iniciativas de e-gobierno sélo serén exitosas si
contemplan un proceso de mejora continua como paradigma de negocio (Merril Lynch Co.,
1999).

Una definicion formal de Backus (2001), establece que gobierno electronico es la
aplicacion de medios electrénicos en las interacciones entre gobierno y ciudadanos; gobierno
y empresas, asi como en las operaciones internas entre las mismas instituciones de gobierno,
con el fin de simplificar y mejorar la democracia, la administracion y negociacion del

gobierno.

El gobierno electronico constituye un compromiso permanente de la administracion
publica para mejorar la relacion entre el ciudadano y el sector publico o autoridades,
apoyandose en el uso de TIC, y haciendo posible la entrega de servicios destacados de manera
eficiente y costo-efectiva, una transformacion de las relaciones y la mejora en las
interacciones con las empresas e industria; facultando al ciudadano el acceso a la informacion
y a una administracion gubernamental mas eficiente. Se trata de la llevar a la préctica lo

mejor que puede ofrecer la administracion pablica (Tsekos, 2002).

El gobierno electrénico provee muchas oportunidades para mejorar la calidad del
servicio dirigida al ciudadano. Una estrategia efectiva en este &mbito resultara en mejoras
significativas de la administracion publica (Tsekos, 2002):

e Lasimplificacion en la entrega de servicios a los ciudadanos.

e Laeliminacion de diferentes estratos de administracion burocratica gubernamental.

e Hacer posible para los ciudadanos, empresas, y otros niveles de gobierno, la facilidad

de acceso a la informacion y obtencion de servicios por parte del gobierno.
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e La simplificacion de los procesos de negocios de las dependencias y reduccion de

costos mediante la integracion y eliminacion de sistemas redundantes.

e Lamejora de operaciones gubernamentales para garantizar una rapida respuesta a las
necesidades del ciudadano.

Como ejemplo de modelos de gobierno electrénico, esta el caso de FirstGov
(http://www.firstgov.gov), el portal principal del gobierno estadounidense que antes del afio
2000 se veia como un sitio tradicional de informacidn, llegando a alcanzar un nivel superior,
una actividad tripartita basada en 3 aspectos fundamentales: el portal, el indice subyacente y
el desarrollo de alianzas con los entes involucrados. El Portal representa un nuevo enfoque
de la presentacion de la informacion gubernamental del gobierno de Estados Unidos como
un recurso de facil acceso y administrado por quienes toman las decisiones (Jackson y
Curthoys, 2001).

Mientras no se den reformas en los procesos y en las estructuras, sera imposible ver
mayores avances en la consolidacion del e-gobierno. En referencia a una nueva
administracion publica, Ferlie, Ashburner, Fitzgerald y Pettigrew (1996), argumentan que el
gobierno electrénico exige cualidades que conllevan a la transformacion, las cuales se basan

en seis indicadores que pueden ser derivados de:

e Cambios en la extension del sistema.

e Lacreacion de nuevas formas de organizacion colectiva.

e El desarrollo del nivel individual multi-estratificado.

e Cambio en la entrega de servicios al ciudadano.

e Reconfiguracion de las relaciones de poder.

e Laevolucion de nuevas culturas e ideologia.
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Grisham (1999), percibe como fuerzas impulsoras del cambio en el sector publico:

e Elincremento en las expectativas de pagos de contribuyentes.

e El Internet como medio de entrega de servicios a los ciudadanos.

e El desarrollo econdmico y la competencia global.

e Lanecesidad de mejorar la productividad del gobierno.

Para propiciar el desarrollo del gobierno electronico, es necesario concebir al usuario
como maxima prioridad, crear una cultura electronica, construir un sistema flexible con
infraestructura escalable, contar con liderazgo en la estrategia del uso de las TIC, definir la
estrategias de e-Gobierno, designar funciones, definir claramente las responsabilidades,
fundamentar el modelo establecido, organizarlo para la entrega de servicios y por ltimo,
definir los estdndares y herramientas necesarios (Grisham, 1999).

Los principios basicos en los que debe estar fundamentada la estrategia programada

de Gobierno electronico (Local Government Association & DETR, 2001) son:

e Construir los servicios alrededor de las preferencias de los ciudadanos.

e Hacer mas accesibles al gobierno y sus servicios.

e Asegurarse que la tecnologia no cree una brecha digital entre los usuarios que ya

tienen acceso a los medios electronicos y los que aln no cuentan con él.

e El uso efectivo de la informacién.

El cambio en la administracion puablica es un factor critico para el e-gobierno
(Papantoniu, Hattab, Afrati, Kayafas y Loumos, 2001), es imprescindible que se dé un

cambio organizacional en los procesos, los cuales necesitan ser redisefiados para satisfacer
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la nueva naturaleza de servicio, asi como las necesidades internas y externas de colaboracion
entre dependencias de gobierno (UK, Cabinet Office, 2000).

Transfiriendo un modelo de negocios hacia el ambito del sector publico, Wassenaar
(2000), propone un modelo basico elaborado en relacion a la cadena de valor gubernamental
para el gobierno, que tome en cuenta los aspectos legislativos, administrativos y de provision
de servicios. EI modelo de negocios gubernamental, se fundamenta basicamente en la
provision de servicios hacia la ciudadania (Wassenaar, 2000), por lo que se hace conveniente

el desarrollo de herramientas para la medicion de su eficiencia.

El gobierno, los ciudadanos y las empresas son los tres entes constituyentes de una
sociedad (Zhou, 2001); y sus relaciones han ido migrando de un mundo fisico a un mundo

digital; segun se aprecia en la siguiente figura:

Figura 2.1 Conformacién de la Sociedad

TRANSICION

MUNDO FISICO MUNDO DIGITAL

Se tendra que tomar en cuenta también que los objetivos del proceso de optimizacion
centrados en la estrategia gubernamental de e-Gobierno tienen impactos directos en tres
variables (Heib y Kindermann, 2000):

e Lacalidad, enfocada en beneficio al cliente y reduccidn de las fallas de los procesos.

e El costo, traducido en la reduccién de las actividades que no agregan valor.
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e El tiempo, en cuanto a la reduccion de los ciclos de tiempo necesario para efectuar

los procesos.

Como parte del modelo de negocios, se tienen algunos conceptos clave, enunciados por

Traver (2003), los cuales son:

e Ver hacia fuera; entendiendo que cada entorno tiene diferentes necesidades.

e Saber compartir; gobierno y ciudadanos se encuentran inmersos en una comunidad

que aprende en conjunto.

e Buscar lo comun; considerando que hay procesos similares y sistemas que son utiles

a diversas dependencias de gobierno.

e Proteger la informacién recabada de la gente, para generar confianza y con ello la

participacién ciudadana.

e Establecer regulaciones, para construir la confianza publica y crear transparencia.

e Hacer reingenieria de procesos e invertir adecuadamente para transformar las ideas

en realidades.

e Ser una administracion publica con altos estandares de transparencia se relaciona con

una mejor economia.
e Los fracasos son naturales y deben servir de aprendizaje, como medio de deteccién y

correccion de fallas, aun cuando desaceleren en un corto plazo el avance del gobierno

electronico.
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El modelo de negocios del e-Gobierno sienta sus bases en la provisién de servicios
para lo cual se debe de estructurar una estrategia que resulte en servicios de calidad a bajos

costos, realizados en menores tiempos.

2.2.3 Estructura de e-Gobierno

De acuerdo con Rivera (2002), el e-Gobierno es un modelo compuesto por cuatro
partes que dan origen a una nueva forma de la administracion publica. Estos modelos se

encuentran representados en las siguientes relaciones:

Tabla 2.1 Modelos de Interaccion de e-Gobierno

Gobierno a Ciudadanos — Government to Citizens (G2C)
Gobierno a Negocios — Government to Business (G2B)
Gobierno a Empleados — Government to Employee (G2E)
Gobierno a Gobierno — Government to Government (G2G)

Estas relaciones no son unidireccionales, es decir; también aplican en el sentido

contrario.

En primera instancia la légica del G2B, es la de facilitar el desarrollo del sector
empresarial, para asegurar su participacion en los mercados locales e impulsar su incursion

a nivel global.

Por otro lado, la relacion G2C, comprende el concepto de “ventanilla Gnica”, en el
sentido en que se pretende con ello generar un acceso directo al gobierno las 24 horas del
dia, los 365 dias del afio (24x365); a través de un solo punto en el que se podran realizar todo

tipo de tramites.

El concepto G2G, aunque podria entenderse como incluyente de las relaciones
intergubernamentales, actualmente se refiere a aspectos intergubernamentales, debido a que
las dependencias de gobierno tienden a ser instituciones gobernadas por una logica propia y
sistemas de informacion independientes e incompatibles unos con otros. La coordinacién es
fundamental cuando los archivos de un organismo estatal no pueden ser utilizados por la base

de datos de otro por lo que es prioritario poner en linea las bases de datos y automatizar el
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manejo de informacion, aprovechando estandares abiertos de comunicacion como el XML o
XSLT o SunONE, que permiten que las unidades de informacion lleven una etiqueta de

manera tal que los otros sistemas puedan reconocerla y usarla.

El G2G, constituye la plataforma bésica que ha permitido desarrollar indirectamente
el comercio electronico (e-Comercio), al implementar la infraestructura y regulaciones

necesarias.

La relacién G2E, se lleva a cabo por medio de la intranet, constituyendo un centro de
servicios personalizado de informacion para empleados, asi como una red colaborativa en la

que se intercambian experiencias.

De igual forma, Zhou (2001), visualiza claramente 5 areas de gobierno electronico y
que constituyen el tipo de relaciones en las que se puede ver involucrada la administracién

publica, las cuales se mencionan a continuacion:

e G2G (Gobhierno a Gobierno), incluye interacciones entre los gobiernos centrales y
locales; interacciones entre departamentos y las dependencias de gobierno y por

ultimo, interacciones entre gobierno y sus empleados.

e (2B (Gobierno a Empresas), comprende los servicios de informacién compuestos
por politicas, 6rdenes, reglamentos y regulaciones, etc.; servicios a empresas como
diferentes licencias, inspecciones y certificaciones; asistencia y soporte en el
desarrollo de los negocios en particular.

e G2C (Gobierno a Ciudadanos), consta de servicios de informacion de politicas, leyes,
reglamentos, regulaciones, guias; registro de servicios como actas de nacimiento y
defuncién, matrimonio y divorcio, licencias para conducir, etc.; escuelas publicas,

hospitales, librerias, estacionamientos, etc.

e B2G (Empresas a Gobierno), formada por diversos impuestos, formatos y
estadisticas, tendencia hacia el abastecimiento de bienes y servicios por parte del

gobierno y la construccion de alianzas con el sector privado.
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C2G (Ciudadanos a Gobierno), impuestos, tarifas, formas, censos de informacion,
penalizaciones, participacion en la formulacién de politicas gubernamentales y
procesos de toma de decisiones, alarmas en casos de robo, incendio, emergencias.

El gobierno electrénico se trata de un modelo de negocios que usa el Internet como

parte de su infraestructura, poniendo un gran énfasis en la provision de servicios publicos

tanto a empresas como a los ciudadanos (Zhou, 2001).

Un analisis de experiencias (Reilly, 2004) en los paises Brasil, Chile, Costa Rica,

México, Per(, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela demuestra que se aprecian cinco

etapas en el desarrollo del Gobierno Electrénico, las cuales se presentan de menor a mayor

grado de complejidad en la siguiente figura. Se observa que para el desarrollo exitoso al

implentar el gobierno electronico, las TIC participan activamente en las fases iniciales, pero

su madurez se alcanza con la adecuada calidad y gestion de la informacion.

Tabla 2.2 Fases del Gobierno Electrénico (Reilly, 2004)

FASE

CONCEPTO

RESULTADO

Informatizacion

Se establece una amplia

base de computacion

Uso de computadoras en procesos

Presencia

Uso de internet para

publicar informacién

Disponer de acceso a la

informacion las 24 horas

Interaccion

Comunicacion bidireccional

Dialogo virtual entre el

ciudadano y el servidor publico

Transaccion

Tramites en linea

Operaciones completas via

internet

Integracion y Transformacion

Interconexion de las

dependencias de gobierno

Ventanilla Gnica de atencion
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La efectividad en la prestacion de servicios en la gestion publica, bajo la modalidad

de gobierno electrdnico, esta ligada fuertemente a la informacion, tal como se muestra en la

siguiente figura.

Figura 2.2 El Flujo de la Informacion y la Efectividad del e-Gobierno (Reilly, 2004)

Voz
del
Ciudadano

Proceso de Diseio del
Servicio

Informacion

Prestacion del Servicio

Servicio
Esperado

Informacion

Servicio
Entregado

Valoracion de la
Efectividad de e-Gobierno

Ciudadano

Percepcion del Servicio

Calidad Percibida

Efectividad de e-Gobierno

» Informacion detallada
* Facilidad de acceso

» Disponibilidad de
informacion

+ Transparencia

» Procesos Eficientes
» Fiabilidad

* Actualizacion

» Diversidad de canales
informativos

* Privacidad

2.2.4 Beneficios de e-Gobierno

El desarrollo y la implementacion de e-Gobierno genera dos principales beneficios o
ganancias; unos se enmarcan en el area de la eficiencia y otros en el area de la efectividad;

los cuales se mencionan a continuacion.

Beneficios en eficiencia:
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e Un gobierno mas econdémico, que produce los mismos 0 mejores resultados a un costo

menor.

e Un gobierno més productivo, a partir de incrementar los resultados a un mismo costo.

e Un gobierno que actla con rapidez, produciendo mejores resultados al mismo costo

y en un tiempo menor.
Beneficios en efectividad:

e Un gobierno que trabaja mejor, al producir mejores resultados al mismo costo, en el

mismo lapso de tiempo, y elevando sus estandares de calidad.

e Un gobierno que innova para producir nuevos y mejores resultados.

A partir de estas ganancias obtenidas en la implementacién de e-Gobierno, las TIC
conllevan otras ventajas a lo interno y a lo externo de la administracion pablica. Las ventajas
internas hacen referencia a una mejor motivacion del personal, y un adecuado control
politico; asi como innovacién en la imagen publica que se proyecta a los ciudadanos. Las
ventajas externas, tienen que ver con proveer servicios cada vez mejores a la sociedad, y a
un costo menor. Con esto se demuestra que los beneficios de las TIC se orientan a mayores
sectores de la poblacién (Whitehouse et al., 2002).

Dicho de otra manera, los beneficios que fluyen de e-Gobierno son la obtencion de
unos servicios mas cohesivos y responsables al publico, una provisién de servicios que baje
los costos totales de la administracion puablica, es decir; que conlleve menos papeleo,
beneficios en la mejora de acceso a la informacion, menores costos de transaccion
administrativo para el gobierno e industria, gobierno transparente, una mejor percepcion de
gobierno, més cohesivo, accesible y responsable; y por Gltimo, el rompimiento de las barreras

geograficas, demogréficas, capacidades individuales, conocimientos y habilidad de pago.

El e-Gobierno ofrece mejores servicios a los clientes, con accesos que pueden ser en

cualquier fecha y hora, la personalizacion para el individuo, disponibilidad de puntos unicos
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de interaccion con el gobierno, una mejor equidad, particularmente en areas rurales y remotas
y por ultimo, se configura la entrega de servicios alrededor de lo que quiere hacer el
ciudadano, mas que alrededor de la estructura de las dependencias (Whitehouse, Barker &
Clark, 2002).

El e-gobierno puede también generar ganancias en productividad sustanciales y
sostenidas. Provee oportunidades para el redisefio y modernizacion de los procesos de
negocios, mejora el compartir y diseminacion de la informacion, reduce la duplicidad de

funciones y la burocracia (Whitehouse, Barker & Clark, 2002).

Desde el punto de vista del sector privado, conforme lo afirmado por Laura Ipsen
Vicepresident of Government Affairs at Cisco Systems, el gobierno electronico esta creando
habilidades, transformando organizaciones complejas rapidamente para lograr agilidad y
eficiencia y competir efectivamente en la economia global basdndose en el uso de redes y
conocimiento, para revolucionar la educacion, los servicios de gobierno y la democracia
participativa. En general el e-Gobierno tiene un gran potencial al dejar la puerta abierta a
nuevas oportunidades econémicas y sociales, para individuos y negocios mediante la

promocion de la informacion y la accesibilidad de la misma.

2.2.5 Investigaciones de e-Gobierno

Uno de los primeros estudios internacionales sobre el gobierno electrénico se
desarrollo en los Estados Unidos de América, y ofrecid algunas reflexiones iniciales sobre
los servicios publicos que los gobiernos locales ofrecen y el uso de las TIC para el desarrollo
de sus paginas web (Charles Kaylor, 2001).

Leenes y Svensson (2002) presentan una comparacién de intercambio de informacién
entre las agencias federales y gobiernos locales. Moon (2002) proporciona un estudio del
gobierno electrénico local en los Estados Unidos. La investigacion relacionada con las
encuestas para evaluar el desarrollo del gobierno electrénico en los gobiernos locales se inici6
con Bochicchio y Colegas (2004), que realiz6 una encuesta para entender la innovacion en

los municipios italianos.
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Reddick (2003) propone un modelo de dos etapas de crecimiento del gobierno
electrénico local. La primera etapa solo incluye los catalogos de datos, y la segunda consiste
en evaluar las transacciones en linea; recogio y analizo los datos de una encuesta nacional y
Ilegd a la conclusion de que la mayoria de las ciudades en los EE.UU. se encontraban en la

primera etapa de desarrollo.

Del mismo modo, Evans-Cowley (2005) presentan los resultados de una evaluacion
del nivel de accesibilidad de los sitios web de las cien mayores ciudades municipales en los
Estados Unidos. Los webmasters en estas ciudades fueron encuestados para determinar su
conocimiento acerca de los problemas de accesibilidad.

Siguiendo con el modelo de Reddick (2003), Hahamis y sus colegas (2005) disefiaron
un estudio del contenido en 460 sitios web del gobierno central y local de Grecia, mediante
el uso de una encuesta en linea aplicada a los empleados de las administraciones centrales y

locales del gobierno, asi como entrevistas con funcionarios clave.

Kunstelj y Decman (2005) evaltan el desarrollo del e-gobierno en localidades de
Eslovenia; el estudio se disefié a partir de un analisis cuantitativo y cualitativo de sitios web,
un cuestionario a los funcionarios publicos, asi como una prueba de los gobiernos locales y

su capacidad de respuesta de correo electrénico.

Attour-Oueslati, Dufresne y Longhi (2007) examinan la forma en la que se ha
desarrollado la administracién publica local en Francia y su estudio se basa en la evidencia

de un estudio que parte de una muestra de municipios franceses.

Al-Nuaim (2009) explora la administracién electronica en el mundo arabe. Su
investigacion utiliza una lista de reactivos para evaluar las seis capitales arabes con los sitios

web oficiales y se encontrd que estos sitios no se centraban en el ciudadano.

Williams (2008) examina el nivel de adopcién del gobierno electrénico a nivel
regional en Europa a través de ocho categorias diferentes. La recoleccion de datos se realizé
mediante una encuesta de 1,021 gobiernos locales a través de siete regiones europeas con el

fin de evaluar el desarrollo del gobierno electrénico.
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Baker, Hanson y Myhill (2009) llevaron a cabo un analisis comparativo de una
muestra de 48 gobiernos locales para evaluar su grado de accesibilidad y los sistemas

inalambricos.

Chatzopoulos y Economides (2009) evaltan el estado de los sitios web del gobierno
local en 50 ciudades griegas importantes. También hay dos estudios en todo el mundo de los

sitios web del gobierno local.

Melitski (2003) evalua 84 ciudades de todo el mundo a través de cinco etapas del
gobierno electrénico. Del mismo modo, Rodriguez, Welicki, Giulianelli, y Vera (2008)
proponen un marco con 152 indicadores que permitan el analisis de sitios web a través de un
unico valor numérico (gobierno electronico) para cada sitio. Para realizar este analisis, se
estudio una muestra de los sitios web del gobierno local, centrandose en las capitales de 31

paises.

2.3 Satisfaccion Ciudadana

2.3.1 Antecedentes de la Satisfaccion Ciudadana

El porqué de la importancia de la satisfaccién en los sistemas de regulacion del
comportamiento humano es una pregunta compleja. Al respecto cabe decir que si bien,
tradicionalmente, la psicologia vinculé la satisfaccion con una definicion restringida del

comportamiento, los mas recientes estudios usan definiciones de mayor alcance (Zas, 2002).

Una breve referencia semantica permite encontrar como definicion de satisfaccion “la
accion de satisfacer. Gusto, placer. Realizacion del deseo o gusto. Razon o accidn con que se
responde enteramente a una queja”. También significa “Pagar enteramente lo que se debe,
aquietar, saciar, dar solucion, cumplir, llenar. Gustar, agradar a una persona algo o alguien.
Aquietarse 0 persuadirse con una razon eficaz. Estar conforme uno con algo o alguien”
(Encarta 97) (Zas, 2002).
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El término “satisfaccion” equivale a la palabra latina satisfactio (onis, que se deriva
de satisfacio que, a su vez, se compone de dos partes: satis, que significa bastante, y facio

que significa hacer. De esta forma, satisfacio es hacer bastante.

Es evidente que a partir de estas definiciones resulta dificil determinar qué es
satisfacer y sentirse satisfecho, pero en esencia el fendmeno muestra tres aspectos esenciales:
la satisfaccion es siempre respecto de algo (o alguien); tiene que ver con algo que se quiere
(se espera, se desea, etc.), y con lo que se entra en relacién a la espera de un cierto efecto
(Zas, 2002).

Se puede decir que la satisfaccion es la resultante de un proceso que se inicia en el
sujeto concreto y real, culmina en él mismo, y en tal sentido es un fendmeno esencialmente
subjetivo, desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion de su presencia o no.
Sin embargo, para que exista satisfaccion o insatisfaccion, como algo sentido en un sujeto,
muchas veces debe haber al menos una intencion en otro de realizar una accion causante de
un determinado resultado valorado como positivo 0 no, como “satisfactorio” o no. La
satisfaccion, entonces, no estaria dada s6lo como una sensacion o estado individual y Unico,
aungue esa es su esencia, sino que seria esa sensacion o estado Unico e irrepetible que se
produce en cada sujeto. No es una evaluacién apenas desde lo personal, sino también desde
lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos pertenecientes a grupos sociales

determinados sienten de un modo o de otro.

El concepto de satisfaccion se ha ido matizando a partir del analisis de sus distintos
aspectos y del avance de la investigacion sobre la satisfaccion del consumidor. En los afios
setenta, cuando este campo de investigacion empez6 a crecer de manera notable, el interés
se centr6 fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en el proceso de
formacion de la satisfaccion. Los primeros estudios fundamentados en una evaluacion
cognitiva determinaron la valoracién de los atributos de los productos, la confirmacién de las
expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas por el
producto, pero enmascararon los procesos que subyacen al consumo y la satisfaccion. En la
década de los ochenta el interés se amplid para incluir, ademas, la investigacion del propio

proceso de formacion de la satisfaccion (Morales, Hernandez, 2007).
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Existen dos perspectivas principales sobre la satisfaccion como resultado o estado
final. Una, la relaciona con un sentimiento de estar saciado, asociado a una baja activacion,
a una sensacion de contento, de donde se asume que el producto posee un rendimiento
continuo y satisfactorio. La otra, y mas reciente interpretacion; contiene un rango de
respuesta mas amplio que la sensacion de estar contento, pues en muchos casos la satisfaccion
supone una alta activacion, por lo que se puede hablar de una satisfaccion como sorpresa,
positiva 0 negativa. En la perspectiva asociada con la sensacion de contento, la satisfaccion
corresponde a una vision del comportamiento, la cual asume que la reaccion del sujeto es el
resultado del procesamiento de informacion y de la valoracion del cumplimiento de las
funciones que tiene asignadas un determinado producto. Como sorpresa, la satisfaccion
supone un ser humano que busca un placer hedonista, dificil de anticipar y valorar a priori
(Morales, Hernandez, 2007).

Frente a la satisfaccibn como proceso, se puede agregar que esta perspectiva
corresponde a la siguiente definicion del fendmeno de la satisfaccion, que va mas alla de sus
elementos estructurales constituyentes: “en su ambito mas general es un estado de la mente
producido por una mayor o menor optimizacién de la retroalimentacion cerebral, en donde
las diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la sensacién de plenitud e
inapetencia extrema; y que la mayor o menor sensacion de satisfaccion, dependera de la

optimizacion del consumo energético que haga el cerebro” (Oliver, 1993).

La perspectiva cognitivista se apoya en estudios experimentales previos, los cuales
asumen que la satisfaccion resulta de un procesamiento cognitivo de la informacion; ademas,
suponen que este procesamiento actla de manera independiente y puede dar cuenta de la
satisfaccion sin que medie la intervencion de procesos afectivos. La satisfaccion, entonces,
es una evaluacion emocional post-compra o post-uso que resulta de un procesamiento de la
informacién relevante, el cual puede consistir en una comparacién entre las expectativas del
consumidor y el rendimiento percibido del producto, en la comparacion social de costos y
beneficios, asi como en los procesos de atribucion que realizan los consumidores. Esta
perspectiva parece reflejar el dominio, desde finales de los afios cincuenta, de la
aproximacion cognitiva en la investigacion psicoldgica. La perspectiva afectiva sostiene, con

base en los postulados de Hunt, que la satisfaccion no se debe entender s6lo a partir del
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procesamiento de informacion, y considera fundamental la presencia del componente
afectivo en el proceso de consumo o uso del producto. Supone, asimismo, que durante la
experiencia de compra aparecen una serie de fendmenos mentales relacionados con
sentimientos subjetivos, acompafiados de emociones y estados de animo, y que estos
elementos afectivos son distintos de la satisfaccion y la anteceden. No obstante, a pesar de la
insistencia de su proponente, Westbrook, solo hasta los afios noventa se generalizo la

consideracién del afecto en el estudio de la satisfaccion (Oliver, 1993).

Las corrientes utilitarista y hedonista tienen, en las perspectivas del procesamiento
cognitivo y de los procesos afectivos, dos formas adicionales de expresion. El procesamiento
cognitivo de informacion hace referencia a la corriente utilitarista, en la medida en que tiene
en cuenta hasta qué punto el producto cumple con las funciones a este asignadas y conduce
a la sensacion de contento, mientras que la gran relevancia asignada a los procesos afectivos
en la generacion de la satisfaccion como sorpresa se relaciona con la corriente hedonista.
Luego surgié una propuesta integradora que ha ido ganando aceptacién entre los
investigadores. Esta considera que la satisfaccion obedece a una doble vertiente, y que tanto
los constructos cognitivos como los afectivos contribuyen a su formacion. Se trata de dos
mecanismos que actlan conjuntamente: el uno se refiere a la medida de los resultados
funcionales o comparativos (qué le da el producto al consumidor), mientras que el otro se
refiere a como el producto influye en el afecto (cdmo provoca emociones) (Morales,
Hernandez, 2007).

Los ciudadanos emiten su grado de satisfaccion con base en qué tanto la calidad y el
disefio de los servicios que reciben se asemejan a sus expectativas; entre mayores sean estas

diferencias, menor sera la satisfaccion ciudadana (Duffy, Ketchand, 1998).

2.3.2 La Calidad en Relacion con la Satisfaccion

Las evaluaciones a través de las percepciones de los clientes, consumidores, usuarios
0 pacientes en la actualidad, son de uso muy frecuente, por parte de organizaciones, tanto

privadas como publicas, de muy diversos sectores. Los indices de calidad y de satisfaccion,
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conforme el demandante es el juez final e inapelable de la gestion, constituyen uno de los
principales activos sobre los cuales se basan las posibilidades de sostener la rentabilidad y el
crecimiento de las empresas, 0 la satisfaccion del ciudadano en los servicios que se le ofrecen.
Lo que revelen las evaluaciones a través de las percepciones, ha de determinar en muy buena
medida la capacidad competitiva de las empresas o instituciones. Sin embargo, se debe tener
claro qué se mide cuando se pregunta por la calidad o por la satisfaccién, y cual de los dos
conceptos se debe usar en una situacion especifica, aunque se debe tener presente que no es

facil contar con medidas fiables y validas de esos mismos constructos (Varela et al, 2003).

Los dos conceptos no son equivalentes, asi estén altamente correlacionados. Mientras
que los juicios sobre la calidad conllevan una mayor estabilidad en el tiempo y se refieren a
dimensiones muy especificas que tienen que ver con los atributos del producto, las
expresiones de satisfaccion pueden cambiar en cada transaccion y, si bien pueden estar
determinadas por dimensiones de la calidad, también pueden provenir de fuentes que no estan
relacionadas con ellas. Por esta razon, las organizaciones no solo deben contar con una buena
imagen en cuanto a la calidad de sus productos, sino que ademas deben vigilar cada
transaccion especifica porque estas experiencias pueden afectar la lealtad del cliente o
ciudadano (Morales, Herndndez, 2007).

La satisfaccion se origina a partir del procesamiento cognitivo de la informacion, y
es la consecuencia de la experiencia de emociones durante el proceso de consumo. Es el
resultado de procesos psico-sociales de caracter cognitivo y afectivo. Se podria definir,
entonces, como una evaluacion post-consumo y/o post-uso, susceptible de cambiar en cada
transaccion. Por su parte, la calidad del servicio es la valoracion de la utilidad de un producto
0 servicio, en cuanto a que haya cumplido con los fines que tiene encomendados y, también,

a que haya producido sensaciones placenteras (Morales, Hernandez, 2007).

La investigacion de la calidad se centra en el estudio de sus dimensiones y medida,
mientras que la investigacion de la satisfaccion lo hace en los procesos evaluativos que llevan
a los individuos a mantener determinadas conductas de compra y consumo. En este Gltimo
caso, la calidad es s6lo uno de los factores que intervienen en el proceso. De lo anteriormente

expuesto, no queda claro si la calidad es un antecedente o una consecuencia de la satisfaccion.
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Al respecto fundamentalmente existen tres tendencias: a) la que plantea que la satisfaccion
provoca una percepcion de calidad, de modo que la satisfaccion influye en la evaluacion a
largo plazo de la calidad que perciben los individuos b) la que considera que es la calidad la
que influye sobre la satisfaccion que se experimenta, de manera que la satisfaccion es una
disposicion que viene determinada, entre otros factores, por la calidad percibida, y c) la que
piensa que la calidad de servicio percibida es tanto un antecedente como una consecuencia
de la satisfaccion (Morales, Hernandez, 2007).
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CAPITULO III

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS
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3.1 Factores de la Oferta de Servicios de e-Gobierno

Este enfoque se centra en la evaluacion del suministro de servicios en linea. Incluye
servicios electronicos que se suministran a través de otros canales de comunicacion, como
pueden ser television digital, tecnologias maviles, centros de llamadas y kioscos dedicados.
El enfoque generalmente se centra en la disponibilidad de los servicios, el disefio del sitio
web, asi como la calidad del servicio, que incluye los contenidos de informacion. (Kunstelj,
Vintar, 2004).

A continuacién, se enlistan las hipdtesis planteadas con los respectivos items o
variables que han de ser considerados en la escala para la evaluacion de los constructos que
conciernen a la oferta de servicios de e-Gobierno y su incidencia en la Satisfaccion

Ciudadana.

Disponibilidad de Servicios Electrdonicos

e H1: A mayor disponibilidad de servicios de gobierno electronico a través de multiples

canales, mayor satisfaccién ciudadana.

Tabla 3.1 Variables del Constructo Disponibilidad de Servicios Electrénicos

VARIABLE ITEM

Los servicios de gobierno electrénico se encuentran disponibles las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana a través de sitios web.

Los servicios de gobierno electrénico se encuentran disponibles a través kioscos de
Internet o dispositivos electrdnicos moviles.

V1

V2

Disefio de Pagina WEB

e H2: A mayor facilidad de navegacion en el disefio de los sitios web de gobierno

electrénico, mayor satisfaccion ciudadana.
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Tabla 3.2 Variables del Constructo Disefio de Pagina Web

VARIABLE ITEM
V3 Puedo buscar y encontrar informacidn facilmente en los sitios web de gobierno.
va Los sitios web de gobierno estan disefiados para que cualquier ciudadano los pueda
utilizar.
V5 Me gusta el disefio de la interfaz de los sitios web de gobierno.
V6 Puedo acceder a todos los servicios de gobierno a partir de un sitio web.

Calidad del Servicio

H3: A mayor calidad del servicio en los sitios web de gobierno electronico, mayor

satisfaccion ciudadana.

Tabla 3.3 Variables del Constructo Calidad del Servicio

VARIABLE ITEM
V7 Realizar transacciones en linea en los sitios web de gobierno lleva menos tiempo
que hacerlo de forma presencial.
V8 Todos los servicios de gobierno estan disponibles en linea.
V9 Los sitios web de gobierno ofrecen informacidn y servicios actualizados.
V10 La informacién y los servicios en linea que ofrece el gobierno satisfacen mis

necesidades.

3.2 Factores de la Demanda de Servicios de e-Gobierno

El enfoque del lado de la demanda para la evaluacion de los servicios de gobierno
electronico se estudia desde el punto de vista de los ciudadanos; y se centra en los motivos o

las razones que hacen que los ciudadanos usen o no tales servicios. (Kunstelj, Vintar, 2004).

Enseguida se repasan las hipotesis planteadas con los respectivos items o variables
gue han de ser considerados en la escala para la evaluacién de los constructos que conciernen

a la demanda de servicios de e-Gobierno y su incidencia en la Satisfaccién Ciudadana.

Brecha Digital

e H4: A mayor conocimiento, habilidades y oportunidad de acceso del ciudadano al

uso de los servicios de gobierno electronico, mayor satisfaccion ciudadana.
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Tabla 3.4 Variables del Constructo Calidad del Servicio

VARIABLE ITEM
Cuento o tengo facil acceso a recursos electrénicos, tales como computadora,
V11 conexion a internet y teléfono celular para acceder a los servicios de gobierno
electroénico.

Puedo usar facilmente computadoras y otros dispositivos electrénicos para acceder

V12 . . .
a los servicios de gobierno electrénico.

V13 Por diversos motivos no puedo acceder a los servicios de gobierno electrénico.

V14 Tengq Ic_>s conocimientos suficientes para poder utilizar los servicios de gobierno
electroénico.

V15 El gobigrr_m propprciona capacitacién a los ciudadanos para hacer un mejor uso de
los servicios en linea.

V16 El gobierno informa sobre sus servicios en linea a través de diversos medios, como

periddicos, radio, television, redes sociales, etc.

Sequridad y Confianza

e H5: A mayor seguridad y confianza en el uso de los servicios de gobierno electrénico,

mayor satisfaccion ciudadana.

Tabla 3.5 Variables del Constructo Calidad del Servicio

VARIABLE ITEM

V17 E_I uso de servicios e informacién de gobierno electrénico a traves de internet es
riesgoso.

V18 Mis drfltqs personales se encuentran seguros cuando utilizo los servicios de gobierno
electronico.

V19 Otra persona puegje acceder a _mi informacic')r) personal cuando estoy realizando
transacciones en linea en los sitios web de gobierno.

V20 Tengo Iz_:l, seguridad_y confjanza de que el gobierno me enviara el recibo de la
transaccion que realizo en linea.

V21 Utilizo los servicios de gobierno electronico porque los sitios web estan disefiados

de manera segura.

3.3 Satisfaccion Ciudadana en los Servicios de e-Gobierno

El esfuerzo del sector publico para difundir los servicios electronicos es el
componente mas significativo en la estrategia de e-Gobierno. Sin embargo, la difusién de
informacidn y servicios en linea no es suficiente; ya que es importante entender cual ha sido
la experiencia y la satisfaccion general de los ciudadanos sobre el uso y conocimiento de

estos servicios de e-Gobierno (Horan et al., 2006).
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En este contexto, las hipotesis que han sido planteadas en esta investigacion, y que a
su vez haran posible identificar las variables de los constructos de la oferta y la demanda, de
mayor impacto en la Satisfaccion Ciudadana de los usuarios de e-Gobierno; se pueden

apreciar en el Modelo Tedrico que se presenta a continuacion.

Figura 3.1 Modelo de Investigacion Propuesto (Hipdtesis Asociadas a Constructos)

Satisfaccién
Ciudadana en
e-Gobierno

(OFERTA: HI, H2, H3 )

DEMANDA: H4, HS

HI m H3 HY HS

Disponibilidad
de Servicios
Electrénicos

Diseno de Calidad del Seguridad y

Confianza

Pigina WEB Servicio Brecha Digital

N3, V4 V5 vé V7 || V8 V9 Vi1 || V12 (| V13 || V14 |[ V15 || V16 V17 | V18 || V19 || V20 || V21

Vvio

Fuente: Elaboracion propia basado en Anwer et al. (2016)

88



CAPITULO IV

METODOLOGIA
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4.1 Operacionalizacion de los Constructos

Para la aplicacién de un Andlisis Factorial de Segundo Orden, partiremos de un
modelo teorico llamado “Satisfaccion Ciudadana a partir de los servicios de e-Gobierno”

(Amwer et al, 2016).

El modelo, ilustrado en la Figura 1, hipotetiza que la Satisfaccion Ciudadana en los
servicios que ofrece el e-Gobierno esta determinada por la Disponibilidad de los Servicios
Electrénicos, el Disefio de Pagina WEB y la Calidad del Servicio; estos tres factores
pertenecen a la parte de la oferta, es decir; dependen de la administracion publica. De igual
forma, la Satisfaccion Ciudadana estd determinada por la Brecha Digital y la Confianza /
Seguridad; estos dos factores representan a la parte de la demanda de los servicios, es decir;

dependen de la ciudadania.
Figura 4.1 Modelo: Satisfaccién Ciudadana a Partir de los Servicios de e-Gobierno (Anwer et al., 2016)

F6

OFERTA: F1,F2, F3 Satisfaccion DEMANDA: F4, F§

Ciudadana en
e-Gobierno

D1 D2 D3 D4 D5

F1
Disponibilidad
de Servicios
Electronicos

F2
Diseno de
Pigina WEB

F3
Calidad del
Servicio

F§
Confianza y
Seguridad

F4

Brecha Digital

V3 V4 Vs V6 V7 || V8 V9 || Vio Vit | Vi2

ERREEREEERRRENE

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 EI0 Ell E12 E13 EI4 EI5 EI6 E17 EI18 E19 E20 E2I

Vi3 (| V14 |[ VI5 | V16 V17 || V18 (| V19 || V20 || V21

Fuente: Elaboracién propia basado en Anwer et al. (2016)

Cabe destacar que este modelo ha sido tropicalizado o ajustado (Anexo 1) para su
aplicacion en el estado de Aguascalientes, a partir de una redefinicion conceptual de las

variables V4, V6 y V8; mediante una revision en la cual han participado un panel de
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investigadores para su validacion, considerando el nivel de relevancia de las variables de

acuerdo a cada factor. A continuacién, se muestran los cambios efectuados a tales variables,

diferenciando los enunciados anteriores de los actuales y agregando el sustento en el cual se

basan las modificaciones.

Tabla 4.1 Variables Modificadas (Ajustadas al Estado de Aguascalientes)

] Enunciado Enunciado ) .
Variable _ ¢Por Qué se Modifica?
Anterior Actual
Las personas | Los sitios web | Por una generalizacion enfocada a las
con alguna | de gobierno | caracteristicas  centradas en el

discapacidad

estan disefiados

ciudadano, en la cual se omite cualquier

V4 pueden acceder | para que | discapacidad de los usuarios. Se
a los sitios web | cualquier considera que el nuevo enunciado
de gobierno. ciudadano los | abarca a todos los ciudadanos, con sus

pueda utilizar. caracteristicas individuales.

Los sitios web | Puedo acceder a | Porque se ha considerado que tiene
de gobierno | todos los sitios | mayor trascendencia hacer énfasis en el
proporcionan de gobierno a |concepto de “ventanilla tUnica de
informacion vy | partir de un sitio | acceso” en vez de desplegar la
servicio en | web. informacién en el idioma inglés. Cabe
idioma inglés. destacar que este item pertenece al

factor “Disefio de Pagina WEB”; y se

V6

considera que es importante resaltar que
el poder acceder a todos los servicios de
e-Gobierno a partir de un sitio tiene que
ver directamente con alcanzar la 52 fase
de aplicacion de e-Gobierno (Reilly,
2004),

transformacion de

que es la integracion y
los servicios; en

donde el objetivo es el de lograr la
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interconexion de todas las dependencias

de gobierno.
Los empleados | Todos los | Porque la pregunta anterior esta
de gobierno usan | servicios de | relacionada a la primera fase de e-
un sistema | gobierno estan | gobierno (Reilly, 2004) que trata de la

computarizado
como

herramienta de
trabajo cuando
dan atencion al

ciudadano.

disponibles en

linea.

informatizacion, o el uso de
computadoras en los procesos. Se
considera que actualmente, el e-
Gobierno en Aguascalientes ha pasado
de esta primera fase, por lo cual es

inadecuado el enunciado. El enunciado

V8
propuesto aborda las fases 3
(interaccion) y 4 (transaccion) de e-
(Reilly,  2004);

una comunicacion

Gobierno que
representan
bidireccional y efectuar tramites en
linea; actividades que van desde un
dialogo virtual entre el ciudadano y el
hasta  realizar

servidor  publico

operaciones completas via internet.

4.2 Poblacién

La Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG), que realizo6 en
México el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) durante el afio de 2017; se
aplico a la poblacion de 18 afios y mas que habita en areas urbanas de 100,000 habitantes y
mas por entidad federativa. Esta encuesta arrojé6 como resultado que en el estado de
Aguascalientes 41,449 habitantes realizaron personalmente tramites, pagos o solicitudes de
servicios a través de internet. Considerando que en Aguascalientes la poblacion que cumple

con esas caracteristicas es de 589,392 habitantes; se puede decir que el 7% (valor relativo)
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que equivale a 41,449 (valor absoluto) ciudadanos realizo ese tipo de tramites. Este criterio
es de suma importancia, debido a que en esta investigacion se requiere la participacion de

estos ciudadanos que hayan tenido la experiencia de realizar tramites en linea.

4.3 Muestra

Por lo anterior, y como parte del plan de andlisis; se ha calculado el tamafio de la

muestra para esta investigacion; se tiene:

Zz*p*q*N
T e2(N—-1D+Z%2xpxq

n

donde:

n = Muestra

N = Poblacion

p = Probabilidad a favor
q = Probabilidad en contra
z = Nivel de confianza

e = Error de la muestra

Sustituyendo valores, considerando un nivel de confianza del 95%:

B (1.96)% % 0.5 * 0.5 * 41,449
"= 0.05)2(41,449 — 1) + (1.96)2 % 0.5 * 0.5

n = 381 encuestas
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Se requieren al menos 5 observaciones por cada variable independiente; en este caso

se tienen 21 variables, por lo cual el minimo son 105 observaciones. Lo anterior se cumple,

ya que contamos con 381 observaciones.

Se recomienda un ratio de 15 a 20. En este caso se tienen 21 variables, por lo cual se

tiene un ratio conveniente de 18 a 1.

Los items de la escala estdn medidos en una escala tipo Likert de 5 puntos y el

cuestionario fue remitido a 381 ciudadanos, obteniéndose la misma cantidad de respuestas

validas.

4.4 Perfil de la Muestra

A continuacion, se muestran los datos estadisticos descriptivos de los perfiles de los

ciudadanos encuestados:

Tabla 4.2 Frecuencia de Hombres y Mujeres Encuestados

Sexo
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Hombre 224 58.8 58.8 58.8
Validos Mujer 157 41.2 41.2 100.0
Total 381 100.0 100.0
Tabla 4.3 Frecuencia de Edades de los Encuestados
Edad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Menor de 20 afios 38 10.0 10.0 10.0
20-30 afios 145 38.1 38.1 48.0
Validos 31-40 afos 100 26.2 26.2 74.3
41-55 afos 69 18.1 18.1 924
Mayor de 55 afios 29 7.6 7.6 100.0
Total 381 100.0 100.0
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Tabla 4.4 Frecuencia de Nivel de Estudios de los Encuestados

Nivel de Estudios

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Primaria 8 2.1 2.1 2.1
Secundaria 33 8.7 8.7 10.8
Bachillerato 127 33.3 33.3 44.1
Validos Licenciatura 182 47.8 47.8 91.9
Maestria 28 7.3 7.3 99.2
Doctorado 3 8 8 100.0

Total 381 100.0 100.0
Tabla 4.5 Frecuencia de la Ocupacion de los Encuestados
Ocupacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Estudiante 76 19.9 19.9 19.9
Empleado 170 44.6 44.6 64.6
Profesionista 89 23.4 23.4 87.9
Vélidos Ama de Casa 28 7.3 7.3 95.3
Empresario 15 3.9 3.9 99.2
Otra 3 .8 .8 100.0

Total 381 100.0 100.0

4.5 Analisis de Fiabilidad del Modelo Teorico

Si un conjunto de items de una escala estan midiendo una misma variable latente,
cabra esperar que sus puntuaciones estén fuertemente correlacionadas entre si, es decir, que
sean internamente consistentes. Una escala no podra ser valida, si no es fiable, de tal forma
que la fiabilidad se convierte en una condicion necesaria, aunque no suficiente, de la validez
(Vila, Kuster y Aldas, 2000).
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La fiabilidad de los datos de la escala nos dice que las preguntas son las suficientes
para medir el constructo; por lo cual procedemos a determinarla. A continuacion, se muestran

los indices de fiabilidad de la escala o instrumento que se han utilizado en esta investigacion:

4.5.1 Coeficiente Alpha de Cronbach

El coeficiente alpha de Cronbach (Cronbach, 1951) es la medida de fiabilidad mas
utilizada, y se define como la proporcion de la varianza total de la escala que es atribuible a
la variable latente V. Cuanto mayor sea este valor, querra decir que V esta mejor representado
por Y en la escala porque estd causando (explicando) la mayor parte de la varianza de esta

(varianza comun).

Los valores del alpha de Cronbach gque permiten que una escala sea fiable, de acuerdo

a Nunally y Bernstein (1994) son los siguientes:

e Etapas preliminares = 0.7
e Después de depuraciones oportunas de la escala = 0.8
e Si en funcion de los valores de la escala se tomardn valores que afecten a los

individuos = 0.9

Para esta investigacion, se tomara el valor de 0.7 como minimo para el coeficiente
Alpha de Cronbach.

4.5.2 Indice de Fiabilidad Compuesta (IFC)

Fornell y Larcker (1981) proponen el célculo de la fiabilidad compuesta (IFC) para

cada factor, el cual considera las interrelaciones de los constructos.

Se puede calcular como:

Var(E);; = 1 —L;
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Donde L;; es la carga factorial estandarizada de cada uno de los j indicadores que
cargan sobre el factor i ; y Var(E);; es la varianza del término de error asociado a cada uno

de los j indicadores del factor i.

El valor minimo que se considera como minimo para el IFC es de 0.7

4.5.3 Indice de la Varianza Extraida (1VE)

Fornell y Larcker (1981) presentan este indice IVE como la relacién entre la varianza
que es capturada por un factor i en relacién a la varianza total debida al error de medida de
ese factor; y sugieren que es deseable que el constructo tenga valores de IVE igualesa 0.5 0
superiores, es decir, que sea superior la varianza capturada por el factor que la debida a | error

de medida.

2
2Ly

IVE; =
C XL+ X Var(Ey)

A continuacién, se muestra la sintaxis de EQS que permite estimar el modelo utilizado
en la presente investigacion; en el cual se muestran las variables que han sido retiradas (V7,
V13, V15, V16, V17 y V19) a fin de ajustar el modelo a los requerimientos especificos para

la validacion de escalas (Fiabilidad y Validez); cuyos resultados se mostraran mas adelante.
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Tabla 4.6 Sintaxis de EQS para Estimar el Modelo

/TITLE
SATISFACCION CIUDADANA, E-
GOBIERNO, CALIDAD INFORMACION

/SPECIFICATIONS

VARIABLES= 21; CASES= 381;
DATAFILE='D:\e-gobl.ESS'; MATRIX=
RAW;

METHOD=ML, ROBUST; ANALYSIS= COV;

/EQUATIONS

V1=F1+E1l;
V2=*F1+E2;

V3=F2+E3;

V4=*F2+E4;
V5=*F2+E5;
V6=*F2+E6;

I\V7=F3+E7;
V8=F3+ES8;
VO9=*F3+E9;
V10=*F3+E10;

V11=F4+E1l1;
V12=*F4+E12;
'V13=*F4+E13;
V14=*F4+E14;
!V15=*F4+E15;
!1V16=*F4+E16;

'V17=F5+E17;
V18=F5+E18;
!1V19=*F5+E19;
V20=*F5+E20;
V21=*F5+E21;

Fl1=*F6+D1;
F2=*F6+D2;
F3=*F6+D3;
F4=*Fo6+D4;
F5=*F6+D5;

/VARIANCES

El=%*;
E2=%*;
'E3=%*;
Ed4=>*;
E5=%*;
E6=*;
IE7=%*;
E8=*;
E9=*;
E10=*;
Ell=*;
E12=*;
IE13=%*;
Eld=*;
IE15=%*;
IE16=*;
IE17=*;
E18=*;
IE19=%*;
E20=*;
E21=*;

D1 TO D5=*;
F6=1;
/COVARIANCES
/LMTEST
JWTEST

/PRINT
FIT=ALL;

/END
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En el siguiente cuadro se muestran las variables que han sido retiradas, asi como los

factores a las cuales pertenecian.

Tabla 4.7 Variables Retiradas para Ajustar el Modelo

VARIABLE | FACTOR
V7 F3
V13, V15, V16 F4
V17,V19 F5

En el siguiente cuadro se muestra la parte de la salida necesaria para el calculo de la
fiabilidad compuesta que se obtiene ejecutando dicha sintaxis (coeficientes de regresion

estandarizados).

Tabla 4.8 Estimacion de las Cargas Factoriales Estandarizadas

MAXIMUM LIKELIHOOD SOLUTION (NORMAL DISTRIBUTION THEORY)
STANDARDIZED SOLUTION: R-SQUARED
V1 =Vl = .858 F1 + .514 E1l > 136
V2 =V2 = .750*F1 + .662 E2 > D62
V3 =V3 = .709 F2 + .705 E3 08
V4 =v4 = .802*F2 + .597 E4 .643
V5 =V5 = .7154*F2 + .657 E5 ¥SI619
V6 =V6 = .739*F2 + .673 E6 .547
V8 =V8 = .719 F3 + .695 ES8 »DILE
V9 =V9 = .761*F3 + .649 E9 -97E
V10 =V10 = .845*F3 + .535 EI10 .714
V11l =V1l = .857 F4 + .515 E11 > 1385
V12 =V1lz2 = .911*F4 + .413 E12 .829
V14 =V1l4 = .668*F4 + .745 E14 .446
V18 =V18 = .671 F5 + .742 E18 .450
V20 =v20 = .763*F5 + .647 E20 .581
v21 =v2l = .860*F5 + .511 E21 .739
Fl =Fl = .558*F6 + .830 D1 .312
F2 =F2 = .939*F6 + .343 D2 .882
F3 =F3 = .909*F6 + .417 D3 .826
F4 =F4 = .291*F6 + .957 D4 .084
F5 =F5 = .695*F6 + .719 D5 .483
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A continuacién, se calculan los indices de FIABILIDAD:

e Coeficiente de Cronbach
e Indice de Fiabilidad Compuesta (IFC)

e Indice de Varianza Extraida (IVE)

Se calcula el Alpha de Cronbach de cada factor:

Tabla 4.9 a de Cronbach de F1 (V1, V2)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
782 2

Tabla 4.10 o de Cronbach de F2 (V3, V4, V5, V6)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.837 4

Tabla 4.11 o de Cronbach de F3 (V8, V9, V10)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.808 3
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Tabla 4.12 o de Cronbach de F4 (V11, V12, V14)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.850 3

Tabla 4.13 a de Cronbach de F5 (V18, V20, V21)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.804 3

Para F6 se crean F1, F2, F3, F4y F5 como variables, cuyos valores de media fungiran
como los items que expliquen la Satisfaccién Ciudadana a partir del uso de los servicios de
Gobierno Electronico y la Calidad de la Informacion de los sitios WEB de la Administracion
Publica de Aguascalientes.

Tabla 4.14 o de Cronbach de F6 (F1, F2, F3, F4, F5)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.765 5

Los valores de alpha de Cronbach de los factores cumplen con el valor minimo
permisible, porque son mayores a 0.07; por lo cual permiten que la escala sea fiable. Despues
de calcular el IFC y el IVE, enseguida se muestra el resumen de los indices de Fiabilidad:
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Tabla 4.15 Resumen de los indices de Fiabilidad

VARIANZA
CARGA CUADRADO DE DEL iNDICE DE | INDICE DE
CONSTERUCTO FACTORIAL FLAACFI'?JTZ?:L TERMINO a DE FIABILIDAD | VARIANZA
e o ESTANDLIi\jRIZADA ESTAND.{\EIZADA \D’i :r::i;: CRONBACH COMII::l(J:ESTA ExrmlnA
(Lij) 1 - (Lij)?
F1
V1 0.858 0.736 0.264
V2 0.750 0.563 0.438| 0.782 0.787 0.649
> 1.608 1.299 0.701
F2
V3 0.709 0.503 0.497
V4 0.802 0.643 0.357
V5 0.754 0.569 0.431| 0.837 0.838 0.565
V6 0.739 0.546 0.454
2 3.004 2.261 1.739
F3
V8 0.719 0.517 0.483
V9 0.761 0.579 0.421
V10 0.845 0.714 0.286 it i 603
> 2.325 1.810 1.190
F4
V11 0.857 0.734 0.266
V12 0.911 0.830 0.170
V14 0.668 0.446 0.554 O ] p-670
> 2.436 2.011 0.989
F5
V18 0.671 0.450 0.550
V20 0.763 0.582 0.418
V21 0.860 0.740 0.260 O R P-591
> 2.294 1.772 1.228
F6
F1 0.558 0.311 0.689
F2 0.939 0.882 0.118
F3 0.909 0.826 0.174
F4 0.291 0.085 0.915 0.765 0827 0517
F5 0.695 0.483 0.517
> 3.392 2.587 2.413
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Como se puede observar en el cuadro anterior, los valores de a de Cronbach, el Indice
de Factibilidad Compuesta (IFC) y el indice de la Varianza Extraida (IVE) superan los

valores recomendados:
a de Cronbach > 0.7
IFC > 0.7
IVE > 0.5

Por lo mostrado anteriormente, se puede decir que esta escala cuenta con Fiabilidad.

4.6 Analisis de Validez del Modelo Teorico

Una escala es valida cuando lo que esta midiendo realmente es la variable latente que
se supone que tiene que medir. Esta definicion puede sofisticarse mucho mas, pero esa es la
esencia de la Validez. Sarabia y Sanchez (1999) reproducen la definicién de Bohrnstedt
(1976) que apunta en esta misma linea: “Validez es el grado en que un instrumento mide el
concepto bajo estudio”. La Validez, sin embargo, es un concepto poliédrico, es decir, que se
manifiesta a partir de varias facetas o dimensiones; las cuales deben explicarse y analizarse

por separado.

Las dimensiones de la Validez de la escala que se tratan en esta investigacion son las

siguientes:

e Validez de Contenido
e Validez de Constructo o Concepto
-Validez Convergente

-Validez Discriminante

e Validez Nomoldgica

103



4.6.1 Estimacion del Modelo

Para estimar el modelo se procedera en dos fases, tal como recomiendan Anderson y
Gerbing (1988).

e En la primera estimaran un AFC de Segundo Orden para analizar la validez de
constructo en sus dos dimensiones, convergente y discriminante. Si este modelo
es inadecuado, se eliminaran o reasignaran variables a los factores hasta que se

consiga un buen ajuste.

e En una segunda fase se comprobara el modelo tedrico propiamente dicho tal y
como se recoge en la Figura 1, lo que nos debera dar indicios, a través de la
comparacion con los resultados del AFC de Segundo Orden, de la existencia o no

de validez nomolodgica.

A continuacion, se definen cada una de estas dimensiones de la Validez de la escala,
a la vez que se muestra el andlisis y los resultados obtenidos de la escala 0 modelo en

cuestion.

4.6.2 Validez de Contenido (Primera Fase)

Después de realizar el Analisis Factorial Confirmatorio de segundo orden mediante
el uso del programa EQS 6.1, a partir del retiro de las variables (V7, V13, V15, V16, V17 y
V19), se ha obtenido la siguiente gréfica, que nos indica que el modelo puede tener problemas
de ajuste:
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Figura 4.2 Grafica de Distribucion de Residuos Estandarizados de EQS

DISTRIBUTICN COF STANDARDIZED RESIDUALS

! RANGE FREQ PERCENT
a0-

I

iR

[ T e T e e T e O e O e Y e

[ T e T e O e T e O e Y e N

40—

T R A

[ T 1 - IV RS "R T, A T YN U R o)

A I P
L
¥
ol

O S T N

1 2 3 4 5 & 7T 8 9 & B C EACH "#" REPRESENTS 4 RESIDUALS

En el siguiente cuadro se muestran los estadisticos de bondad de ajuste
proporcionados por EQS. De su analisis se desprende que el valor de la Chi cuadrado vy el
numero de grados de libertad es superior a 2 (220.8247/85 = 2.59). Parece indicar que el
modelo de Satisfaccion Ciudadana a partir de e-Gobierno y Calidad de la Informacion del

Sitio WEB no tiene un buen ajuste, por lo cual se seguiran analizando otros estadisticos.
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Tabla 4.16 Indicadores de Ajuste

GOODNESS OF FIT SUMMARY FOR METHOD = ROBUST
ROBUST INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 2415.885 ON 105 DEGREES OF
FREEDOM
INDEPENDENCE AIC = 2205.885 INDEPENDENCE CAIC = 1686.892
MODEL AIC = 50.825 MODEL CAIC = -369.313
SATORRA-BENTLER SCALED CHI-SQUARE = 220.8247 ON 85 DEGREES OF FREEDOM
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000
MEAN- AND VARIANCE-ADJUSTED CHI-SQUARE = 80.217 ON
31 D.F.
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000
RESIDUAL-BASED TEST STATISTIC = 212.079
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000
YUAN-BENTLER RESIDUAL-BASED TEST STATISTIC = 135.985
PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00037
YUAN-BENTLER RESIDUAL-BASED F-STATISTIC = 1.944
DEGREES OF FREEDOM = 85, 296
PROBABILITY VALUE FOR THE F-STATISTIC IS .00002
FIT INDICES
BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .909
BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .927
COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = .941
BOLLEN'S (IFI) FIT INDEX = . 942
MCDONALD'S (MFI) FIT INDEX = .837
ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA) = .065
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA ( .054, .075)

Entre el conjunto de indicadores de ajuste que proporciona EQS, se recomienda
analizar aquellos no normalizados, dado que tienen menor tendencia a ofrecer resultados
sesgados en casos de pequefias muestras (Bentler, Wu, 1993). En el cuadro anterior se
observa que, tanto el “Non normed Fit Index — NNFI” (Bentler & Bonnet, 1980) como el
“Comparative Fit Index — CFI” (Bentler, Wu, 1993), que cumplen este requisito, tienen

valores superiores a 0.9, lo cual indica que se cuenta con un ajuste razonable.
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4.6.3 Validez de Constructo

La Validez de Constructo o de concepto se divide en dos: Validez Convergente y
Validez Discriminante. Una escala tiene Validez de Constructo, cuando tiene Validez
Convergente y Validez Discriminante; las cuales se proceden a analizar, después de haber

estimado el modelo de medida y comprobado que ofrece un buen ajuste.

4.6.4 Validez Convergente

La validez convergente existe cuando se emplean distintos instrumentos para medir
un mismo constructo (distintos items para una misma variable latente) y estos instrumentos
estan fuertemente correlacionados (Aldas y Maldonado, 2018). Hair, Anderson, Tatham y
Black (1998) recomiendan que ademas de ser significativos, el promedio de las cargas sobre

cada factor sea superior a 0.7 en promedio.

En el siguiente cuadro se muestra la estimacion de las cargas factoriales del modelo
corregido, en donde se puede observar que todas las cargas factoriales son significativas,
como se desprende de sus respectivas t (9.978 para la carga entre V2 y F1; 15.769 para la
carga entre V4 y F2...). Si este valor de t es superior a 1.96, el pardmetro es significativo
para p < 0.05, si es superior a 2.576 es significativo para p < 0.01 y si es superior a 3.291
para p < 0.001. Puede comprobarse en este mismo cuadro que todos los parametros son

significativos para p < 0.001.

De igual forma, el promedio de las cargas sobre cada factor es superior a 0.7. Por lo

anterior, la Validez Convergente en este modelo corregido puede afirmarse.
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Tabla 4.17 Estimacion de las Cargas Factoriales

MAXIMUM LIKELIHOOD  SOLUTION | V8 =V8 = 1.000F3 + 1.000 E8
(NORMAL DISTRIBUTION THEORY)
V9 =V9 = 975*F3 +1.000 E9
MEASUREMENT EQUATIONS  WITH 071
STANDARD ERRORS AND TEST STATISTICS 13.659@
STATISTICS SIGNIFICANT AT THE 5% LEVEL ( .072)
ARE MARKED WITH @. (13.519@
(ROBUST STATISTICS IN PARENTHESES)
V10 =V10= 1.110*F3 + 1.000 E10
V1 =V1 = 1.000F1 +1.000E1 075
14.873@
V2 =V2 = .835*F1 +1.000E2 ( .067)
089 (16.496@
9.426@
( .084) V11 =V11= 1.000 F4 +1.000E11
( 9.978@
V12 =V12= .993*F4 +1.000 E12
V3 =V3 = 1.000F2 +1.000E3 056
17.739@
V4 =V4 = 1273*F2 +1.000 E4 ( .052)
089 (19.213@
14.263@
( .081) V14 =V14= .750*F4 +1.000 E14
(15.769@ 053
14.049@
V5 =V5 = .960*F2 +1.000 E5 ( .054)
071 (13.801@
13.490@
( .071) V18 =V18= 1.000 F5 +1.000 E18
(13.583@
V20 =V20= 1.267*F5 + 1.000 E20
V6 =V6 = 1.095*F2 +1.000 E6 102
083 12.363@
13.249@ ( .104)
( .083) (12.241@
(13.126@
V21 =V21= 1.351*F5 +1.000E21
104
12.972@
( .111)
(12.200@

4.6.5 Validez Discriminante

Si diversos instrumentos de medida estan disefiados para medir distintas variables

latentes, entonces las correlaciones entre dichos instrumentos son bajas; de esta forma, una
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escala tiene Validez Discriminante cuando no mide un constructo para el que no se disefid.
En este caso no es posible medir la Validez Discriminante debido a que no hay covarianzas,
porque se esta trabajando con un factor de segundo orden, y se requieren al menos dos

factores independientes.

4.6.6 Validez Nomologica (Segunda Fase)

Se puede afirmar la existencia de Validez Nomologica cuando los valores de un
constructo elaborado con las escalas validadas estan relacionados con los de otro constructo

apoyando empiricamente relaciones teoricas.

Tabla 4.18 Bondad de Ajuste del Modelo Teérico Inicial

GOODNESS OF FIT SUMMARY FOR METHOD = ML

INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 3714.690 ON 210 DEGREES
OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 3294.690 INDEPENDENCE CAIC = 2256.703

MODEL AIC = 562.426 MODEL CAIC = -347.049

CHI-SQUARE = 930.426 BASED ON 184 DEGREES OF FREEDOM

PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

THE NORMAL THEORY RLS CHI-SQUARE FOR THIS ML SOLUTION IS
1070.943.

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .750

BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .757

COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = L1877

BOLLEN'S (IFI) FIT INDEX = .789

MCDONALD'S (MFI) FIT INDEX = .375

JORESKOG-SORBOM'S GFI FIT INDEX = .791

JORESKOG-SORBOM'S AGFI FIT INDEX = 137

ROOT MEAN-SQUARE RESIDUAL (RMR) = 171

STANDARDIZED RMR = .140

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA) = .103

90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA ( .097, .110)
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Tabla 4.19 Bondad de Ajuste del Modelo Teérico Modificado (Ajustado)

GOODNESS OF FIT SUMMARY FOR METHOD = ML

INDEPENDENCE MODEL CHI-SQUARE = 2953.630 ON 105 DEGREES
OF FREEDOM

INDEPENDENCE AIC = 2743.630 INDEPENDENCE CAIC = 2224 .637

MODEL AIC = 124.715 MODEL CAIC = -295.423

CHI-SQUARE = 294.715 BASED ON 85 DEGREES OF FREEDOM

PROBABILITY VALUE FOR THE CHI-SQUARE STATISTIC IS .00000

THE NORMAL THEORY RLS CHI-SQUARE FOR THIS ML SOLUTION IS
313.067.

FIT INDICES

BENTLER-BONETT NORMED FIT INDEX = .900

BENTLER-BONETT NON-NORMED FIT INDEX = .909

COMPARATIVE FIT INDEX (CFI) = . 926

BOLLEN'S (IFI) FIT INDEX = LO27T

MCDONALD'S (MFI) FIT INDEX = .759

JORESKOG-SORBOM'S GFI FIT INDEX = .901

JORESKOG-SORBOM'S AGFI FIT INDEX = .860

ROOT MEAN-SQUARE RESIDUAL (RMR) = .076

STANDARDIZED RMR = .068

ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA) = .081

90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA ( .071, BO91)

El modelo tedrico tendrd Validez Nomologica si efectivamente, no hay diferencias
significativas entre los ajustes del modelo de medida y el teérico, dado que las escalas habran
sido capaces de establecer relaciones predictivas de otras variables tan sustantivas que, siendo
menos, igualan la bondad del modelo.

En los cuadros (5.14 y 5.15) se muestran los estadisticos de bondad de ajuste que son
necesarios para determinar la validez nomoldgica. Se puede comprobar que las respectivas

Chi cuadrado del modelo tedrico y de medida son:
De los cuadros de bondad de ajuste de los modelos teérico y modificado tenemos:
e Modelo Teorico:

x2 = 930.426; grados de libertad =184

110



e Modelo de Medida:

x2 = 294.715; grados de libertad, 85

e Diferencias entre las Chi cuadrado:

A x2=930.426 —294.715 = 635.711

e Diferencias en grados de libertad:

Agl =184 - 85 =99

e De la tabla de %2, se tienen los siguientes valores criticos:

Tabla 4.20 Valores de Chi Cuadrado

Vvi'p 0,001 00025 0,005 0,01 0,025 0,05

30 50,7022 56,3325 53,6719 50,8922 46,0702 43,7730
31 61,0880 57.6921 55.0025 52,1914 48.2319 44,9853
32 62,4873 S9.0461 56,3280 53,4857 49,4504 46,1942
33 63,8604 60,3953 57.6483 54,7754 50,7251 47.3909
34 65.2471 61.7382 58,9637 S6.0609 519660 48,6024
3is 66,6192 63,0760 60,2746 57,3420 53,2033 49,8018
36 67.0850 64,4007 61.5811 58,6192 54,4373 50,9985
37 69,3476 65,7384 62,8832 59 8926 55,6680 52,1923
38 70,7039 67.0628 64.1812 61.1620 56.8955 53,3835
39 720550 65,3830 65.4753 62.4281 58.1201 54,5722
40 73,4029 69,6987 66. 7660 63.6908 59,3417 55,7585
45 500776 76,2220 73.1660 699569 654101 61.6562
S0 86,6603 82,6637 70, 4808 76.1538 714202 67,5048
S5 93,1671 §9,0344 85,7491 82,2020 773804 73,3115
60 99,6078 05,3443 91,9518 38,3794 83,2077 79,0820
70 § 1123167 | 107.8079 | 104.2148 | 100.4251 | es0231 90,5313
80 J 124.8380 | 1200015 | 116.3200 | 112.3288 | 106.6285 | 101.879S
90 § 137.2082 | 1322554 | 1282987 | 1241162 | 1181359 | 113.1452
100 | 14944858 | 1442025 | 1401697 | 135.8069 | 120.5613 | 1243421
120 | 173.6184 | 1680814 | 163.6485 | 1589500 | 1522113 | 146.5673

Tabla 4.21 Valores Criticos de Chi Cuadrado que Aplican al Modelo

p<0.05 [124.3421
p<0.01 |135.8069
p < 0.001 | 149.4488

Como 4y2 es mayor a cualquiera de los tres valores criticos; se puede decir que existe

Validez Nomoldgica para esta escala; por lo cual, el modelo modificado ofrece un ajuste

significativamente mejor que el de medida o tedrico.
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS
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5.1 Introduccion

De acuerdo a los anélisis anteriores, se concluye que el modelo modificado (ajustado)
se puede aplicar, debido a que los datos cumplen con la calidad para la aplicacion de

ecuaciones estructurales.

El modelo ajustado se muestra en la siguiente figura, donde se puede apreciar en color
rojo las variables que han sido eliminadas, una variable concerniente a la oferta y 5 variables

que forman parte de la demanda. Su analisis se describe a continuacion.

Figura 5.1 Modelo Ajustado Para la Satisfaccion Ciudadana a Partir de los Servicios de e-Gobierno
(Anwer et al., 201

F6
Satisfaccion
Ciudadana en
e-Gobierno

OFERTA: F1, F2, F3 DEMANDA: F4, F§
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Electrénicos
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V9 |[ Vio Vi1 || Vi2

v .

Fuente: Elaboracion propia basado en Anwer et al. (2016)

5.2 Andlisis de las Variables Retiradas del Modelo

La variable V7, perteneciente al F3 Calidad del Servicio; trata especificamente acerca
del rendimiento del proceso, en cuanto a que “realizar transacciones en linea en los sitios web
de gobierno lleva menos tiempo que hacerlo de forma presencial”. Es la Gnica variable que

se retird de la parte de la oferta.
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Tabla 5.1 Estadisticos de la V7

CS-RP-Transacciones en Linea Menos Tiempo Que Presencial

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 14 3.7 3.7 3.7
Desacuerdo
En Desacuerdo 40 10.5 10.5 14.2
Validos Neutral 87 22.8 22.8 37.0
De Acuerdo 145 38.1 38.1 75.1
Totalmente de 95 24.9 24.9 100.0
Acuerdo
Total 381 100.0 100.0

Del cuadro anterior, si se eliminan las respuestas neutrales, se puede decir que cuatro

de cada cinco encuestados considera que “realizar transacciones en linea en los sitios web de

gobierno lleva menos tiempo que hacerlo de forma presencial”; es decir; los ciudadanos

reconocen que los servicios de e-Gobierno ofrecen ventajas considerables en relacion a los

tramites que se realizan presencialmente. Los ciudadanos estan de acuerdo en que e-Gobierno

les ayuda a ahorrar tiempo.

La variable V13, pertenece al F4 Brecha Digital; trata especificamente del nivel de

acceso a los servicios con que los ciudadanos cuentan y los “diversos motivos que les impiden

acceder a los servicios de e-Gobierno”.
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Tabla 5.2 Estadisticos de la V13

BD-A-Sin Acceso a Servicios de e-Gobierno

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 68 17.8 17.8 17.8
Desacuerdo
En Desacuerdo 109 28.6 28.6 46.5
Validos Neutral 120 31.5 31.5 78.0
De Acuerdo 62 16.3 16.3 94.2
Totalmente de Acuerdo 22 5.8 5.8 100.0
Total 381 100.0 100.0

Sin considerar las respuestas neutrales, dos de cada tres personas dicen estar en contra
de que por diversos motivos no puedan acceder a los servicios de e-Gobierno; es decir; los
ciudadanos en su mayoria reconocen contar con los recursos materiales para realizar tramites
en linea; tan sélo el hecho de tener un teléfono celular mitiga una mayor inversion, como lo
es el adquirir un equipo de cémputo. Es importante que los ciudadanos cuenten con el
hardware o herramientas necesarias para disminuir la brecha de acceso a los servicios
digitales. Esto Gltimo nos indica que la ciudadania en su mayoria se manifiesta lista para
hacer uso de e-Gobierno; el problema ahora es que las instituciones publicas no s6lo adopten

esta herramienta, sino que deben buscar la evolucidn de los servicios en linea.

La variable V15, pertenece al F4 Brecha Digital; trata especificamente de las
habilidades del ciudadano para hacer un mejor uso de los servicios en linea y la capacitacion

que el gobierno les proporciona para facilitar el uso de éstos.
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Tabla 5.3 Estadisticos de la V15

BD-H-Capacitacion Gobierno Ciudadanos e-Gobierno

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 75 19.7 19.7 19.7
Desacuerdo
En Desacuerdo 96 25.2 25.2 449
Validos Neutral 106 27.8 27.8 72.7
De Acuerdo 72 18.9 18.9 91.6
Totalmente de 32 8.4 8.4 100.0
Acuerdo
Total 381 100.0 100.0

Del cuadro anterior, eliminando las respuestas neutrales; tenemos que dos terceras
partes de los encuestados niegan el hecho de que “el gobierno les proporcione capacitacion
a los ciudadanos para hacer un mejor uso de los servicios en linea”. Es muy importante que
la administracion publica que haya adoptado esta tecnologia como parte de sus servicios,
reconozca que tiene una gran area de oportunidad a partir de brindar capacitacion a través de
adecuadas campafias permanentes que faciliten a la ciudadania hacer uso de los servicios de
e-Gobierno. Es comun este tipo de campafias en la iniciativa privada; y como ejemplo se
puede mencionar a los bancos, que contratan personal para capacitar a sus clientes en el uso

de cajeros automaticos y aplicaciones para manejo de cuentas a través de telefonia celular.

La variable V16, también pertenece al F4 Brecha Digital; y trata especificamente de
la “difusion de la informacioén de los servicios en linea que el gobierno hace llegar a la
ciudadania a través de diversos medios, como periddicos, radio, television, redes sociales,

2

etc.
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Tabla 5.4 Estadisticos de la V16

BD-CSE-Gobierno Informa Servicios e-Gobierno Medios

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 27 7.1 7.1 7.1
Desacuerdo
En Desacuerdo 57 15.0 15.0 22.0
Validos Neutral 124 32.5 32.5 54.6
De Acuerdo 126 33.1 33.1 87.7
Totalmente de Acuerdo 47 12.3 12.3 100.0
Total 381 100.0 100.0

De los estadisticos del cuadro anterior, sin considerar las respuestas neutrales, se tiene

que dos de cada tres encuestados opinan que el gobierno si informa sobre sus servicios en

linea a la ciudadania a través de diferentes medios. Sin embargo, es importante sefialar que,

a diferencia de las otras variables retiradas, en esta ocasion las respuestas neutrales

representan una tercera parte de los encuestados, lo que puede significar un desconocimiento

del tema por parte de la ciudadania. Se considera que este porcentaje podria disminuir si la

administracion publica hace énfasis en las campafias de difusion de los servicios en linea.

La variable V17, pertenece al F5 Seguridad y Confianza; y trata especificamente de

la seguridad de la informacion de los usuarios de e-Gobierno, a partir del enunciar que “el

uso de servicios e informacién de gobierno electrdnico a través de internet es riesgoso”.

Tabla 5.5 Estadisticos de la V17

SC-SI-Uso Servicios e-Gobierno Riesgoso

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 32 8.4 8.4 8.4
Desacuerdo
En Desacuerdo 103 27.0 27.0 35.4
Validos Neutral 152 39.9 39.9 75.3
De Acuerdo 65 17.1 17.1 92.4
Totalmente de Acuerdo 29 7.6 7.6 100.0
Total 381 100.0 100.0
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Sin considerar las respuestas neutrales, el cuadro anterior nos dice que tres de cada
cinco de los encuestados opinan que hacer uso de los servicios e informacion de e-Gobierno
a través de internet no es riesgoso. No obstante, nuevamente el porcentaje de las respuestas
neutrales es el mas elevado (dos de cada cinco personas); lo cual puede ser un indicativo de
desconocimiento del tema. Nuevamente esto apunta a la importancia de campafias de difusion
por parte de la administracion publica, donde se detallen los aspectos de seguridad con que
cuentan los sistemas, y, por otra parte, los aspectos que los ciudadanos deben cuidar para

evitar cualquier riesgo.

La variable V19, también pertenece al F5 Seguridad y Confianza; y tiene que ver con
la seguridad de transaccion, es decir, cuando se tiene la preocupacion de que “otra persona
pueda acceder a la informacién personal del usuario cuando éste realiza transacciones en

linea en los sitios web de gobierno”.

En el siguiente cuadro, se puede apreciar que también es muy elevado el porcentaje
de respuestas neutrales; dos de cada cinco personas no han querido emitir una opinién ya sea
favorable o desfavorable a la probabilidad de que un tercero tenga acceso a su informacion
personal; lo cual puede representar un desconocimiento del tema; pero de igual forma, dos
de cada cinco personas opinan que si existe seguridad en las transacciones en linea. En un
porcentaje muy bajo; una de cada cinco personas opina que no existen las condiciones de

seguridad al momento de realizar transacciones en linea.

Sin considerar las respuestas neutrales, tres de cada cinco personas tienen una opinion
favorable en cuanto a la seguridad de su informacion personal al momento de realizar
transacciones. Lo anterior nos habla de que puede haber desconocimiento en la ciudadania o
confianza en el tema de seguridad personal en la transaccién en igualdad de porcentaje, y que

un minimo de los encuestados presenta desconfianza en este tema.
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Tabla 5.6 Estadisticos de la V19

SC-ST-Mal Uso Informacion Personal Transacciones e-Gobierno

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 52 13.6 13.6 13.6
Desacuerdo
En Desacuerdo 94 24.7 24.7 38.3
Validos Neutral 149 39.1 39.1 77.4
De Acuerdo 53 13.9 13.9 91.3
Totalmente de Acuerdo 33 8.7 8.7 100.0
Total 381 100.0 100.0

Si se considera que actualmente la iniciativa privada maneja grandes cantidades de
transacciones en linea, en la cual los usuarios no solamente exponen a nivel digital su
informacion, sino también sus recursos econémicos (volviendo al ejemplo de los bancos); se
puede concluir que las plataformas digitales cuentan con la robustez necesaria para permitir
la seguridad y confianza en las transacciones en linea. A partir de esto, es factible explicar el
desconocimiento del tema por parte de la ciudadania; y nuevamente toma relevancia hacer
énfasis en que es conveniente que la administracion publica difunda los servicios que ofrece
a partir de e-Gobierno. Por otra parte, la administracion publica, en su afan de generar
seguridad y confianza en la ciudadania; debe de homologar sus plataformas digitales a

aquéllas gue se utilizan en la iniciativa privada.

5.3 Andlisis de las Hipdtesis relativas al Modelo Tedrico

El anélisis de constructos del Modelo Teorico se realiz6 a partir de un Analisis
Factorial Confirmatorio (AFC) de segundo orden para obtener los resultados de las hipétesis.
El modelo esta integrado por los constructos: Disponibilidad de Servicios Electronicos,
Disefio de Pagina Web y Calidad del Servicio, que conforman la oferta; y la Brecha Digital,
ademas de la Seguridad y Confianza como parte de la demanda. Enseguida se realizd el
proceso de ajuste del modelo, en el cual se eliminaron algunos items de cada constructo a fin

de cumplir con los requisitos especificos de fiabilidad y validez de la escala; y que sirvio
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como base para disefiar el modelo de ecuaciones estructurales. Mediante el programa
estadistico EQS Version 6.1 (Structural Equation Modeling Software) se obtuvieron los
resultados de las relaciones entre los constructos a traves de las hipétesis de investigacion
propuestas, encontrando todas las cargas factoriales significativas para p < 0.001, debido a

que todos los valores de t son mayores a 3.291.
Haciendo una revision detallada de los resultados obtenidos, se tiene lo siguiente:

1. Para el constructo Disponibilidad de Servicios Electronicos, la dimension que mas
explica la Satisfaccion Ciudadana es que los servicios de e-Gobierno se encuentren
disponibles las veinticuatro horas del dia durante todo el afio a traves de los sitios
web; con una carga factorial de (0.858). Le sigue la disponibilidad de servicios de e-

Gobierno a través kioscos de internet y dispositivos electronicos moviles (0.750).

2. Para el constructo Disefio de Pagina Web, la dimension que mas explica la
Satisfaccion Ciudadana es el que los sitios web de e-Gobierno se encuentren
disefiados para que cualquier ciudadano los pueda utilizar (0.802); le sigue el que el
disefio de interfaz de los sitios web de gobierno sea atractivo (0.754); después, el
acceso a los servicios de e-Gobierno a partir de una ventanilla unica (0.739); y
finalmente, que la blsqueda de la informacion en los sitios de e-Gobierno sea una

tarea facil para el ciudadano (0.709).

3. Parael constructo Calidad del Servicio, la dimensidn que mas explica la Satisfaccion
Ciudadana es que la informacién y los servicios en linea de e-Gobierno cubran las
necesidades de los usuarios (0.845); le sigue el que los sitios web de e-Gobierno
ofrezcan informacion y servicios actualizados (0.761); y por ultimo, que todos los

servicios de gobierno estén disponibles en linea (0.719).

4. Para el constructo Brecha Digital, la dimension que méas explica la Satisfaccion
Ciudadana es el que los ciudadanos tengan la facilidad de usar facilmente
computadoras y otros dispositivos electronicos para acceder a los servicios de e-

Gobierno (0.911); seguida de que los ciudadanos tengan facil acceso a recursos
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electrénicos, como computadora, conexion a internet y teléfono celular, para utilizar
los servicios de e-Gobierno (0.857); finalmente, que los ciudadanos tengan los

conocimientos suficientes para poder utilizar los servicios de e-Gobierno (0.668).

5. Para el constructo Seguridad y Confianza, la dimension que mas explica la
Satisfaccion Ciudadana es que el disefio de los servicios de e-Gobierno ofrezca
seguridad a los usuarios (0.860); seguida de que el gobierno enviarad recibo de
transaccion a los usuarios que realicen servicios en linea (0.763); y por altimo, que
los datos personales de los ciudadanos que hacen uso de los servicios de e-Gobierno

se les dé un trato seguro y confidencial (0.671).

Como se puede apreciar en el anterior despliegue de resultados, las cargas factoriales
de las variables de los constructos del modelo ajustado para el grupo de la oferta y la
demanda, demuestran una fuerte relacion con la Satisfaccion Ciudadana. Por ende, se puede
constatar que el modelo tedrico se ajusta a la realidad, dando oportunidad a desglosar cuales
son las mejores variables en cuanto a su nivel de importancia o jerarquia en lo referente al

constructo de Satisfaccion Ciudadana.

A continuacion, se muestran los resultados de la prueba de las Hipétesis del modelo
teorico (ajustado) de investigacion propuesto, y enseguida se desarrolla el contraste de cada

una de ellas.
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Tabla 5.7 Resultados de la Prueba de las Hipotesis del Modelo Tedrico de Investigacion

Hipétesis

Relacion Estructural

Coeficiente

Estandarizado

Valor t
Robusto

Contraste
de

Hipotesis

H1: A mayor
disponibilidad de
servicios de gobierno
electrénico a través
de mudltiples canales,
mayor  satisfaccion
ciudadana.

Disponibilidad
de Servicios

Electronicos

—>

Satisfaccion

Ciudadana

0.558***

8.990

Aceptada

H2: A mayor
facilidad de
navegacion en el
disefio de los sitios
web de gobierno
electrénico, mayor
satisfaccion

ciudadana.

Disefio de
Pagina Web

Satisfaccion

Ciudadana

0.939***

14.597

Aceptada

H3: A mayor calidad
del servicio en los
sitios web de
gobierno electrdnico,
mayor  satisfaccion
ciudadana.

Calidad del

Servicio

Satisfaccion

Ciudadana

0.909***

14.321

Aceptada

H4: A mayor
conocimiento,
habilidades y
oportunidad de
acceso del ciudadano
al uso de los servicios
de gobierno
electronico, mayor
satisfaccion
ciudadana.

Brecha Digital

—>

Satisfaccion

Ciudadana

0.291%**

4.253

Aceptada

H5: A mayor
seguridad y
confianza en el uso
de los servicios de
gobierno electronico,
mayor  satisfaccion
ciudadana.

Seguridad y
Confianza

Satisfaccion
Ciudadana

0.695***

10.569

Aceptada

indices de ajuste:

S-BX 2 =220.8247; gl = 85; P = 0.000; NFI=0.909; NNFI=0.927; CFl=0.941; RMSEA= 0.065
Todas las cargas factoriales son significativas p < 0.001; todos los valores de t son mayores a 3.291

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion
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5.3.1 Hipotesis Disponibilidad de Servicios Electronicos — Satisfaccion

Ciudadana

La Hipotesis H1, que vincula a la Disponibilidad de Servicios Electronicos con la
Satisfaccion Ciudadana muestra una relacién positiva y estadisticamente significativa entre
ambas. En este contexto, la influencia formalizada por dicha hipotesis permite establecer que
la Disponibilidad de Servicios de e-Gobierno, cuyo enfoque principal es la atencién al
ciudadano las veinticuatro horas del dia durante todo el afio a través de multiples canales o
medios de acceso; es necesaria e importante para la Satisfaccion Ciudadana. Los valores
obtenidos en su comparacion (B =0.558, t =8.990), permiten establecer que la Disponibilidad
de Servicios de e-Gobierno influye o explica el 55% de la Satisfaccion Ciudadana, con lo
que se puede concluir que este constructo que atafie al administrador de los servicios de e-
Gobierno tiene una aportacion relevante en el objeto de estudio, por lo cual la Hipétesis H1

no se rechaza.

5.3.2 Hipotesis Disefio de Pagina Web — Satisfaccion Ciudadana

La Hipotesis H2, que vincula al Disefio de Pagina Web con la Satisfaccion Ciudadana
(B = 0.939, t = 14.597) tiene resultados que permiten establecer una relacién positiva y
estadisticamente significativa entre ambas. Esto significa que el Disefio de Pagina Web
influye o explica el 93% de la Satisfaccion Ciudadana, con lo que se puede concluir que este
constructo que forma parte de la oferta de los servicios de e-Gobierno tiene una aportacion
determinante en el objeto de estudio; razén por la cual la Hipdtesis H2 no se rechaza.

Esto demuestra que la tendencia reciente en el Disefio de Pagina Web de e-Gobierno
considera como fundamental caracteristica centrarse en las necesidades del ciudadano en
cuanto a sus contenidos y servicios (Anwer et al., 2016). Los resultados son evidencia de que
facilitar la navegacion en el disefio de los sitios web de e-Gobierno, para el uso de la
ciudadania en general, mediante disefios de interfaz atractivos y con acceso a través de una
ventanilla Unica, constituye de manera concreta la satisfaccion de los usuarios. Esto

representa la correlacion de constructos mas fuerte de la presente investigacion.
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5.3.3 Hipotesis Calidad del Servicio — Satisfaccion Ciudadana

La Hipdtesis H3, propone una relacion entre la Calidad del Servicio de e-Gobierno 'y
la Satisfaccion Ciudadana. Conforme a su resultado (p = 0.909, t = 14.321), permite aseverar
una relacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas. La Calidad del Servicio,
en su dimension de rendimiento del proceso implica que todos los servicios de gobierno estén
dispuestos en linea, con el fin de motivar su uso. Uno de los principales factores a considerar
en la Calidad del Servicio de e-Gobierno es centrarse en ofrecer los tradicionales
procedimientos administrativos gubernamentales en formato digital (Halaris et al., 2007),
como lo son el pago de servicios e impuestos. La Calidad del Servicio de un sitio web de e-
Gobierno aborda factores relacionados a su usabilidad, es decir, que sus contenidos ofrezcan
informacion y servicios actualizados; pero, sobre todo, que cubran las necesidades de los
ciudadanos (Halaris et al., 2007). En esta investigacion, la Calidad del Servicio representa la

segunda correlacion mas fuerte del constructo de Satisfaccion Ciudadana.

El hecho de que la Calidad del Servicio influya o explique el 90% de la Satisfaccion
Ciudadana, permite concluir que este constructo que depende de la Administracion Pablica,
repercute determinantemente en la satisfaccion de los usuarios de e-Gobierno. Por lo tanto,

la Hipéteisis H3 no se rechaza.

5.3.4 Hipotesis Brecha Digital — Satisfaccion Ciudadana

La Hipdtesis H4, que formaliza la influencia de la Brecha Digital con la Satisfaccion
Ciudadana, muestra en sus resultados (f = 0.291, t = 4.253) que el efecto que ejerce la
primera, aungue es positivo y significativo, no es tan determinante como ha resultado con las
otras hipoétesis de la investigacion. Esto permite corroborar que la Brecha Digital es el
resultado de factores socioecondmicos, demogréaficos, de actitud y educacion (Cullen, 2001);
en donde la calidad del acceso al servicio electronico, como la velocidad y sostenibilidad de
la conexidn es importante (Belanger, Carter, 2006). De igual forma, son también importantes
las habilidades, conocimientos y conceptos que el ciudadano necesita para acceder, localizar,

operar, administrar, comprender y evaluar los servicios de e-Gobierno (Khan et al., 2012).

124



Estos resultados son un indicativo de que en el estado de Aguascalientes prevalece
una Brecha Digital relativamente baja; sin embargo, se asume que, aungue no representa un
mayor problema, es la base para el uso de los servicios de e-Gobierno. La Brecha Digital
influye o explica el 29% de la Satisfaccion Ciudadana; lo cual es relevante. Por lo tanto, la

hipotesis H4 no se rechaza.

5.3.5 Hipotesis Seguridad y Confianza — Satisfaccion Ciudadana

La Hipdtesis H5 que establece la relacién entre la Seguridad y Confianza de los
usuarios de los servicios de e-Gobierno y la Satisfaccién Ciudadana, muestra en sus
resultados (B = 0.695, t = 10.569) que el efecto de la primera en la segunda es positivo y
estadisticamente significativo. Sin embargo, se observa que a diferencia de las hipotesis H2
y H3, su nivel de incidencia es menor. En ocasiones los ciudadanos no se encuentran
dispuestos a usar los servicios de e-Gobierno por falta de confianza en la seguridad de las
transacciones en linea; pero también se debe a la falta de informacion necesaria para realizar
la transaccion (Belanger, Carter, 2008); en contraparte, el acceso generalizado a internet ha
permitido al e-Gobierno proporcionar informacion publica y servicios sin ningin limite; y
aungue los sistemas en linea pueden ser vulnerables, se asume que el gobierno debe asegurar

la informacion personal y la documentacion oficial almacenada (Kim et al.; 2006).

En general, la Seguridad y Confianza de los usuarios de los servicios de e-Gobierno
es capaz de explicar el 69% de la Satisfaccion Ciudadana; lo que significa una fuerte

correlacion de incidencia. Por lo tanto, la hipotesis H5 no se rechaza.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES, IMPLICACIONES, LIMITACIONES

Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION
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6.1 Introduccion

El objetivo de este capitulo es dar a conocer los resultados de las aportaciones,
tedricas, metodoldgicas y empiricas. En primera instancia se presentan las conclusiones de
la revision tedrica que se tratd en el segundo capitulo del presente trabajo; y que hace
referencia a los constructos que son parte de la oferta y la demanda de los servicios de e-
Gobierno, y que conforman la satisfaccion ciudadana. Después, para definir las
contribuciones e implicaciones de los resultados de la presente investigacion en el actual
estado del arte, se repasan los aspectos mas destacados de la metodologia empleada; como
preludio de los analisis y reflexiones de los resultados empiricos. Al final, se aborda el tema
de las limitaciones de la investigacion, y se proponen las futuras lineas de investigacion, que
han de servir de base para aportar al conocimiento empirico y tedrico de la satisfaccion

ciudadana con los servicios de e-Gobierno.

Después de la revision de la literatura, de los constructos que se abordan en esta
investigacion, es importante sefialar que la escala para medir la Satisfaccion Ciudadana en
los servicios de e-Gobierno (Anwer et al., 2016), se enfoco principalmente en el analisis de
dos elementos; por una parte, en lo que depende del actuar del servicio publico; y por otra,
en lo que concierne al ciudadano. En la teoria, estos elementos adquieren el nombre de oferta
y demanda, respectivamente. Se ha analizado, entonces, a un conjunto de variables que
representan a los factores, calidad del servicio, disponibilidad del servicio y disefio de pagina
web, por el lado de la oferta. Por otro lado, el de la demanda; se consideraron las variables
que conforman los principales contribuyentes desde la perspectiva de los ciudadanos para la
evaluacion de los servicios de e-Gobierno; como lo son, la seguridad y confianza; ademas de
la brecha digital, conformada por aspectos tales, como la oportunidad de acceso, las
habilidades del usuario y su conocimiento; tanto de los aspectos relacionados a la técnica; asi

como la misma conciencia de la existencia de los servicios de e-Gobierno.

De acuerdo a Anwer et al., (2016), este modelo de evaluacién de la Satisfaccion
Ciudadana en los servicios de e-Gobierno, puede aplicarse en el contexto de paises en
desarrollo para la evaluacion de los servicios G2C, de manera integral o con otros enfoques;

lo cual crea nuevas oportunidades para realizar investigaciones en el area de e-Gobierno.
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6.2 Conclusiones de la Revisién Tedrica

El desarrollo de este trabajo de investigacion, desde los fundamentos, en donde se
abordo la teoria de los constructos, sus variables y sus relaciones en el modelo propuesto, el
planteamiento de objetivos e hipdtesis, el disefio metodoldgico y el andlisis de resultados;

dan pauta a las conclusiones de la revision tedrica.

Esta investigacion se ha centrado principalmente en tres elementos conceptuales:
Administracion Publica, Satisfaccion Ciudadana y e-Gobierno, los cuales se encuentran

contenidos en el marco tedrico de este trabajo.

En cuanto a la Administracion Publica, cuyo objetivo principal como organizacion,
es la de llevar a cabo la accion continua, encaminada a la satisfaccion de las necesidades de
interés publico, con elementos tales como un personal técnico preparado, un patrimonio
adecuado y mediante procedimientos administrativos idoneos (Rojas, 1976); requiere de una
constante evaluacion de sus procesos por parte de sus clientes, que son los ciudadanos. En el
sentido etimoldgico de la palabra, Administracion Publica significa prestar el servicio al
pueblo, es decir, al publico. La idea se encuentra asociada con la satisfaccion de necesidades
de caracter publico, por lo que tiene un sentido colectivo. La administracién publica es la
actividad organizada del Estado (Sanchez, 2001). Este trabajo tiene la orientacion de mejorar
el actuar de la autoridad gubernamental, ya que evalla el desempefio de la Administracion

Publica en cuanto a su oferta de servicios digitales.

Relacionada con el actuar del gobierno, la Satisfaccion Ciudadana se da en base a qué
tanto la calidad y el disefio de los servicios que se reciben, se asemejan a las expectativas de
cada ciudadano; entre mayores sean estas diferencias, menor sera la satisfaccion (Duffy,
Ketchand, 1998). Resulta dificil determinar qué es satisfacer y sentirse satisfecho, pero en
esencia el fendmeno muestra tres aspectos fundamentales: la satisfaccion es siempre respecto
de algo o alguien; tiene que ver con algo que se quiere, se espera, se desea, etc.; y con lo que
se entra en relacion a la espera de un cierto efecto (Zas, 2002). Los ciudadanos que realizan
tramites en linea con un organismo gubernamental, buscan satisfacer una necesidad, y su
experiencia conlleva una opinion personal que en gran medida depende de cuél era su

expectativa. En este trabajo de investigacion se hace hincapié en que las opiniones de los
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ciudadanos acerca de los servicios recibidos son de suma importancia para reivindicar el buen

actuar de la Administracion Publica.

El e-Gobierno establece las bases para generar beneficios dentro de las
administraciones publicas derivados del uso de las TIC en las diferentes dimensiones de la
accion publica (Gil, Criado, 2013). Incrementar la eficiencia, la transparencia, la
accesibilidad y la capacidad de respuesta a las demandas de los ciudadanos y organizaciones,
asi como lograr un gobierno competitivo que contribuya a alcanzar las metas de crecimiento
economico y desarrollo social, son los objetivos que el e-Gobierno persigue. De igual forma,
el uso de las TIC en el gobierno tiene el potencial de transformar su relacion con los
ciudadanos, las empresas y otras areas del mismo gobierno (Banco Mundial, 2008), (Gil y
Helbig, 2006). El e-Gobierno se ha desarrollado de una manera considerable durante los
ultimos afios, por lo que se hace necesario profundizar en sus implicaciones para la gestion
y las politicas publicas (Criado, 2009a; Gil, 2012a). Esta relevancia no se produce solo a
través de su influencia en determinadas dimensiones administrativas o fases de politica
publica, sino también mediante un amplio rango de cambios cognitivos, conductuales,
organizativos, politicos y culturales que se encuentran enlazados a sistemas de informacion
mas ampliamente construidos dentro de las organizaciones publicas (Dunleavy et al., 2006),
(Fountain, 2001). En este trabajo se ha demostrado que el e-Gobierno en Aguascalientes
genera satisfaccion en sus usuarios, por lo cual es concluyente que este tipo de esfuerzos se
realice de manera constante; es decir, que, a cada solicitud resuelta de servicio digital
corresponda una evaluacion por parte del ciudadano. Es mediante este proceso de mejora
continua que se podran ir definiendo las preferencias de los ciudadanos para que el gobierno
conozca qué servicios debe de ofertar. La Administracion Puablica, por su parte, debera
innovar constantemente en su infraestructura informatica, en sus procedimientos de atencion

al pablico y en la conformacion de un plan de regulacion de calidad del servicio digital.

El modelo tedrico propuesto para esta investigacion tiene dos vertientes o enfoques
principales, ya que considera variables de la parte que oferta los servicios, asi como de los
usuarios que los demandan. La calidad del servicio, la disponibilidad del servicio y el disefio

de pagina web son los factores de la oferta; y la brecha digital (acceso, habilidades y
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conciencia de los servicios electronicos), ademas de la seguridad y confianza, son los factores
de la demanda.

Es importante sefialar que de todos los factores que componen el modelo, la Calidad
del Servicio es el constructo que se encuentra dentro de la propia definicion de la Satisfaccion
Ciudadana, que ha sido objeto de estudio de este trabajo. Algunos investigadores consideran
que la calidad del servicio conduce a la satisfaccion (Parasuraman et al., 1988; Bitner, 1990).
Estudios empiricos relacionados con el presente trabajo respaldan tal afirmacion, de que la
calidad del servicio es el antecedente de la satisfaccion ciudadana (Ruyter, Bloemer y Pascal,
1997; Brady y Robertson, 2001; Sureshchandar, Rajendran y Kamalanabhan, 2002). Dentro
de este ordenamiento causal, la satisfaccion se describe como una “evaluacion post-consumo
de la calidad percibida” (Anderson et al., 1994). La revision de la literatura actual respalda
la idea de que existe un vinculo fuerte y directo entre la calidad del servicio y la satisfaccion.
Es un estado emocional que resulta de experimentar la percepcion de lo que se ha obtenido
y compararla con la expectativa que anteriormente se tenia acerca de la calidad de dicho
servicio (Oliver, 1980). Rust y Oliver (1994) apoyan esta posicion, y sugieren que la calidad
es una de las dimensiones del servicio factorizada en el criterio de satisfaccion de los

consumidores.

Los constructos que conforman el modelo tedrico de investigacion propuesto, han
sido estudiados desde la teoria hasta su aplicacion en trabajos similares al presente. EI modelo
en cuestion fue adaptado para su aplicacién en el Estado de Aguascalientes, a partir de una
redefinicion conceptual de las variables V4, V6 y V8, como se mencion0 al inicio del Capitulo
IV. Las relaciones de tales constructos ya han sido analizadas con anterioridad y su aplicacion
en este estudio ha derivado en resultados positivos y significativos en relacién al objeto de
estudio.

6.3 Objetivos y Consideraciones Metodologicas

El objetivo general de este trabajo de investigacion ha sido analizar y evaluar la

relacion existente entre la Satisfaccion Ciudadana y los servicios que ofrece la
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Administracion Publica de Aguascalientes a traves de Gobierno Electrénico (e-Gobierno).

A partir de este objetivo, se desglosaron cinco objetivos especificos:

1) Determinar la incidencia de la disponibilidad de servicios de gobierno electronico

a través de multiples canales con la satisfaccion ciudadana.

2) Determinar la incidencia de la facilidad de navegacion en el disefio de los sitios

web de gobierno electronico con la satisfaccion ciudadana.

3) Analizar la relacion de la calidad del servicio en los sitios web de gobierno

electronico con la satisfaccion ciudadana.

4) Precisar la repercusion de la brecha digital en el uso de los servicios de gobierno

electrénico con la satisfaccion ciudadana.

5) Analizar la relacion de la seguridad y confianza en el uso de los servicios de

gobierno electrénico con la satisfaccion ciudadana.

Los objetivos especificos han dado origen a la misma cantidad de hipétesis de trabajo;
las cuales se encuentran definidas en el modelo tedrico de investigacion. En la Figura 6.1 se
muestra el modelo teérico propuesto, en donde se pueden apreciar los constructos
relacionados tanto a la oferta como a la demanda de servicios; asi como las hipotesis

asociadas a cada uno de éstos.
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Figura 6.1 Modelo Tedrico de Investigacién Propuesto

Satisfaccion
Ciudadana en
e-Gobierno

OFERTA: H1, H2, H3 DEMANDA: H4, HS

Disponibilidad
de Servicios
Electronicos

Calidad del
Servicio

Disenio de
Pigina WEB

Seguridad y

Brecha Digital Confianza

Fuente: Elaboracion propia basado en Anwer et al. (2016)

H1: A mayor disponibilidad de servicios de gobierno electrénico a través de multiples

canales, mayor satisfaccién ciudadana.

H2: A mayor facilidad de navegacion en el disefio de los sitios web de gobierno

electrénico, mayor satisfaccion ciudadana.

H3: A mayor calidad del servicio en los sitios web de gobierno electrénico, mayor

satisfaccion ciudadana.

H4: A mayor conocimiento, habilidades y oportunidad de acceso del ciudadano al

uso de los servicios de gobierno electronico, mayor satisfaccion ciudadana.

H5: A mayor seguridad y confianza en el uso de los servicios de gobierno electronico,

mayor satisfaccion ciudadana.

A partir de un estudio cuantitativo, descriptivo, correlacional y explicativo se

validaron los objetivos especificos y las hipotesis de trabajo. Para calcular el tamafio de la

muestra de la investigacion se partié de los datos de la Encuesta Nacional de Calidad e

Impacto Gubernamental (ENCIG), que realiz6 en México el Instituto Nacional de Estadistica
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y Geografia (INEGI) durante el afio de 2017; que se aplico a la poblacion de 18 afios y mas
que habita en &reas urbanas de 100,000 habitantes y mas por entidad federativa. Esta encuesta
arrojé como resultado que en el estado de Aguascalientes 41,449 habitantes realizaron
personalmente tramites, pagos o solicitudes de servicios a través de internet. Considerando
que en Aguascalientes la poblacién que cumplia con esas caracteristicas fue de 589,392
habitantes; se puede decir que el 7% (valor relativo) que equivale a 41,449 (valor absoluto)
ciudadanos realizo ese tipo de tramites. Se realizaron 381 encuestas a ciudadanos, bajo el
criterio de que hayan tenido la experiencia de realizar tramites en linea. Este calculo ha

permitido generalizar los resultados a toda la poblacion del estado de Aguascalientes.

En el capitulo 1V se realizd una evaluacion completa de la escala de medicion
utilizada en esta investigacion; estimando el modelo a partir de las pruebas de fiabilidad y

validez. Se procedio a evaluar el modelo en dos fases (Anderson y Gerbing, 1988):

e Fase 1: se estimé un AFC de Segundo Orden para analizar la validez de constructo
en sus dos dimensiones, convergente y discriminante. Hasta que este modelo fue
inadecuado, se eliminaron o reasignaron variables a los factores hasta que se

obtuvo un buen ajuste.

e Fase 2: se comprobd el modelo tedrico a través de la comparacion con los
resultados del AFC de segundo orden, demostrando la existencia de validez

nomoldgica.

6.4 Conclusiones de la Revision Empirica

A continuacion, se concluyen las investigaciones empiricas que se han encontrado y
que son de relevancia importante para el modelo de investigacion que se ha propuesto. Se
describen los resultados observados en la revisién empirica y se contrastan con los cinco

constructos y sus relaciones.

En el proceso de ajuste del modelo, se eliminaron algunos items de cada constructo a

fin de cumplir con los requisitos especificos de fiabilidad y validez de la escala, y esto sirvid
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como base para disefiar el modelo de ecuaciones estructurales. Mediante el programa
estadistico EQS Version 6.1 (Structural Equation Modeling Software) se obtuvieron los
resultados de las relaciones entre los constructos a traves de las hipdtesis de investigacion
propuestas, encontrando todas las cargas factoriales significativas para p < 0.001, debido a
que todos los valores de t son mayores a 3.291. Como se mostro en el Capitulo V, todas las
hipotesis fueron aceptadas debido a que presentaron valores del coeficiente estandarizado

significativo y un valor superior de t.

6.4.1 Disponibilidad de Servicios Electréonicos

La primera hipotesis de investigacion que se planteo indica que la Disponibilidad de
Servicios Electronicos a través de mdltiples canales, tiene una relacion positiva y
significativa con la Satisfaccion Ciudadana del Estado de Aguascalientes, debido a que fue
aceptada, es decir, a mayor grado de disponibilidad de servicios de e-Gobierno en maltiples
canales, mayor sera el grado de satisfaccion de los usuarios; debido a esto, el objetivo
especifico planteado se cumple, ya que se ha determinado tal incidencia. Lo anterior es un
indicador de que los servicios de e-Gobierno deben de estar al alcance de los ciudadanos las
24 horas del dia, durante todo el afio. En Aguascalientes es comin que los servicios digitales
se oferten en paginas web y también en kioscos o moédulos que fungen como oficinas

electronicas para la entrega de servicios.

Comparando los resultados de los tres factores que pertenecen a la oferta de servicios
de e-Gobierno, la Disponibilidad de Servicios Electronicos es el factor del modelo propuesto
gue menos influye o explica la satisfaccidn ciudadana. En este factor, se han considerado dos
items o variables; una se refiere a la disponibilidad de servicios con relacion al tiempo, y la
otra, a que los servicios se oferten en multiples canales. Dentro de este factor, la dimension
o variable que mas explica o influye en la Satisfaccién Ciudadana es la que hace referencia
a la parte medular de e-Gobierno, que es una completa disposicidn de los servicios a traves
del tiempo. En este caso, o mas importante, es que la atencién se procure durante todos o
gran parte de los dias del afio, y de ser posible que se extienda mas alla de cualquier horario

comun de oficina, lo cual es un fuerte atractivo para los ciudadanos, sobre todo al momento
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de ahorrar tiempo en traslados y espera de turnos. En segundo término, la dimension que mas
explica la Satisfaccion Ciudadana es que los servicios puedan ser ofertados en mdaltiples
canales; es decir, en una pagina web, en modulos especiales de atencion y en dispositivos

electronicos moviles.

La investigacién fue dirigida a los servicios de los tres niveles de e-Gobierno; por lo
que es importante sefialar que no es uniforme la disponibilidad de los servicios digitales entre
las dependencias e instituciones. Suelen estar en etapas muy avanzadas de desarrollo de
infraestructura de e-Gobierno algunas dependencias que se encargan de créditos, pagos y
tributacion; existiendo una considerable brecha, si se comparan con otras dependencias

enfocadas al desarrollo social y mantenimiento de infraestructura publica.

Utilizar adecuadamente las TIC para proyectos de e-Gobierno requiere de
considerables inversiones, pero se genera un impacto positivo en la ciudadania (Pérez et al.,
2015). Las entidades de gobierno utilizan las TIC con el proposito de realizar sus funciones
sustantivas y al mismo tiempo promover su crecimiento y desarrollo, para mejorar la
Disponibilidad de Servicios Electronicos, asi como la interoperabilidad de la informacién y
sus servicios. A partir de esto, se busca obtener una reduccion de costos operacionales y un
incremento en la transparencia de gestion; para mejorar la calidad del servicio y por ende la
satisfaccion de los usuarios. De acuerdo a Huang y Bwoma (2003), todos los servicios de
gobierno pueden estar disponibles en una pagina web en cualquier lugar y a cualquier hora.
Bokhari (2009), argumenta que una opcidn viable para que los usuarios que viven en zonas
rurales o muy alejadas de la entrega de servicios de gobierno, es el uso de kioscos 0 modulos
especiales; sobre todo cuando el ciudadano tiene un conocimiento limitado del uso de las
TIC. Y finalmente, Ndou (2004) habla de la importancia de que los servicios de e-Gobierno
estén disponibles en sistema multicanal; haciendo énfasis en el uso del teléfono celular o
cualquier dispositivo inalambrico; ya que esto fortalece la participacién ciudadana en el uso

de los servicios digitales.

Por los resultados obtenidos en este trabajo, del constructo Disponibilidad de

Servicios Electrénicos en relacién con la Satisfaccién Ciudadana; se recomienda a las
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autoridades responsables de e-Gobierno en Aguascalientes considerar las siguientes

estrategias:

Realizar un analisis estadistico para detectar los servicios electronicos de mayor
demanda de cada institucion o dependencia de gobierno. A partir de esto, generar un
procedimiento para facilitar la disponibilidad de esos servicios, estableciendo un
horario de atencion conveniente acorde al trafico de datos o solicitudes; para que
facilite el seguimiento por parte de las autoridades y que repercuta en un ahorro de
recursos al ciudadano. Aunado a lo anterior, procurar que los servicios electronicos
de mayor demanda se encuentren disponibles en diversas plataformas, accesibles a
partir de una computadora, de un médulo o de un teléfono celular. Es importante
destacar que el tiempo de atencion a una solicitud de servicio en formato electrénico

debe ser menor en relacién a que el ciudadano lo haga de manera presencial.

Procurar que los servicios electronicos de mayor demanda se encuentren disponibles
en una fase avanzada de e-Gobierno, es decir, que se ubiquen tecnolégicamente a
partir de la fase de transaccién, en la cual el tramite de los servicios se realiza
completamente en linea. Actualmente, en Aguascalientes, algunos servicios
importantes se ubican en la fase presencial y en la fase de interaccion. En la fase
presencial, solo se publica informacién importante acerca del servicio, como lo son,
requisitos documentales, correo electronico, direccién y teléfono de la dependencia.
En la fase de interaccion, se mantiene un didlogo virtual entre el ciudadano y el
servidor publico, que si bien, significa un ahorro de tiempo, finalmente termina con
la presencia del ciudadano en las instalaciones de gobierno. La atencidn virtual
personalizada y completamente en linea se puede apoyar en registros de seguridad
especial, como la e.firma, que se encuentra a disposicion de los ciudadanos para

realizar diversos tipos de tramites y servicios de forma remota.

Instalar o mejorar, segun sea el caso, la infraestructura digital que facilite el disefio
de procesos basados en las TIC. A partir de esto, se pueden desarrollar los sistemas

informaticos para operar los servicios de las instituciones publicas. En la medida que
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se adopte este esquema evolutivo, de integracion del quehacer gubernamental con la
tecnologia, se podré ofertar a la ciudadania el acceso a los servicios electrénicos en
un esquema de seguridad y rapidez. En el Estado de Aguascalientes no existe
uniformidad en las plataformas digitales de los municipios en cuanto a la oferta de
servicios de e-Gobierno, por lo cual, es importante una regulacion normativa a nivel
legislacion para hacer posible una integracion conjunta, comenzando con los
servicios basicos. Para consolidar lo anterior; si en el Estado de Aguascalientes se
promueve una ley de infraestructura digital para que un determinado servicio pueda
ofertarse al ciudadano mediante e-Gobierno de manera ineludible; los gobiernos
publicos tendran un punto de partida para la consolidacién de su administracién en

términos de las TIC; muy independiente incluso de cualquier plan de desarrollo.

6.4.2 Disefio de Pagina Web

La segunda hipotesis de investigacion que se planteé indica que la facilidad de
navegacion en el Disefio de Paginas Web de e-Gobierno, tiene una relacién positiva y
significativa con la satisfaccion ciudadana del Estado de Aguascalientes, debido a que fue
aceptada, es decir, a mayor facilidad de navegacion en el disefio de las paginas de e-Gobierno,
mayor serd el grado de satisfaccion de los usuarios; debido a esto, el objetivo especifico
planteado se cumple, ya que se ha determinado tal incidencia. Lo anterior es un indicador de
que las Paginas Web de e-Gobierno, deben de estar disefiadas para que cualquier ciudadano
las pueda utilizar, y que su disefio sea atractivo para los usuarios. Es importante también que
se avance en las fases de madurez de e-Gobierno, para que el acceso a los servicios
electronicos sea factible a partir de una ventanilla Gnica, en donde cada administracion
publica (municipal, estatal o federal) dé el seguimiento adecuado a las solicitudes a partir de
una plataforma de atencion unificada. Para la satisfaccion de los usuarios, la busqueda de

informacién en las Paginas Web de e-Gobierno debe de significar una tarea facil de resolver.

Después de comparar los resultados de los tres factores que pertenecen a la oferta de
servicios de e-Gobierno; el Disefio de Pagina Web es el factor del modelo propuesto que mas

influye o explica la satisfaccion ciudadana. En este factor, se han considerado cuatro items o
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variables; que tienen relacion con las caracteristicas de una Pagina Web, las cuales deben
estar centradas en el ciudadano; como lo son, la facilidad de uso y de acceso, ademas de la
busqueda de informacion a partir de una adecuada interfaz. La dimension o variable que mas
explica o influye en la Satisfaccion Ciudadana guarda relacion con la facilidad de uso de la
Pagina Web. Enseguida se encuentra el disefio adecuado de interfaz, que redunda en que sea
de interés del ciudadano el continuar navegando en el sitio. Después, que el acceso a los
servicios de e-Gobierno sea facil y no requiera mas que el nombre del servicio y los
conocimientos de computacion basicos para conectarse a una ventanilla nica de atencion.
Por altimo, se encuentra la variable que define a la facilidad de busqueda de informacion que
en su arquitectura de software posee la Pagina Web.

Las Paginas Web de e-Gobierno de Aguascalientes son de calidad muy diferente entre
si; destacandose por sus contenidos; la del Municipio Capital, la del Gobierno del Estado y
la de la Federacién. Sobresalen de las demés por tener programados algunos servicios que
son mayoritarios en el interés publico; y dan diferentes tipos de seguimiento a partir de las
fases de e-Gobierno de presencia, interaccién, transaccion, y hasta algunos procesos
encaminados a la integracion. En los demas municipios, se muestran rasgos de las fases de
informatizacion y presencial, debido a que utilizan el recurso informético para publicar

informacion de servicios e interés comunitario.

El Disefio de Pagina Web es considerado un obstaculo a vencer por parte de la
administracion publica digital, debido a que es el facilitador del servicio en la visita del
ciudadano. Un adecuado disefio, méas alla de emitir opiniones positivas de los usuarios,
provocard un aumento gradual en el trafico de solicitudes; sefial de que los usuarios
generalmente encuentran respuesta a sus solicitudes. Debido a esto, es una tendencia el poder
cubrir con las necesidades del ciudadano. Para lograr consolidar proyectos exitosos de e-
Gobierno, se requiere de invertir en infraestructura digital a partir de evaluar cuan necesarios
son para la sociedad los servicios que han de ser ofertados. Los contenidos de una Pagina
Web son esenciales para la satisfaccion de los usuarios, y se puede decir, que de acuerdo a
qué tan satisfactoria haya sido la experiencia del usuario, dependera el que su visita sea
recurrente. Una Pagina Web de e-Gobierno significa un enlace entre autoridades y

ciudadanos, y sus contenidos deben mostrar informacion de servicios actualizados y
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disponibles de una o varias dependencias de gobierno para desarrollar una adecuada atencion
(Henriksson et al., 2007).

De acuerdo a los resultados obtenidos en este trabajo, del constructo Disefio de Pagina

Web en relacion con la Satisfaccion Ciudadana; se recomienda a las autoridades responsables

de e-Gobierno en Aguascalientes considerar las siguientes estrategias:

Disefiar las Paginas Web de e-Gobierno buscando siempre que cualquier usuario, con
conocimiento minimos de computacién, pueda utilizarlas. Para esto, es importante
tener en cuenta que cuando un usuario encuentra rapidamente el tema de su interés
en una Pagina Web, aunque sea la primera vez, lo méas seguro es que se convertird en
un cliente asiduo. Se debe de partir de una estructura clara, que permita que el usuario
tenga una idea a primera vista, de codmo se encuentra organizada la informacion. Es
muy importante, cuando se trata de servicios de e-Gobierno, que los usuarios puedan
acceder a esta parte en uno o dos pasos (clics). El contenido debe ser de lectura breve,
comprensible y util. Es comun que las administraciones publicas utilicen sus sitios
web principalmente para la difusion de sus logros y eventos; dejando en segundo
término el acceso a los servicios. Contrario a esto, un buen sistema para ofrecer
servicios de e-Gobierno considera como parte esencial, que sea facilmente visible el
acceso a la informacion de los servicios; acompafiado de iconos con texto concreto.
También debe de quedarle rapidamente claro al ciudadano el alcance del servicio
digital, que guarda relacion con la fase de e-Gobierno en que se encuentra, es decir;
que en primera instancia se especifique si el servicio se completara totalmente dando
seguimiento a las instrucciones y requerimientos; o si la visita a la Pagina Web es tan

solo un paso en la consecucion del servicio.

Establecer un punto nodal de acceso para los servicios que busca ofrecer la
administracion publica en formato de e-Gobierno. Esto se refiere, a comenzar a
disefar la Pagina Web de gobierno en funcion de una ventanilla Unica de acceso; en
la cual se desplieguen en primera instancia los servicios, que, de acuerdo al analisis
estadistico realizado con anterioridad, sean los de mayor demanda, o los mas

importantes. Si esta tarea se realiza en cada dependencia de gobierno, entonces, sera
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méas sencillo que puedan pasar a la fase de e-Gobierno de integracion y
transformacion; en la cual se da una interconexion de dependencias de gobierno con
la finalidad de enlazar los servicios. Una vez definido un punto de acceso a los
servicios, se procede a uniformar los formatos y las instrucciones, a fin de que resulte
claro y comprensible al ciudadano cuales son los pasos que han de efectuar en cada
servicio. De esta manera, las dependencias de los distintos niveles de gobierno pueden
enlazar sus servicios en funcién del bienestar ciudadano. Este proceso de evolucion
de la informatica, o de madurez tecnologica, es el que los paises en vias de desarrollo

deben transitar, para emular las mejores practicas del primer mundo.

6.4.3 Calidad del Servicio

La tercera hipdtesis de investigacion que se plante6 indica que la Calidad del Servicio
de los sitios web de e-Gobierno, tiene una relacion positiva y significativa con la satisfaccion
ciudadana del Estado de Aguascalientes, debido a que fue aceptada, es decir, a mayor Calidad
del Servicio en las paginas de e-Gobierno, mayor sera el grado de Satisfaccion Ciudadana;
debido a esto, el objetivo especifico planteado se cumple, ya que se ha analizado tal relacion.
Lo anterior es un indicador de que la informacion y los servicios que se ofrecen en linea por
parte del gobierno deben de tener como principal objetivo cumplir con las necesidades de los
ciudadanos. Para una adecuada Calidad del Servicio, las Paginas Web de gobierno deben
ofrecer informacién y servicios actualizados, para que prevalezcan en el interés de los
usuarios. Mejorar la Calidad del Servicio en e-Gobierno, significa establecer planes y
programas en donde gradualmente se vayan afiadiendo los servicios de mayor importancia o

de acuerdo al nivel de su demanda, y estructurados de manera uniforme.

La Calidad del Servicio de e-Gobierno debe partir de un estandar. De acuerdo a su
oferta actual, la Administracion Publica en Aguascalientes, en sus tres niveles de gobierno;
no cuenta con un precedente que unifique los criterios de calidad informatica, para implantar
servicios en el esquema de e-Gobierno. El alcance de los servicios digitales disponibles es

muy variado y regularmente poco conocido por los usuarios. No obstante, en el desarrollo de
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esta investigacion, se ha podido constatar que la Calidad del Servicio de e-Gobierno en
Aguascalientes, cuenta con una notable aprobacion por parte de la ciudadania.

En la comparacion de resultados de los tres factores que pertenecen a la oferta de
servicios de e-Gobierno; la Calidad del Servicio es el segundo factor del modelo propuesto
que mas influye o explica la satisfaccion ciudadana. En este factor, se han considerado tres
items o variables; que han sido las que mas influencia tienen sobre la Satisfaccién Ciudadana.
La dimension o variable de la Calidad del Servicio de e-Gobierno que mas explica la
Satisfaccion Ciudadana hace referencia a que la informacion y los servicios cubran las
necesidades de los usuarios. Despues, le sigue la variable que engloba la pertinente
actualizacion de la informacion y de los servicios en las Paginas Web. Finalmente, se tiene a

la variable que define a la disponibilidad de los servicios en linea.

La Calidad del Servicio en e-Gobierno se debe a la planeacion y organizacion que
anteceden a la entrega de servicios a los ciudadanos, y conlleva el hecho de que tales servicios
se deben disefiar en funcion de las necesidades de los ciudadanos, y no asi, en funcion de las
necesidades de las instituciones publicas que definen y programan los servicios digitales
(Rehman et al., 2012). La disposicion de un servicio de calidad de e-Gobierno se basa en
resolver la necesidad de un determinado grupo de ciudadanos, y no en resolver las
necesidades de la estructura de servidores publicos (Kumar et al., 2007). La calidad de los
servicios de e-Gobierno depende del rendimiento computacional del proceso y del contenido
de la Pagina Web. La tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia, conforman las dimensiones de una de las escalas mas robustas, utilizada para medir

la Calidad del Servicio (Parasuraman et al., 1988).

Conforme a los resultados obtenidos en este trabajo, del constructo Calidad del
Servicio digital, en relacion con la Satisfaccion Ciudadana; se recomienda a las autoridades

responsables de e-Gobierno en Aguascalientes analizar las siguientes estrategias:

e Conocer cuéles son los intereses mas marcados de la ciudadania antes de ofertar
cualquier servicio en formato de e-Gobierno. La informacion y los servicios en linea
que ofrece la Administracion Pablica deben satisfacer las necesidades del ciudadano;

por lo cual se recomienda realizar de manera constante encuestas ciudadanas en
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diferentes estratos de la poblacion; con la intencion de afinar la percepcion que tienen
las autoridades de las principales expectativas de los ciudadanos; que pueden ser muy
variadas, de acuerdo a rasgos estadisticos definidos, como lo son el sexo, la edad, el
nivel de estudios, el nivel de ingresos, el lugar de residencia, etc. No es recomendable
que los servicios, aunque estén bien estructurados, se oferten sélo por la necesidad de
resolver una problemética de cardcter administrativo. De la sociedad emanan
necesidades muy diferentes, que guardan relacion no solo con el ahorro del tiempo o
la capacidad de respuesta, sino también con aspectos de economia, seguridad, salud,
educacion, desarrollo social, obra publica, ecologia, etc.; y se considera que es
competencia y funcion de la Administracion Pablica satisfacer las necesidades de

interés publico.

e Actualizar las Paginas Web de gobierno para ofrecer informacién y servicios de
calidad; a partir de implementar procesos en los cuales se revise periodicamente la
pertinencia de los contenidos. Cada dependencia debe contar con una relacion de los
servicios que ofrece al ciudadano, en la cual se deben de incluir las caracteristicas o
requisitos que pueden variar de acuerdo a diferentes épocas del afio; como lo pueden
ser, descuentos por pago oportuno, fechas limite para evitar multas o penalizaciones,
inscripciones a programas de estudio, licitaciones para compra de material,
asignacion de contratos, etc. La Calidad del Servicio de una Pagina Web de e-
Gobierno puede estar supeditada a la opinion pablica; a partir de otorgar voz y voto
a los usuarios para calificar constantemente su contenido en base a su experiencia de
uso. Es recomendable utilizar enlaces a cuestionarios en linea, blogs e inclusive hacer
uso de software para redes sociales, en donde se priorice la calidad a partir del

mantenimiento constante de los contenidos.

6.4.4 Brecha Digital

La cuarta hipétesis de investigacion que se planted indica que un mayor
conocimiento, habilidades y oportunidad de acceso del ciudadano al uso de los servicios de

e-Gobierno, tiene una relacion positiva y significativa con la Satisfaccion Ciudadana del
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Estado de Aguascalientes, debido a que fue aceptada, es decir, entre menor sea la brecha
digital, mayor serd el grado de Satisfaccion Ciudadana; debido a esto, el objetivo especifico
planteado se cumple, ya que se ha precisado tal repercusion. Esto es un indicador de que la
Brecha Digital tiende a disminuir si los ciudadanos tienen la facilidad de usar facilmente
computadoras y otros dispositivos electronicos que permitan el acceso a los servicios de e-
Gobierno. De igual forma sucede, si los ciudadanos tienen un facil acceso a los recursos
electronicos, tales como computadora, conexion a internet y telefonia celular para acceder a
los servicios de e-Gobierno. Cuando los ciudadanos poseen los conocimientos y habilidades
suficientes para poder utilizar los servicios de e-Gobierno, la brecha digital también se

atenua.

En el analisis comparativo de resultados de los dos factores que pertenecen a la
demanda de servicios de e-Gobierno; la Brecha Digital es el ultimo factor del modelo
propuesto que influye o explica la Satisfaccion Ciudadana. Comparando los resultados de los
cinco factores que componen el modelo de investigacion, el factor de Brecha Digital es el
que obtuvo el valor mas bajo en el coeficiente estandarizado 3 (< 0.3); por lo que sélo explica
la Satisfaccion Ciudadana en un 29%. Por lo anterior, la principal conjetura es que los
ciudadanos, en su mayoria, reconocen contar con los dispositivos electrénicos para realizar
tramites en linea; debido al avance tecnoldgico de la telefonia celular, el acceso a los servicios
de e-Gobierno estd més al alcance de la ciudadania. En este factor, se han considerado tres
items o variables; que han sido las que mas influencia tienen sobre la Satisfaccion Ciudadana.
La dimension o variable que més explica la Satisfaccion Ciudadana, en este caso, se refiere
a que los ciudadanos puedan utilizar de manera facil computadoras y otros dispositivos
electronicos para acceder a los servicios de e-Gobierno. Le sigue la variable que engloba la
facilidad de acceso a recursos electronicos; como lo son, una computadora, conexion a
internet y telefonia celular. Al final, se encuentra la variable que representa el conjunto de

conocimientos suficientes para poder utilizar los servicios de e-Gobierno.

Se considera que existe Brecha Digital desde que se da una distincion a los
ciudadanos, en el grado de oportunidad, habilidades, y conocimientos necesarios para tener
acceso al uso de la tecnologia informaética e internet (Belanger y Carter, 2006). La Brecha

Digital generalmente se da por factores socioeconémicos, demogréaficos, de educaciéon e

143



incluso de actitud (Cullen, 2001). Es posible que los ciudadanos tengan la oportunidad y el
conocimiento necesarios para acceder a los servicios de e-Gobierno; sin embargo, si no son
conscientes de la existencia de tales servicios, fomentan la Brecha Digital (Khan et al., 2012).
Para mitigar esta problematica, se requiere de la difusion de la disponibilidad de estos

servicios por parte de la Administracion Publica (Colesca y Dobrica, 2009).

Acorde a los resultados obtenidos en este trabajo, del constructo Brecha Digital, en
relacién con la Satisfaccion Ciudadana; se recomienda a las autoridades responsables de e-

Gobierno en Aguascalientes dar seguimiento a las siguientes estrategias:

e Ofrecer capacitacion a los ciudadanos mediante programas estratégicos o campafas
publicitarias de cdmo acceder a los servicios de e-Gobierno, mencionando cuéles son
los beneficios de esta practica; como la reduccion del tiempo del servicio, el
incremento de la eficiencia, la mejora de la movilidad urbana, el horario de
disponibilidad, la rendicion de cuentas, entre otros. La Administracion Publica en
Aguascalientes ejerce presupuestos para la difusion de sus actividades, que
diariamente se transmiten en los diferentes medios; por lo cual es factible realizar este

tipo de proyectos.

e Reducir la Brecha Digital mediante proyectos de mejora de la infraestructura
informatica de los municipios de Aguascalientes con menor presupuesto y mayor
rezago tecnoldgico; para que los servicios mas importantes o de mayor demanda
puedan estar al alcance de los ciudadanos en formato electronico. Con esto se
coadyuva a crear condiciones de equidad en el estado, y se contribuye a disminuir la
Brecha Digital en las zonas rurales o de mayor aislamiento.

6.4.5 Seguridad y Confianza

La quinta hipétesis de investigacion que se planteo indica que una mayor seguridad y
confianza en el uso de los servicios de e-Gobierno, tiene una relacion positiva y significativa
con la Satisfaccion Ciudadana del Estado de Aguascalientes; debido a que fue aceptada, es

decir, entre mayores sean la seguridad y confianza en el uso de uso de los servicios de e-
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Gobierno, mayor serd el grado de Satisfaccion Ciudadana; debido a esto, el objetivo
especifico planteado se cumple, ya que se ha analizado tal relacion. Esto es un indicador de
que si el disefio de los servicios de e-Gobierno ofrece seguridad a los ciudadanos, entonces
se incrementa su confianza y por ende la Satisfaccion Ciudadana. De igual forma sucede si
las autoridades de gobierno mantienen un seguimiento adecuado a las transacciones que se
realizan en linea, a partir de enviar documentacion a los usuarios que compruebe y avale el
término o finalizacién del servicio. En aras de incrementar la satisfaccion de los usuarios de
los servicios de e-Gobierno, las autoridades de gobierno también deben de asegurar, a partir
de las mejores practicas tecnoldgicas, la proteccion y confidencialidad de los datos personales
de los ciudadanos.

Después de realizar el analisis comparativo de resultados de los dos factores que
pertenecen a la demanda de servicios de e-Gobierno; se tiene que, la Seguridad y Confianza
es el factor del modelo propuesto que mas influye o explica la Satisfaccién Ciudadana; siendo
la dimensidn o variable de mayor influencia la que contiene los aspectos de seguridad en el
disefio de los servicios de e-Gobierno. Enseguida se encuentra la variable que abarca todo el
seguimiento y la comunicaciéon que se deben de mantener con los usuarios que realizan
transacciones en linea. Finalmente, se encuentra la dimension o variable que incluye todo lo
referente a tratar de manera confidencial y con extrema seguridad, los datos personales de

los ciudadanos que utilizan los servicios de e-Gobierno.

Existen amenazas de seguridad que son criticas para los sistemas informaticos en
linea, por lo que las autoridades a cargo de los servicios de e-Gobierno tienen que realizar las
acciones concretas para proteger la informacion personal de los ciudadanos (Kim et al.,
2006). Los procesos y servicios de e-Gobierno deben contener los mas altos indices de
seguridad informatica, para que los ciudadanos puedan confiar en realizar transacciones en
linea con el servicio publico, al igual que lo hacen en el sector privado (Al-Ahmad y Al-
Kaabi, 2008). El principal desafio para avanzar hacia la fase de transaccion de e-Gobierno,
es mantener una seguridad integral en los sistemas informaticos, ya que los usuarios
requieren de garantizar la seguridad de su informacion personal y bancaria al momento de
enviarla por internet (Bélanger y Carter, 2008). En Aguascalientes, la mayoria de los

servicios de e-Gobierno que se encuentran en esta fase, hacen uso de la tecnologia de la banca
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privada para los pagos en linea; la cual se encarga de reportar de manera instantanea los
depdsitos a su cuenta. Sin embargo, también es de interés del ciudadano que sus datos

personales sean tratados de manera segura y confidencial.

Conforme a los resultados obtenidos en este trabajo, del constructo Seguridad y
Confianza, en relacion con la Satisfaccion Ciudadana; se recomienda a las autoridades

responsables de e-Gobierno en Aguascalientes dar seguimiento a las siguientes estrategias:

e Disefiar o adoptar normativas de seguridad en los sistemas de informacion que
contengan servicios de e-Gobierno; en donde se procuren respetar los principios
basicos en materia de proteccion de datos personales de los consumidores, como lo
son:

-Licitud; que la informacién reciba un tratamiento apegado a facultades o
atribuciones normativas aplicables.

-Finalidad; que la informacidn que se solicite tenga un objetivo concreto, explicito y
legitimo, relacionado con atribuciones normativas.

-Lealtad; que se procure la proteccion de los intereses del ciudadano y su expectativa
razonable de privacidad.

-Consentimiento; que el ciudadano apruebe el tratamiento que se dara a su
informacidn personal, en donde se definan mecanismos de manifestacion.

-Calidad; gue la informacion solicitada sea de datos exactos, completos, correctos y
actualizados.

-Proporcionalidad; que la informacion que se solicite al ciudadano sea relevante y
estrictamente necesaria.

-Privacidad; que se informe al ciudadano a través de un aviso acerca del trato que se
dara a su informacién personal.

-Responsabilidad; que se implementen mecanismos de cumplimiento de principios,

deberes y obligaciones en el tratamiento de la informacion del ciudadano.

Aunado a esto, se recomienda mantener actualizados los protocolos de seguridad en
los sistemas de informacion en linea y realizar una difusion mediatica de la seguridad digital

con que cuentan los ciudadanos que son usuarios de los servicios de e-Gobierno.
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e Establecer mecanismos o procedimientos de atencidn a los usuarios de los servicios
de e-Gobierno, en los cuales se procure una comunicacion clara y oportuna en todo
el proceso de tramite o gestion. Se recomienda el uso del chat en linea (comunicacion
en tiempo real) en caso de que se requiera que se dé seguimiento a instrucciones mas
precisas; 0 también, enviar de manera instantanea mensajes de texto al teléfono
celular o correo electrénico; como una certeza del adecuado seguimiento al servicio.
Con esto, el ciudadano tendra la seguridad y confianza de que la autoridad
gubernamental se encuentra al pendiente de la etapa exacta en que se encuentra su

solicitud.

6.5 Implicaciones de la Investigacion

Los resultados que se obtienen de una tesis de investigacion deben de servir para hacer
mas consistentes los avances cientificos, que coadyuven a la solucion de problemas, a los
cuales se enfrenta el ser humano en su entorno social. También, los resultados pueden ofrecer
nuevos caminos o lineas de investigacion, de acuerdo a la deduccion e interpretacion
particular de cada autor. Abordar una discusion de resultados con la finalidad de obtener
certidumbre es un beneficio para el objeto de estudio, ya que lo hace propenso a su propia

evolucion.

Apegados a la definicién de la ciencia, como un conjunto de conocimientos obtenidos
mediante la observacion y el razonamiento, sistematicamente estructurados y de los que se
deducen principios y leyes generales con capacidad predictiva y comprobables
experimentalmente; el aporte cientifico de esta tesis doctoral tanto teérico como empirico, ha
sido el recomendar estrategias que representen soluciones para incrementar la Satisfaccion
Ciudadana en los usuarios de los servicios de e-Gobierno que oferta la Administracion
Publica de Aguascalientes, México. Este conjunto de soluciones parte del analisis de los
resultados cientificos obtenidos, y constituye el producto de la actividad de investigacion de
los constructos del modelo tedrico propuesto. Al comprobar las hip6tesis planteadas, se

confirma el cumplimiento del objetivo general planteado al inicio de este trabajo; afirmando
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que si existe una relacién significativa entre la Satisfaccion Ciudadana y los servicios que

ofrece la Administracién Publica de Aguascalientes a través de e-Gobierno.

Categorizando los hallazgos, se tiene que, el factor de Disefio de Pagina Web es el
que mas influye en la Satisfaccion Ciudadana; por lo cual, la comprension de estas variables
debe ser prioridad para las autoridades de gobierno. Con un resultado muy significativo se
encuentra enseguida el factor Calidad del Servicio, por lo que todo lo relacionado con los
servicios digitales se debe de apegar a una normativa de calidad informatica. El factor
Seguridad y Confianza, es el tercero de todo el modelo que mas explica la satisfaccion de los
usuarios y se han definido propuestas de mejora que se deben tener en cuenta. La
Disponibilidad de Servicios Electrénicos es el factor de asignacion basica, porque se refiere
al medio de conexion o comunicacion; y lo que se debe procurar es que los servicios digitales
estén cada vez mas al alcance de los ciudadanos. La Brecha Digital es el factor que menos
explica la Satisfaccion Ciudadana y en este estudio describe que no es un problema mayor el

que los ciudadanos tengan acceso a los servicios de e-Gobierno.

Los resultados que han sido analizados en las secciones anteriores del presente
capitulo, formalizan y establecen implicaciones teéricas y empiricas, que se han traducido en
el conjunto de conclusiones de esta tesis doctoral. Esta informacion concluyente otorga un
soporte estadistico y cientifico a las estrategias que se han expuesto al criterio de las
autoridades responsables de e-Gobierno en Aguascalientes; asi como al de los investigadores

interesados en esta tematica.

6.6 Limitaciones de la Investigacion

Los resultados tedricos y empiricos de esta tesis doctoral significan un esfuerzo
académico orientado a generar bienestar en la ciudadania del Estado de Aguascalientes, a
través de proponer mejoras en la relacion de la sociedad y su gobierno. No obstante, se deben
mencionar las limitaciones que deben considerarse en futuras investigaciones. Las

limitaciones de la investigacion mas importantes se muestran enseguida:

1. El alcance geografico cubierto se centra solamente en el Estado de Aguascalientes.
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La muestra se calculd considerando los datos de la Encuesta Nacional de Calidad e
Impacto Gubernamental (ENCIG), que realizd en México el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI) durante el afio de 2017; y que se aplico a la poblacién
de 18 afios y mas que habita en areas urbanas de 100,000 habitantes y mas por entidad

federativa.

Como resultado de la ENCIG — 2017, en Aguascalientes la poblacion que cumplia
con esas caracteristicas fue de 589,392 habitantes; en donde el 7% (valor relativo),
que equivale a 41,449 (valor absoluto), fueron los ciudadanos que realizaron
personalmente tramites, pagos o solicitudes de servicios a través de internet. Este
criterio es de suma importancia, debido a que en esta investigacion la encuesta se
aplico a este sector de la poblacion que tuvo la experiencia de realizar tramites en

linea; y de manera exclusiva con los servicios de e-Gobierno.

En la encuesta que se utilizo en esta investigacion, no se hace distincién de algun
municipio o gobierno en particular del Estado de Aguascalientes, sino que, de manera
general, el concepto de Administracion Publica hace referencia a los tres niveles de
gobierno que operan en el Estado de Aguascalientes.

Por lo anterior, se desconocen datos comparativos entre los tres niveles de gobierno
del Estado de Aguascalientes, salvo una revision general realizada durante el periodo
de los estudios de doctorado por parte del autor de esta tesis, con el fin de conocer el
grado de madurez tecnoldgica de los sitios de e-Gobierno. Esta revisién ha sido
importante para emitir recomendaciones estratégicas a las autoridades
gubernamentales, en el apartado de conclusiones de la revisién empirica de este
Capitulo VI.

El instrumento de medicion que se ha utilizado en el presente trabajo para recabar
informacién, es de escala tipo Likert de cinco puntos, cuyos valores son los
siguientes; 1 = Totalmente en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De
Acuerdo, 5 = Totalmente de Acuerdo.
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7.

10.

Los resultados obtenidos en este estudio, provienen del conjunto de ciudadanos que
tuvieron la experiencia de realizar tramites en linea con alguna dependencia de
gobierno en Aguascalientes, por lo cual, solamente representan su opinion, que de

manera implicita conlleva un grado de subjetividad.

No hubo consideracion, ni seleccion, en cuanto a que los ciudadanos encuestados

tuvieran alguna relacién laboral con el servicio publico.

Los resultados de este estudio sélo hacen referencia a las variables del modelo
ajustado de investigacion; ya que, para que los datos cumplieran con la calidad para
la aplicacion de ecuaciones estructurales, se retiraron seis variables; una concerniente
a la parte de la oferta y cinco que forman parte de la demanda de servicios de e-
Gobierno. Debido a esto, se ha incluido en el Capitulo V del presente trabajo un
resumen de conclusiones acerca de los estadisticos descriptivos de tales variables
(analisis de las variables retiradas del modelo); ya que se ha considerado importante

describir su aportacion y significancia.

Es importante aclarar que, por definicion, el constructo Satisfaccion Ciudadana
implica un grado de subjetividad, ya que depende de una expectativa personal acerca
de como debe ser la calidad de los servicios de e-Gobierno; por lo cual no es
recomendable generalizar estos resultados en otros estados y paises; sino que se

aconseja solamente replicar el modelo.

6.7 Futuras Lineas de Investigacion

Durante el desarrollo de esta investigacion se han encontrado algunos aspectos que

resultan ser potencialmente interesantes, en el area que relaciona a la Administracion Publica
con las TIC y el desarrollo de software aplicado para mejorar la calidad del servicio. Es

entonces pertinente, mencionar cuales son estos aspectos que pueden originar trabajos
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complementarios que escapan a la planeacion inicial. A continuacion, se mencionan algunas

futuras lineas de investigacion que guardan una estrecha relacion con el presente trabajo:

1. Para generalizar y comparar resultados, se recomienda replicar este modelo de

investigacion en otros estados de México y en otros paises en vias de desarrollo.

2. Particularizar la investigacion a un nivel de gobierno, ya sea del ambito municipal,
estatal o federal; para que los resultados permitan hacer comparaciones entre la
opinion de los ciudadanos y la arquitectura especifica de los sistemas informaticos,

que soportan la oferta de servicios de e-Gobierno.

3. Afadir a la investigacion el constructo de madurez tecnoldgica de la infraestructura
informética de gobierno, para constatar su influencia con la Satisfaccion Ciudadana
de los usuarios de servicios de e-Gobierno. Indagar en la literatura si existen modelos

similares al aqui propuesto que contemplen esta adhesion.

4. Hacer un comparativo entre las respuestas de los ciudadanos que viven en el éarea
metropolitana y de los que radican en zonas rurales. Con estos datos se podran
conocer y validar algunas otras variables, que pueden influir en la expectativa de la
calidad del servicio para la Satisfaccion Ciudadana; como el lugar de residencia y la

brecha digital.

5. Agregar a la encuesta preguntas que permitan conocer y ponderar, cuales son los
medios y dispositivos electronicos que utilizan o que prefieren los ciudadanos, para

acceder a los servicios de e-Gobierno.

6. Se considera importante que la Administracién Publica sea participe o conocedora de
los resultados de este tipo de investigaciones, que en parte son de su beneficio. Por
tanto, se requiere una gestion para que la academia o comité de investigacion pueda

informar o mantener un canal de vinculacion con las autoridades. Es una forma de
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10.

llevar a la préctica la teoria, y también de propiciar la adopcion de mejores practicas,
en funcidn de la calidad del servicio en la atencion a la ciudadania.

La calidad del servicio como expectativa para la Satisfaccion Ciudadana, es un
constructo que se encuentra relacionado a més variables, que podrian enriquecer el

modelo; como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia.

Con la réplica de esta investigacion y una nueva base de datos, experimentar con las
variables que en esta ocasion fueron retiradas, para que los datos cumplieran con la
calidad para la aplicacion de ecuaciones estructurales; de tal forma, que puedan
arrojar datos que enriquezcan el conocimiento de los constructos a los cuales se

encuentran asociadas.

Las dependencias gubernamentales de los tres niveles de gobierno, no cuentan con
una normatividad e infraestructura informatica en comdn, que permita estandarizar el
disefio de los servicios electronicos. Debido a esta problematica, la calidad del
servicio puede diferir. Es importante realizar diversas encuestas de este tipo que estén
segmentadas por dependencia, afin de poder comparar los resultados obtenidos entre

las dependencias de gobierno.

Es interesante conocer la forma en que una administracion percibe y desarrolla la
calidad del servicio en la atencion a sus clientes. Comparar los indices de Satisfaccion
Ciudadana a partir del uso de un servicio digital, entre la administracion pablicay la
administracion privada, puede ser un aliciente para la teoria; y la comparacion de sus

conclusiones puede orientar a mejores practicas que redunden en un beneficio comun.
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Universidad Auténoma de Aguascalientes Centro de Ciencias Economicas y Administrativas  Doctorado en Ciencias Administrativas
Cuestionario para evaluar la Satisfaccion Ciudadana a partir de uso de los servicios de Gobierno Electrénicoy la Calidad de la Informacién
delos sitios WEB de la Administracién Publica de Aguascalientes.

DATOS GENERALES
Sexo: | Masculino | Femenino |  Nivel de Estudios: | Primaria Ocupacién: | Estudiante
Secundaria Empleado
Edad: | Menor de 20 afios Bachillerato Profesionista
20 —30 afios Licenciatura Ama de Casa
3140 afios Maestria Empresario
41— 55 afios Doctorado Otro
Mayor de 55 afios (especifique)

Se requiere conocer su opinién sobre las siguientes cuestiones acerca de los servicios de Gobiemo Electrénico que
se ofrecen en el Estado de Aguascalientes; por favor marque sélo una casilla para cada fila de acuerdo a su
experiencia o criterio; segiin la siguiente escala de valoracion: 1 = Totalmente en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo,
3 =Neutral, 4 = De Acuerdo, 5 = Totalmente de Acuerdo.

DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS ELECTRONICOS - MULTICANAL

E =] (=] (o) E (o)
s 2| E|Z|2|&2
i =z z =
No. ITEM é =20 =T S E é g
< < < <
= = %) g =t
c = = 2 o®&
= A a || =R
1 Los servicios de gobierno electrénico se encuentran disponibles 1 5 3| 4 5
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana a través de sitios web. -
2 Los servicios de gobiemo electrénico se encuentran disponibles 1 2 3| 4 5
a través kioskos de Intemet o dispositivos electronicos méviles.
DISENO DE PAGINA WEB — CARACTERISTICAS CENTRADAS EN EL CIUDADANO
Puedo buscar y encontrar informacion facilmente en los sitios
3 . 1 2 314 5
web de gobierno.
Los sitios web de gobiemo estan disefiados para que cualquier
4 : o 1 2 3|4 5
ciudadano los pueda utilizar.
5 Me gusta el disefio de la interfaz de los sitios web de gobiemo. 1 2 3|4 5
DISENO DE PAGINA WEB — VENTANILLA UNICA
Puedo acceder a todos los servicios de gobiemo a partir de un
6 i 2 1 2 3] 4 5
sitio web.
CALIDAD DEL SERVICIO — RENDIMIENTO DEL PROCESO
Realizar transacciones en linea en los sitios web de gobierno lleva
7 . : 1 2 31 4 5
menos tiempo que hacerlo de forma presencial.
8 Todos los servicios de gobiemo estan disponibles en linea. 1 2 3|4 5
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CALIDAD DEL SERVICIO - CONTENIDO DEL SITIO WEB

Z 8|la|la|Ea
g ‘é é | 2%
i =
iTEM é z= | g2 E 5 : S
E S| Z|8|=2|E
c =2 =2 2| oH
= a a (=T ==
Los sifios web de gobiemo ofrecen informacion y servicios i ) 3| 4 5

actualizados.

La informacion y los servicios en linea que ofrece el gobierno

5 5
o satisfacen mis necesidades. : - )
BRE CHA DIGITAL - ACCESO

Cuento o tengo facil acceso a recursos electronicos, tales como

11 | computadora, conexion a internet v teléfono celular para acceder 1 2
a los servidos de gobierno electronico.

P Puedo usar facilmente computadoras y ofros disposifivos i 3

~ | electronicos para acceder alos servicios de gobierno electronico.

Por diversos motivos no puedo acceder a los servicios de

13 : B 1 2
gobierno electronico.

BRECHA DIGITAL - HABILIDADE S
. | Tengo los conocmientos suficientes para poder ufilizar los

14 e : Zs 1 2
servicios de gobierno electronico.

15 El gobierno proporciona capacitacion a los cludadanos para hacer i 3
un mejor uso de los servicios en linea.

BRECHA DIGITAL — CONCIENCIA DE SERVICIOS ELECTRONICOS

El gobierno informa sobre sus servicios en linea a fravés de

16 | diversos medios, como periddicos, radio, television, redes 1 2
sodiales, efc.

SEGURIDAD Y CONFIANZ A - SEGURIDAD DE INFORMACION

17 Eluso de servicios e informacion de gobiemo electronico a través 1 %
de internet es riesgoso. -

18 Mis datos personales se encuentran seguros cuando ufilizo los q N
servicios de gobierno electrénico. S

SEGURIDAD Y CONFIANZA - SEGURIDAD DE TRANSACCION

Otra persona puede acceder a mi informacion personal cuando

19 | estoy realizando transacciones en linea en los sifios web de 1 2
gobierno.
Tengo la seguridad vy confianza de que el gobiemo me enviara el

20 : e ; : 1 2
recibo de 1a transaccion que realizo en linea.

2 Utilizolos servicios de gobierno electronico porque los sifios web 1 %
estan disefiados de manera segura. B

;MUCHASGRACIAS POR SUIMPORTANTE PARTICIPACION!
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