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Resumen

Actualmente las Tecnologias de 1la Informacién vy
Comunicacion (TIC) han incrementado su importancia en muchas
areas del gobierno debido a ello se han desarrollado sitios
en Internet y portales para ofrecer diversos servicios a los
ciudadanos. Un conjunto de 1iniciativas se han implementado
para mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones
internas del gobierno, la comunicacién con los ciudadanos,
las transacciones con individuos y organizaciones por medio

de la administracion electroénica.

Varios estudios recientes a nivel mundial demuestran que
la tendencia de los gobiernos es la adopcidén de servicios de
gobierno electronico (E-Gobierno). Sin embargo, es importante
que los gobiernos consideren los requerimientos necesarios
para la aplicacion de este tipo de tecnologias, como lo
serian: la infraestructura, politicas apropiadas, capacidad
de desarrollo, aplicaciones de TICs, contenidos relevantes,

etc.

Los servicios electronicos de gobierno han cambiado la
forma de interaccidén y comunicacion entre los gobiernos y las
sociedades a nivel mundial. La adopciéon de los servicios de
E-Gobierno depende de una gran cantidad de variables y no
siempre los gobiernos han obtenido los resultados esperados.



A menos de una década de haber comenzado a implementar
los servicios de E-Gobierno México ha tenido notables avances
en este campo. Los servicios digitales en México esta basado
en tres grandes ejes: conectividad, contenidos y sistemas.

Este estudio considerd muy relevante identificar los
factores iniciales involucrados en el fendémeno de E-Gobierno
en Aguascalientes, por lo tanto, este trabajo estd basado en
la siguiente pregunta de investigacion: ¢cuales son los
factores criticos que inciden en la adopcidon del gobierno

electronico por los ciudadanos de Aguascalientes, México?

El propésito de esta investigacion es la definicidén de
un modelo inicial basado en los factores criticos que afectan
la adopcion de los servicios digitales implementados por el
gobierno por parte de 1los ciudadanos en el Estado de

Aguascalientes.
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FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

CAPITULO 1. INTRODUCCION.

1.1.Contexto General.

Kumar et al. (Vinod, Bhasker et al. 2007) mencionan que
Internet ha surgido como un gran fendémeno, el cual ha tenido
un efecto de transformacion en diversos ambitos de la
sociedad. Agregan que Internet ha abierto nuevos medios de
comunicacion para particulares y empresas, ademas de brindar
la oportunidad de acceder a servicios de informacién de
formas que hace dos décadas no se hubieran concebido. Mas
aun, consideran que el crecimiento de Internet en sus iInicios
fue apoyado en base a intereses del sector privado, sin
embargo, actualmente los gobiernos se estan convirtiendo en
parte de la revolucion. El potencial de las tecnologias Web
conocido a nivel mundial. Es por este motivo que un gran
nuamero de empresas han adoptado el comercio electrénico (E-
Comercio) por Qlos amplios beneficios que su aplicacion
implica (M. Selin 2008). Turban et al. (Turban, McLean et
al. 2001) describen que la nueva forma de conducir negocios
es a través de redes de telecomunicaciones principalmente
Internet, sin embargo, el término es mas amplio ya que no
solo es comprar y vender sino que ademas es ofrecer servicios
a clientes, colaborar con otros empresas Yy realizar
transacciones entre organizaciones. Por otro lado, ellos
sefialan que E-Comercio tiene wuna Qlarga historia. Sus
aplicaciones inician a principios de la década de los 70’s
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con algunas 1innovaciones como los Tfundamentos de |las
transferencias electronicas. No fue hasta la comercializacion
del Internet y la introduccion de la Web en forma masiva a
inicios de los 90°s cuando las aplicaciones de E-Comercio

comenzaron a extenderse rapidamente.

Turban et al. (Turban, McLean et al. 2001), subrayan que
los beneficios de E-Comercio se pueden categorizar en tres
vertientes, las cuales se describen a continuaciodn.

1. Beneficios a las Organizaciones.
e Permite al vendedor llegar a un gran numero de clientes
a un muy bajo costo de operacion.
e Disminucion del costo de las telecomunicaciones gracias
a que Internet es mas barato que otros medios.
e Las empresas pueden adquirir materiales y servicios de
otras empresas con rapidez y entre un 15 y un 30 por

ciento menos costoso que por otros medios.

2. Beneficios a los consumidores.
e E-Comercio frecuentemente provee a los clientes un menor
costo en productos y servicios.
e Provee mayores opciones a los consumidores; puesto que
pueden seleccionar el mismo producto/servicio de un gran

numero de vendedores.
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e Permite a los consumidores comprar Yy realizar
transacciones las 24 horas del dia, cualquier dia del

afo, desde cualquier lugar.

3. Beneficios a la sociedad.

e Permite a personas trabajar desde el hogar, realizar
menos viajes, lo que resulta en una menor cantidad de

trafico y disminucidén en los indices de contaminantes.

e Los productos pueden ser vendidos a precios mas bajos,
con lo cual las personas con menos 1Ingresos pueden

incrementar su nivel de vida.

e Posibilita que personas que vivan en paises en vias de
desarrollo y &reas rurales disfrutar productos vy
servicios que de otra forma no podrian disponer de

ellos.

En la actualidad las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones estan tomando auge en diversas areas de
gobierno, y se estan desarrollando sitios en Internet vy
portales para ofrecer diversos servicios a los ciudadanos.
Una serie de iniciativas se han llevado a cabo para mejorar
la eficiencia y la eficacia de las operaciones internas del
gobierno, las comunicaciones con los ciudadanos, las
transacciones con individuos y organizaciones por medio de la

administracion electronica (Vinod, Bhasker et al. 2007).
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La evolucion de los servicios digitales en los diversos
gobiernos a nivel mundial no ha sido rapida. En 1995 tan solo
existian 142 sitios Web de E-Gobierno a nivel mundial, en
1998 esta cifra se incremento a 2,617, mientras que en el
2001 se reportaba la existencia de mas de 50,000 sitios web
gestionados por los diversos gobiernos en el mundo (Vinod,
Bhasker et al. 2007).

Resultados de los estudios mas recientes a nivel mundial
sefialan que la tendencia de los gobiernos es la adopcidén de
servicios de gobierno electronico (ONU 2008). No obstante, es
necesario que el sector publico considere una serie de
requerimientos necesarios para la aplicacion de este tipo de
tecnologia como lo son: infraestructura, politicas
apropiadas, capacidad de desarrollo, aplicaciones de TICs,
contenidos relevantes, etc.

En las siguientes secciones se realiza una descripcion
detallada de lo que es el E-Gobierno, sus implicaciones,
estrategias de su iImplementacidén, diferencias en paises
desarrollados y en paises en desarrollo asi como su
desarrollo en México, y los beneficios que el E-Gobierno
tiene a quien hace uso de él. Debido a lo complejo que puede
resultar el estudio por el ndmero de servicios ofrecidos a
los ciudadanos por el gobierno, se ha acotado a tan solo el
estado de Aguascalientes. Ademdas, se optd porque la

investigacion se centre Uunicamente en la adopcidon que
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perciben los habitantes de dicho estado de 1la Republica

Mexicana.

1.2. Definicion del problema y relevancia.

Kumar et al. (Vinod, Bhasker et al. 2007) mencionan que
la literatura académica acerca de la adopcion de E-Gobierno
es casi nula debido a que es un campo nuevo de investigacion.
Ademas, explican que aunque pudiera argumentarse que la
adopcion de E-Gobierno es un subconjunto de la adopcidn de
Internet, este ultimo rubro se ha abordado mas desde el punto
de vista comercial, especialmente desde areas como E-Comercio

y banca por Internet.

La implementacidon de servicios electrénicos por parte
del gobierno para ofrecer una mejor atencion en diversos
rubros a la sociedad ha cambiado la forma de interaccidon y
comunicacion entre los gobiernos y las sociedades de todo el
mundo (Lau, Mira et al. 2008). La adopcion de los servicios
de E-Gobierno depende de una gran cantidad de variables y no
siempre los gobiernos de diversos paises han obtenido los
resultados esperados (M. Selin 2008).

México tiene menos de una década de haber comenzado a
implementar el gobierno electrbonico, sin embargo, se han
tenido notables avances tanto en la implementacion como en la

adopcion de este tipo de servicios. Dentro del campo de




FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

investigacion, los servicios de E-Gobierno han sido poco
estudiados. Al momento de realizar la presente investigacion
no se encontrd ninguna que estudie los efectos de E-Gobierno
en el estado de Aguascalientes. Por lo tanto, considero muy
relevante el 1identificar los factores iniciales involucrados

en dicho fendémeno.
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CAPITULO 2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION.

Debido a la reciente implementacién de nuevas
tecnologias por parte del sector publico para ofrecer
servicios a la sociedad existen pocos estudios previamente
realizados. Existen algunas investigaciones en el campo de E-
Gobierno, sin embargo, no estan en el mismo contexto que la
presente investigacion. Por ejemplo, Williams y Dwivedi
(Williams and Dwivedi 2007), realizaron un estudio de la
influencia que tienen las variables demograficas en la
adopcion de servicios de E-Gobierno por parte de |los
ciudadanos en Reino Unido, en el cual mencionan que existen
mucho mas por aprender e investigar acerca de los factores
que influyen en la adopcién y en la no adopcion de los
servicios de E-Gobierno. Grandon y Duran (Grandon and Duran
2008) realizaron un estudio exploratorio acerca del E-
Comercio en América Latina y detectan que existe la necesidad
de 1investigar los factores iInfluyentes en la intencidén de
adoptar nuevas herramientas tecnoldgicas que permitan a las
Pequeiias y Medianas Empresas (PyMES) mejorar sus niveles de
competitividad. Jain y Kesar (Jain and Kesar 2008), explican
que la mayoria de los estudios actuales no identifican las
razones por las cuales ciertas implementaciones de E-Gobierno
tienen éxito, asi como otras fracasan. Por otra parte Carter
(Carter 2007), identificd que pocos estudios han realizado un
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analisis acerca de los factores mas importantes de adopcion
al utilizar los servicios digitales. Su estudio lo realizd en
el estado norteamericano de Mississippi en donde entrevisto a
106 ciudadanos de la comunidad de entre 14- 83 afios de edad.
Kumar et. al. (Vinod, Bhasker et al. 2007), identificd los
factores exitosos para la adopcion de los servicios digitales
de gobierno en Canada. Teniendo en cuenta lo anterior, este
estudio podria tomarse como base para futuras investigaciones
en el area de Ilos servicios electronicos de gobierno en

México, o bien, para realizar un estudio confirmatorio.

2.1.Una vision general del gobierno electronico:

¢Qué es E-Gobierno?

A i1nicios del siglo XXI las aplicaciones de E-Gobierno
estan a punto de transformar los medios de comunicacidén con
el sector publico, aunque su funcionamiento sigue teniendo un
gran potencial sin cubrir (Lau, Mira et al. 2008). Ellos
agregan que la implementaciéon de multiples tecnologias en el
gobierno puede facilitar las funciones de comunicacion de una
forma mas rapida, eficiente y econémica comparados con los

servicios ofrecidos fuera de linea o de forma tradicional.

Para discutir acerca de E-Gobierno, es importante
conocer de forma clara lo que significa dicho término. En
1987, Salas y Arroyo (Salas Téllez and Arroyo Sanchez 2005)

explican que segun la Organization for Economic Cooperation
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and Development (OECD), propuso a los paises miembros 1lo
siguiente: “la nocidn de gobierno vista como una relaciodn
entre administrador y administrado para transitar al enfoque
de servicio: La administraciéon es un servicio cuyo cliente es
el publico” (p- 3). Con la entrada del nuevo milenio, el uso
de las TICs crece aceleradamente por lo que se ha convertido
en una prioridad en las agendas politicas de un gran numero

de paises (Salas Téllez and Arroyo Sanchez 2005) .

Gobierno electronico es un término de reciente creacion,
el cual se utiliza para identificar una TIC para realizar
tareas que competen al sector publico de un determinado pais
en sus diversos niveles. Salas y Arroyo (Sergio and Abdon
2005) declaran: “el concepto puede entenderse como la
incorporacion de las TIC a la agenda de reforma en la gestiodn
de las Administraciones Publicas” (p. 3). Por otro lado,
ellos mencionan que dicha 1incorporacién ha conducido a
cambios en los paradigmas de [la administracion publica.
Algunos otros autores han intentado darle una definicion
formal a dicho término. Por ejemplo, una definicidon amplia de
E-Gobierno incluye el uso de todas las tecnologias de
comunicacion desde el fax, dispositivos Asistente Digital
Personal (PDA) hasta el uso de la tecnologia inalambrica
para facilitar la administracion diaria del gobierno (Y.N.,
M. et al. 2006). Ademads, el E-Gobierno se puede definir como
la produccion y entrega de servicios a traves de aplicaciones
de las TICs usados para simplificar e iIncrementar el numero
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de transacciones entre el gobierno y ciudadanos, negocios Yy
otras dependencias gubernamentales (Y.N., M. et al. 2006).
Salas y Arroyo (Sergio and Abdoén 2005) definen a E-Gobierno
como aquel que mejora Qla gestion publica mediante el
aprovechamiento de las TICs, ofreciendo servicios
electronicos a los ciudadanos y a las empresas, incrementando
asi su cobertura, eficiencia, eficacia, calidad,
transparencia Yy rendicion de cuentas, atendiendo los
aspectos de seguridad y privacidad con el fin udltimo de
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Por otro lado,
Lau et al. (Lau, Mira et al. 2008), se refieren a E-Gobierno
como el proceso de conectar digitalmente a los ciudadanos
con su gobierno con la finalidad que la sociedad pueda
acceder a informacion y servicios ofrecidos por las diversas

dependencias gubernamentales.

Gobierno electréonico, E-Gobierno, gobierno en [linea o
gobierno digital son sinonimos del mismo concepto. Estos
términos describen a aquellas actividades basadas en TICs, en
particular a través de Internet (Ruelas and Pérez 2006).
Digitalizar el gobierno no solo se relaciona con la
instalacion de equipo de computo o el disefio de paginas Web,
sino que se busca una transformacion en Qlas relaciones
existentes entre el gobierno y los ciudadanos (Ruelas and
Pérez 2006).

10
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Para efectos de esta investigacion, el término E-
Gobierno se define de la siguiente forma: E-Gobierno es aquel
que mejora la administracion publica mediante el uso de las
TICs a travées de la implementacidon de servicios electrénicos
enfocados a diversas areas de la sociedad con el objetivo de
mejorar la vida de los ciudadanos.

Existe un gran numero de definiciones de E-Gobierno.
Todas ellas de una forma u otra contienen los elementos
principales como Jlas detalladas anteriormente. Dichas
definiciones no son todas las que se han dado, sin embargo,
contienen elementos basicos de los objetivos que pretende el
concepto. Es probable que en un futuro dichas definiciones se
modifiquen debido a debates en reuniones de trabajo sobre el
tema entre lideres de E-Gobierno de diversos paises en donde
se discuta la implementacidn en sus respectivos paises.

Salas y Arroyo (Salas Téllez and Arroyo Sanchez 2005),
describe diez elementos que contribuyen a la adopcion de E-

Gobierno por parte de los ciudadanos, los cuales son:

1. Aprovechamiento de las TICs.

2. Ofrecer servicios electronicos a los ciudadanos y a las
empresas.

3. Cobertura gubernamental .

4_ Eficiencia.

5. Eficacia.

6. Calidad.
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7. Transparencia y rendicion de cuentas.
8. Seguridad
9. Privacidad.

10. Mejoramiento de [la calidad de vida de los ciudadanos.

Kumar et al. (Vinod, Bhasker et al. 2007), explican que
en la literatura en general y mas precisamente en las
revistas académicas la adopcion del E-Gobierno es un tema
casi nulo debido a que este es un campo de Investigacion
relativamente nuevo. Por otro lado, expresan que la adopciodn
de E-Gobierno deriva directamente de la adopcidén de Internet.
Por lo tanto, es importante tener una vision amplia de todo
lo que ello implica.

Los gobiernos a nivel mundial desean proveer a sus
ciudadanos un gobierno digitalizado, es decir, permitir a sus
habitantes acceso a informacion, comunicacion con
dependencias y participacion en transacciones digitales a
través de la tecnologia (Lau, Mira et al. 2008).

2.2 _Beneficios de E-Gobierno.

Los beneficios de los servicios de E-Gobierno se pueden
ver desde dos perspectivas diferentes. La primera desde el
punto de vista del sector publico y la segunda desde la
perspectiva del ciudadano (posible usuario de los servicios).
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Esta investigacion abordd los beneficios de los servicios
digitales desde el punto de vista del ciudadano.

Tradicionalmente los gobiernos habtan dependido de
tecnologia pero solamente basados en las prestaciones de las
redes telefonicas, las cuales cumplen funciones para
telecomunicaciones. Sin embargo, los servicios de la
informacion migraron a modalidades basadas en tecnologias Web
(Lau, Mira et al. 2008).

Es i1mportante difundir los beneficios en diversos
sectores que conlleva la utilizaciéon de los servicios de E-
Gobierno ya que gracias a ello se puede incrementar su
adopcion por parte de los ciudadanos. E-Gobierno no solo
implica un cambio tecnoldégico, ademas intenta incrementar las
capacidades en diversos ambitos de las instituciones
gubernamentales. La calidad de vida de los ciudadanos se
redisefia debido a la nueva iInteraccion gobierno-ciudadano,
sin caer en las tediosas practicas burocraticas del Siglo XX
(Vinod, Bhasker et al. 2007). Gracias al uso de Ila
tecnologia, se cuenta con una alta disponibilidad de los
servicios (las 24 horas del dia, los 365 dias del afio), con
esto se busca que el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
hacia el sector publico se incremente considerablemente. Se
debe considerar que los servicios de E-Gobierno no solo estan
orientados a los ciudadanos, sino ademas a pequefias, medianas

y grandes empresas (Liuquing, Ying et al. 2005).
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Adicionalmente de acuerdo a ellos la esencia del E-Gobierno

es:

1. Desarrollar soluciones basadas a través de Internet
para ofrecer informacién y servicios tanto a los

ciudadanos como a empresas.

2. Mejorar la transparencia del sector publico.

3. Toma de decisiones dinamicas con la participacion de
ciudadanos y gobernantes.

4. Mejorar a través de las TICs soluciones vy
procedimientos que en el pasado se realizaban solo en

las oficinas de gobierno.

La difusion de todos los puntos anteriores en la
sociedad puede incrementar la aceptacion y el uso de los
servicios de E-Gobierno en los paises que los implementen
(Liuquing, Ying et al. 2005). Segun lo expresado por Martinez
(Martinez  2008), dia a dia se presentan  avances
significativos en esta materia. El menciona que uno de los
principales retos del Programa de Mejora de la Gestion, es el
requerir un manejo adecuado de la informacién via sistemas
informaticos; ademas de establecer indicadores para medir los

avances registrados.
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Navarrete (Navarrete 2008), sefiala que los servicios de
E-Gobierno son mas comodos y confiables, intentan disminuir
la corrupcidon debido a que son procesos mas transparentes), y
reducen la burocracia. Las TICs tienen el potencial no soélo
para mejorar la calidad de los servicios, sino ademas ahorro
de costos, politicas gubernamentales y programas mas
eficaces, iIncrementar la productividad, mejora de decisiones
por parte de los gobernantes, asi como el aumento de ingresos
para el sector publico, etcétera (Helbig, Gil-Garcia et al.
2005) .

2.3.Categorias de E-Gobierno.

A través de los medios tradicionales el gobierno realiza
un gran numero de transacciones con diversos sectores de la
sociedad, incluyendo el gobierno mismo. Con las nuevas
implementaciones de servicios digitales, el sector publico
también iIntenta cubrir a todos los sectores con los que
mantiene algun proceso, el cual puede ir desde el intercambio

de informacion, tramites, hasta transacciones mas complejas.

Los servicios de E-Gobierno se agrupan o categorizan por
la forma en cémo se orientan las aplicaciones que ofrecen.
Stolzfus (Stolzfus 2005), describe una serie de categorias
por las cuales se estan explotando los servicios electronicos

que ofrece el sector publico, entre las cuales se encuentran:
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servicios de gobierno hacia los Ciudadanos (G2C), gobierno
hacia negocios (G2N), y servicios entre dependencias
gubernamentales (G2G). Carter (Carter 2007) propone una
division diferente de los servicios de E-Gobierno, las cuales
son: entrega de servicios gubernamentales a iIndividuos
(G21S), gobierno hacia individuos como parte de procesos
politicos (G2IP), servicios de gobierno hacia negocios de
ciudadanos (G2BC), gobierno hacia negocios de mercado
(G2BMKT), gobierno hacia empleados (G2E) y gobierno a
gobierno (G2G). Por otro lado Lau et al. (Lau, Mira et al.
2008), describen que existen cuatro vertientes en los
procesos iInteractivos de E-Gobierno: Gobierno-gobierno,
gobierno-negocios, gobierno-empleados y finalmente gobierno-
ciudadanos. Debido a lo anterior y como propésitos practicos
para el presente estudio, solo se centra en una corriente de
las anteriormente descritas: gobierno-ciudadanos.
Concretamente, esta investigacion esta enfocada a la
adopciéon que los ciudadanos tienen sobre los servicios

digitales ofrecidos por el gobierno.

2.4_Factores a considerar para la implementacion de

E-Gobierno.

Al 1igual que se realiza en el sector privado, para la
implementacién de E-Gobierno el sector publico requirié
realizar un analisis profundo de varios aspectos enfocados a
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la tecnologia; entre los cuales podemos mencionar: fTactores
tecnoloégicos, iInfraestructura, aspectos de seguridad vy
privacidad, soporte y capacitacion, entre otros. De acuerdo a
Stolzfus (Stolzfus 2005), E-Gobierno es costoso, involucra un
gran riesgo Yy vrequiere una amplia experiencia sobre los
recursos técnicos ya que se depende en gran medida de la
infraestructura con la que cuente el pais. Ademas, se deben
considerar otros factores. Por ejemplo, los sociales ya que
conllevan un riesgo mayor que los tecnoldgicos pues de ellos
depende la adopcion de la tecnologia a implantar.
Consecuentemente, es importante evaluar aspectos tales como:
factores economicos (estructura economica solida),
estabilidad politica, marco legal adecuado, confianza en el
gobierno, niveles de madurez entre gobierno y ciudadanos, un
nivel adecuado de transparencia, niveles de educacion,
prioridad de los proyectos de E-Gobierno sobre otras

funciones, etcétera.

Existen muchas naciones, en las cuales la transicion de
los servicios tradicionales a los servicios de E-Gobierno aun
no llega debido a la poca adopcion que muestran a la
tecnologia. Podemos mencionar algunos casos tales como:
Tajikistan, Sierra Leona, Rwanda, Mali, Ginea, Angola por
citar algunos (ONU 2008). Gobierno electréonico es un muy
complejo sistema socio-técnico que depende en gran medida de
la madurez institucional, los marcos de la politica y de
aspectos socio-culturales existentes en el pais en el cual se

desee implementar (Lau, Mira et al. 2008).
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Chen et al. (Y.N., M. et al. 2006) identificaron una
serie de TfTactores claves en diversos ambitos que describen
las diferencias entre los paises desarrollados y los paises
en desarrollo en términos de la implementacion de servicios
de E-Gobierno. La siguiente figura muestra dichos factores:

Factores de Infraestructura Factores de Infraestructura Factores de Infraestructura
Nacional Nacional Nacional
. Acceso a la tecnologia. . Historia. . Cultura nacional.
. Aprendizaje de la . Ciudadanos. . Cultura organizacional.
tecnologia. . Estructuras e Normas sociales
. Economia tecnoldgica. organizacionales. (resistencia al
e Politicas tecnoldgicas. e Politicas de cambio).
disponibilidad de la
informacion.

Figura 1. Factores que intervienen en la implementacién del E-Gobierno
(adaptado de Chen et al. 2006).

Elbeltagi et al. (Wolverhampton, Neil et al. 2005)
resaltan que la influencia en la adopciéon de las TICs se
presenta principalmente como consecuencia de dos factores: la
facilidad de uso y la usabilidad percibida. El primero tiene
mayor efecto en el uso de un Sistema de Toma de Decisiones
(STD). La 1investigacion mencionada anteriormente tomdé como
pais de estudio a Egipto, el cual es un pais vias de
desarrollo, por lo que se puede considerar que algunas de las

caracteristicas pueden ser similares al entorno de México.
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Actualmente, en México la apertura a la tecnologia ha
crecido enormemente en diversas areas, tanto del conocimiento
como laboral. El crecimiento de México en este rubro ha sido
alentado, tanto por el sector publico como en gran medida por
el sector privado. Sin embargo, es cierto que aun falta mucho
por hacer y la brecha digital tanto en México como en otros
paises aun es enorme. Sandoval (Rodrigo 2006), describe que
la definicion de brecha digital puede ser interpretada como:
“el acceso desigual a informaciéon que impulse el desarrollo
humano y su nivel de vida. En este sentido la brecha digital
se refiere a la inequidad de la informacién mas que al acceso
tecnologico” (p- 5). Williams y Dwivedi (Williams and Dwivedi
2007) describen a 1la brecha digital como: “la division
existente entre personas, hogares, empresas Yy areas
geograficas en diferentes niveles socio-econdmicos con

respecto al acceso y uso de las TICs” (p- 2).

La Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI), estimO que
en comercio electronico B2C los usuarios gastaron durante
2005 un total de 315 millones de dolares, en 2006 fueron 482,
y en 2007 un total de 765 (AMIPCI 2008). Estos numeros
reflejan un crecimiento constante. Ademas, Bustamante
(Bustamante 2008) describe que AMIPCI reporta que el sector
de turismo el mas activo con el 72%, y el restante 28% lo
tienen articulos de consumo como entretenimiento,
computacioén, electrénica, entre otros. EI mismo estudio

destaca que se tiene un estimado de que E-Comercio tendréa
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cifras superiores a los 1,621 millones de ddélares durante el
2008.

Las cifras anteriores muestran un incremento asombroso
en los ultimos dos afios en el rubro del E-Comercio, por lo
tanto, y teniendo estas referencias de la iniciativa privada
el sector publico tiene un campo de oportunidad muy grande al
implementar servicios digitales con ayuda de las TICs, ya que
gracias a ellas tendria un aliado muy poderoso en materia de
recaudacion de impuestos, publicidad, rendicién de cuentas,
etcétera.

Por ejemplo, es muy iImportante vremarcar dque el E-
Comercio antecesor del E-Gobierno tiene un marco de trabajo o
entorno muy complejo a su alrededor (Turban, McLean et al.
2001). La figura 3 ilustra el marco de trabajo que engloban

los servicios de E-Comercio:
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Bplicaciones de E-Comercio
Comercic directo, catalogos, empleos, banca
en linea, compras, mercades, viajes,
publicacicnes en linea, serviciocs alientes,
transaccicnes entre negocios.
Personas Politicas Mercado y Cadenas de
Piblicas publicidad suministros
Vendedores,
compradores, Impuestos, Investigacién Logistica y
intermediarios, leyes, de mercado, socios de
servicios, regulacién de promocicnes, negociecs.
Sistemas de privacidad, contenido
Informacién de estandares Web.
perscnas y técnicos.
administracién.
Infraestructura
(1) Sservicios (2)Distribucién (3) Contenido (4) (5)
commes de de Informacién y multimedia y Infraestructura Interfaces.
negocieos. mensajes. Correc redes de de Red. VAN, Bases de
Tarjetas de electronico, publicacidn. LAN, WANM, datos,
seguridad, intercambio HTML, Java, WWW, Intranet, clientes y
pagos electrénico de VRML. Extranet, aplicaciones
electrénicos, datos, chats. teléfonos
directorics. celulares.
Administracién
Figura 2. Marco de trabajo para E-Comercio. Adaptado de Turban et al.

(Turban, McLean et al. 2001).
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2.5.Tecnologias en E-Gobierno.

En la actualidad, las nuevas tecnologias no solo brindan
la posibilidad de recolectar, almacenar y procesar grandes
cantidades de iInformacion, sino que ademas a través de
Internet, el gobierno puede brindar una gran cantidad de
servicios para establecer una mejor comunicacién con los
ciudadanos mediante la publicacién de informaciéon (Ruelas and
Pérez 2006).

En términos de conectividad, una red con un ancho de
banda grande es critico para el o6ptimo funcionamiento de los
servicios y aplicaciones de E-Gobierno (ONU 2008), ademas, la
evolucion de la tecnologia también se ve reflejado en los
servicios de E-Gobierno ya que durante el 2008 y de acuerdo a
datos en infraestructura, en México, 16.9% de los habitantes
tienen acceso a Internet, mientras que el 13.08% de Ila
poblaciéon cuentan con una computadora personal (PC), 52.63%
cuentan con teléfono celular y tan solo 3.44% de los
habitantes cuenta con conexion de ancho de banda (ONU 2008).
AMIPCI sefiala que hasta 2007 existen 177858,000 PCs en
México, de las cuales aproximadamente 11 millones cuentan con
Internet; que existen 757642,000 de celulares (AMIPCI 2008).
Por otro lado INEGI (INEGI 2008) reporta cifras hasta Marzo
del 2008 en las cuales existen 727118,300 usuarios de

celulares en México.
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2.5.1. Kioscos.

En México los tres niveles de gobierno han puesto en
marcha acciones para dar 1impulso a wuna Sociedad de la
Informaciéon, la cual se incorporé a la vida de los ciudadanos
(SCT 2006). De acuerdo a este mismo reporte, los kioscos se
han convertido en los instrumentos que permiten disminuir la
brecha digital proporcionando servicios digitales de gran
impacto social que llegan a los ciudadanos en una forma mas
eficiente y de facil acceso, con atenciéon las 24 horas del
dia, los 365 dias del afo, con el objetivo de que los
ciudadanos tengan confianza y transparencia al realizar

cualquier tramite y servicio.

De acuerdo con un reporte de [la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) se puede entender que un
kiosco ‘“es un espacio publico, equipado con computadoras
conectadas a Internet y otras tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC), de acceso gratuito y con un amplio
conjunto de servicios pensados para la poblacion del lugar”
(p- 9). Asimismo, los kioscos son ubicados principalmente en
lugares publicos de fTacil acceso y en donde la ubicacion
fisica motive el uso de los mismos (SCT 2006).
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Los kioscos aparecieron en Estados Unidos cuando se creo
la red de centros comunitarios tecnolégicos (community
technology centers network /CTC) en 1981, se 1inauguro el

primer en el centro de Harlem (SCT 2006).

Los kioscos colocados del Gobierno del estado de
Aguascalientes son 13; 11 de los cuales se encuentran en el
municipio capital y los 2 restantes en los otros municipios.

Figura 3. Kiosco de atencién ciudadana colocado en un centro comercial al

norte de la ciudad de Aguascalientes.

24




FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

2.5.2. Portales Web.

El uso de los portales surgié como un modelo primario
para la centralizacion en el acceso en linea a servicios
digitales del gobierno con la intencion de facilitar su uso
(Williams and Dwivedi 2007). Sus objetivos son tres: brindar
a los ciudadanos servicios mas accesibles y con menor
burocracia, ofrecer nuevo medio de atencidén y participacion

ciudadana, y el acceso a la informacion (Hernandez 2007).

Debido al incremento en el acceso a tecnologias de
Internet, el sector publico detecté la forma de realizar
negocios con la finalidad de aumentar su accesibilidad y
disponibilidad mediante el uso de tecnologia web (Stolzfus
2005). EI término negocios en E-Gobierno incluye iniciativas
como la conexién interna de las dependencias gubernamentales,
suministrar informacion al publico, responder a las preguntas
y necesidades de los ciudadanos, difusion y aceptacion de
diversas formas y aplicaciones (Stolzfus 2005). El uso de
este tipo de tecnologia es muy importante en E-Gobierno y en
México esto no es la excepcidn, por esta razon los portales
son un punto critico para la adopcion de este tipo de
servicios. A través de los portales se intenta agrupar un
conjunto de servicios ofrecidos por una o mas dependencias
gubernamentales. Una adaptacion adecuada, eficiente y eficaz
aumenta considerablemente las posibilidades de tener una

mayor adopcion de E-Gobierno (Gil-Garcia 2005).
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Un portal debe considerar una serie de caracteristicas,
las cuales deben tratar de satisfacer la mayor parte de
necesidades del usuario. De acuerdo con Peters et al. (M.,
Marijn et al. 2004), se deben considerar criterios para la
construccion adecuada de portales de E-Gobierno. La Tabla 1
describe los criterios a considerar.

Criterio Descripciodn

Interface Disefio Grafico, Multimedia, Estilo de Texto, Flexibilidad

y compatibilidad.

Navegacion Estructura ldgica, Uso facil, Motor de Blsqueda,

Necesidades de Navegacion.

Contenido Productos/Servicios/Informacion, Agencia (contacto),

Interactividad, Calidad en la informacion.

Confiabilidad | Perfiles de clientes, servicio oportuno a usuarios,

Procesos para seguimiento de dOrdenes.

Técnico Velocidad, Seguridad, Software y Bases de Datos, Disefio de

Sistemas.

Tabla 1. Criterios a considerar para la construccién de un portal de E-
Gobierno Adaptado de Peters et al. (M., Marijn et al. 2004).
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Peters et al. (M., Marijn et al. 2004) destacan que los
puntos antes mencionados son basicos para que los usuarios
acepten y hagan uso de un sitio de Internet. Ademés,
describen: “Los servicios de E-Gobierno deberian ser mas
amigables y sencillos al usuario. Definir motores de
busqueda que faciliten encontrar de manera rapida y facil lo
que el usuario requiera. Ademas de enlistar los temas de las
busquedas mas usadas en documentos que estén disponibles” (p.-
22).

Actualmente, se tienen 1dentificadas tres principales
carencias en los portales de E-Gobierno en México (Sandoval,
2006), dichas tendencias estan dirigidas a la mejora de los

servicios en linea, las cuales son:

1. La mayoria de los portales carecen de transacciones

en linea (tarjeta de crédito).

2. La segunda tendencia esta relacionada con la primera
y se refiere a la necesidad de mejorar en cuestiones
de seguridad, es decir, incrementar la privacidad y

confidencialidad en la informacién de los ciudadanos.

3. Ampliar la capacidad de los ciudadanos para buscar
una variedad de informacion relacionada con
impuestos, nominas, inversiones, etc.; esto con la
finalidad de reducir 1la corrupcion dentro de los

organismos gubernamentales. Es i1Importante mencionar
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que la apertura no debe considerarse como una moda,
sino una necesidad tecnolégica la cual garantizara

eficiencia y eficacia del gobierno.

2.5.3. Tecnologia en dispositivos moviles.

En México, los servicios de E-Gobierno han sido
explotados mediante dos tipos principales de tecnologia:
portales WEB y los kioscos. Sin embargo, la evolucidon en la
tecnologia permite actualmente el uso de dispositivos moéviles
tales como teléfonos celulares, Smartphone, entre otros. De
acuerdo al estudio publicado por AMIPCI (AMIPCI 2008) mas de
la mitad de la poblacion mexicana contaba con un teléfono
celular, de las cuales el 29% tienen acceso a Internet a
través de dispositivos moviles, lo cual convierte a este tipo
de tecnologia en un campo potencial para ser explotado por el
sector publico para ofrecer servicios de E-Gobierno. Otro
dato importante senalado en el mismo estudio es que el
promedio de edad que utiliza un Smartphone o un organizador
personal portatil (PDA) para enviar datos a través de
Internet oscila entre los 35 a 44 afos. Lo anterior los
podemos deducir debido a que este tipo de tecnologia es muy
costosa. No obstante, cabe mencionar que la tecnologia moévil
aun no tiene la madurez necesaria dentro de México como lo

tienen los portales Web y los kioscos.
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2.6.Aspectos que Perciben los usuarios de |los

Servicios de E-Gobierno.

La percepcion de los ciudadanos es fundamental para
lograr el éxito de cualquier nuevo servicio, ya sea por
medios digitales o a través de los servicios tradicionales
(tramites en ventanilla, oficina, etc.). Algunos aspectos que
consideran los ciudadanos acerca del E-Gobierno se muestran

en la Tabla 2.

Ventajas Desventajas

) s Conocimiento no adecuado de la
Tramites agiles. )
tecnologia.

Lugares que no cuentan con la
Menor corrupcion. tecnologia para el acceso a
dichos servicios.

Realizar pagos y/o0 consulta de
informacién desde cualquier lugar vy | Confianza en los servicios.

en cualquier momento.

Tabla 2. Muestra las ventajas y desventajas de implementar E-Gobierno
(M., Marijn et al. 2004).
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Peters, Janssen et al. (M., Marijn et al. 2004) indican
un numero igual de ventajas que desventajas en los servicios
electronicos ofrecidos por el gobierno, sin embargo, en otras
investigaciones (Rodrigo 2006; Vinod, Bhasker et al. 2007;
Lau, Mira et al. 2008; M. Selin 2008) destacan que existen
mas ventajas que desventajas al hacer uso del E-Gobierno.
Selin (M. Selin 2008), explica que a través de Ila
automatizacion de negocios el flujo de las transacciones se
realiza de una forma mas rapida. Lau et. al. (Lau, Mira et
al. 2008), resalta el crecimiento de la interaccién entre
ciudadanos y gobierno ademas de que este ultimo permite un
mayor acceso a la informacion gracias a la tecnologia.
Sandoval (Rodrigo 2006), sefiala la importancia del acceso a
un gran numero de contenidos a cualquier persona no
importando su identidad y su entorno cultural. Finalmente
Kumar et. al. (Vinod, Bhasker et al. 2007), mencionan que los
servicios de E-Gobierno ofrecen beneficios a los ciudadanos
como lo es el hecho de tener un mayor control al momento de
interactuar con el sector publico, es decir, los ciudadanos

eligen como, cuando y donde hacer uso de cierto servicio.

En materia de tecnologia los paises desarrollados
arrastran a los paises en vias de desarrollo a innovar para
no tener rezagos mayores (M. Selin 2008). Por lo anterior, es
de suponer que la tendencia en los proximos afios sera una
implementacion mayor de servicios digitales en los sectores
gubernamentales.
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2.7.Una vision de E-Gobierno en paises desarrollados

y en paises en desarrollo.

Desde la aparicion del Internet como medio publico, se
establecidé una diferencia entre los paises desarrollados y
los que se encuentran en vias de desarrollo (Rodrigo 2006).
El subraya que surge una diferencia en el acceso a las TICs
entre estos paises. Por ejemplo, las presiones de competencia
en el ambito local y global son identificadas como un critico
determinante para la adopcidén del E-Comercio por empresas (M.
Selin 2008). De acuerdo a él mismo, aunque los paises en
desarrollo estan dispuestos a adoptar nuevas tecnologias,
este proceso ha sido lento, con lo cual el uso de las TICs
esta en niveles muy por debajo de lo alcanzado en los paises
industrializados. Estudios antropoldogicos sugieren que gran
parte de la tecnologia disefiada y producida en paises
desarrollados es etnocéntrica, es decir, culturalmente
sesgada a favor de sus propios sistemas sociales vy
culturales. Debido a esto, los paises en desarrollo se
encuentran con obstaculos al momento de transferir esa
tecnologia a su entorno, incluso dentro de un mismo pais una
gran cantidad de factores inciden para que una persona haga
uso o no de la tecnologia (M. Selin 2008). Los gobiernos de
paises que cuentan con servicios de E-Gobierno implementados
adecuadamente desde hace algunos afos reciben mas iInformacion
y datos de sus ciudadanos, con lo cual se puede suponer que
tomaradn mejores decisiones, o por lo menos, tendran una idea
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mas clara de las necesidades de sus ciudadanos. Existe la
posibilidad de que su nivel tecnolégico aumente, el
desarrollo de sus productos y negocios sea con mayor rapidez,
mientras que en los paises que no lo tienen, su oportunidad
se puede marginar en todos los ambitos y su retraso se ve
reflejado en el nivel de desarrollo (Rodrigo 2006).

Actualmente, la mayor parte de los paises realizan
esfuerzos de modernizacion en materia de E-Gobierno debido al
desarrollo y la globalizacién que se presenta en esta época
(Lau, Mira et al. 2008). Teniendo en cuenta lo anterior, las
naciones deben elaborar instrumentos a fin de proporcionar
informacion estadistica sobre sus sociedades con indicadores
basicos, analizando sus dimensiones esenciales y tomando en

cuenta su nivel de desarrollo.

Chen et al. (Y.N., M. et al. 2006) mencionan que paises
como Estados Unidos, Australia, Singapur y Canada son lideres
en gobierno electronico. Ellos también comentan que paises
como Inglaterra, Francia, Alemania, Espafa, Noruega, Hong
Kong y Nueva Zelanda son pioneros y destacan dentro de los
primeros Qlugares a nivel mundial. Otros paises que han
tenido precauciéon y han evaluado con detenimiento el E-

Gobierno son Italia, Japon, Holanda y Sudafrica.

La Tabla 3 muestra Hlas principales diferencias que
existen entre paises desarrollados comparados con los paises

en vias desarrollo en el ambito de E-Gobierno.
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Paises Desarrollados Paises en Desarrollo
e Economia y Gobierno se|e Economia y productividad
desarrollaron tienen un lento
rapidamente después de crecimiento.
su independencia. e Poca confianza en los
Historia Y | ¢ Economia en constante gobernantes.
Cultura crecimiento.
e Relativamente larga
historia de democracia
y gobierno
transparente.
e Cuentan con | e Dificilmente se cuenta
profesionistas joévenes con grupos de jovenes
Personal Técnico y con amplias profesionistas que
capacidades. respalden a los
existentes.
e Buena infraestructura.
e Mala Infraestructura.
Infraestructura e Rapido acceso a
e Acceso lento a Internet.
Internet.
e Acceso alto a|e Poco acceso a Internet.
Internet. e Desconocimiento del uso
e Mas experiencia en de tecnologias de
Ciudadanos sistemas democraticos coémputo.
y mas participacion en|e Menos experiencia en
procesos sistemas democraticos.
gubernamentales.
Funcionarios de | e Buena preparacion en|e Bajo alfabetismo en
Gobierno tecnologia de computo. coOmputo 'y conocimiento
de la tecnologia.
Tabla 3. Principales diferencias entre paises desarrollados y paises en

desarrollo. (Y.N., M. et al. 2006).
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Chen et al. (Y.N., M. et al. 2006) argumentan que las
estrategias y planes para la implementacién de E-Gobierno en
paises en desarrollo estan basados en teorias desarrolladas
por los paises desarrollados. Ademas, es debido al grado de
aceptacion que los ciudadanos muestran en las naciones
desarrolladas, los paises en desarrollo siguen esas
estrategias y planes para la implementacién de este tipo de
tecnologia, quizad buscando un éxito rapido aunque éste no se
garantice.

El uso de las tecnologias de Web por parte de los
gobiernos estd creciendo en popularidad, sin embargo, las
implicaciones para los paises que no tienen niveles adecuados
de acceso a las TICs esta dividiendo a las sociedades en
segmentos debido a las desigualdades sociales y economicas
(Williams and Dwivedi 2007).

2.8.E-Gobierno en México (Proyecto E-México).

Los gobiernos de todo el mundo desean proporcionar a sus
ciudadanos un gobierno digitalizado, permitiéndoles acceder a
la informacion, comunicacion con organismos gubernamentales y
participacion en transacciones digitales (Lau, Mira et al.
2008). Algunas naciones se han quedado rezagadas en el
desarrollo tecnolégico y estan implementando aplicaciones
tanto en entornos publicos y privados (Lau, Mira et al.

2008). Esas iniciativas estan basadas en el supuesto de que a
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través del tiempo los servicios y la informacion accesibles
en linea ahorraran tiempo y esfuerzo tanto a los ciudadanos

como al gobierno mismo (Lau, Mira et al. 2008).

En México, E-Gobierno es una serie de tecnologias de
reciente implementacién por parte del sector publico, sin
embargo, su desarrollo ha sido de una forma acelerada. A
partir del 2001 se inicid un periodo crucial ya que se estima
que se lanzaron aproximadamente 500 programas de E-Gobierno a
nivel mundial (Y.N., M. et al. 2006). Salas y Arroyo (Salas
Téllez and Arroyo Sanchez 2005) describen que en México el
desarrollo del E-Gobierno es mas una cuestiéon politica que de
caracter técnico, lo cual se ha destacado en los ultimos afos
en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 (PND). Ademas,
ellos mencionan que en el PND se definen 3 niveles, los
cuales se adaptan dependiendo de [la estructura de cada
institucion. Dichos niveles son: estratégico, tactico, Yy

operativo.

El sistema Nacional E-México no solo intenta crear la
infraestructura, sino que ademas tiene la misiéon de acercar
contenidos a los ciudadanos por medio de portales. El portal
E-México! estd constituido por cuatro sectores fundamentales:
E-Gobierno, E-Economia, E-Salud y E-Aprendizaje (Politica-
Digital 2005). Segun el mismo articulo, el portal E-México

L Ver http://www.e-mexico.gob.mx

35




FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

cuyo mayor problema no es la tecnologia sino el reto de
integrar contenidos de valor para la ciudadania.

ElI Instituto Nacional de Estadistica Geografia e
Informatica (INEGI) conjuntamente con 1la Oficina de la
Presidencia para la Innovacion Gubernamental (OPIG) implanto
el Sistema de Administracion Estratégica de Tecnologias de
Informacion (SAETI), el cual consta de un conjunto de
metodologias y herramientas digitales para alinear Ila
planeacién estratégica de 1las TIC a los objetivos vy
estrategias de cada institucion (Salas Téllez and Arroyo
Sanchez 2005).

De acuerdo a Sandoval (Rodrigo 2006), la preparacion
del proyecto E-México comenzé en noviembre del 2000, vy
continué hasta abril del 2001, lanzandose oficialmente el 16
de julio del 2002. La tarea fundamental se centralizdo en
comprender los objetivos de 1la institucion mediante la
definicion de requerimientos tecnolégicos necesarios,
estableciendo una estrategia basada en dominios tecnolégicos
que permitan definir una cartera priorizada de proyectos los
cuales se encuentren alineados a los objetivos de Ila
institucion y a la estrategia tecnoldgica. Los requerimientos
tecnologicos comunican las caracteristicas descriptivas de
una sollucién de TIC para cumplir los objetivos de tercer
nivel (nivel operativo), esperando satisfacer las necesidades
de informacidén, funcionalidad e infraestructura tecnoldgica.

Algunos ejemplos de estas caracteristicas son: la precision,
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la interoperabilidad, la tolerancia a fallas, la
confiabilidad, 1la facilidad de wuso, etc. Los dominios
tecnologicos son la agrupacion légica de tecnologias que
facilitan su estudio, su aplicacion y la conformacion
posterior de su arquitectura, por ejemplo:
telecomunicaciones, datos, datawarehouse, seguridad,

Internet/intranet, coémputo central, etc.

Ademas, se revisd la Guia para elaboracion del Programa
Institucional de Desarrollo Informatico (PIDl) gque desde 1983
establece los lineamientos para la planeacién de la funcion
informatica y la cual tuvo su ultima actualizacion en 1998
(Salas Téllez and Arroyo Sanchez 2005). A esta Guia se le
agregaron otros conceptos de planeacion estratégica de TICs y
las experiencias de algunas instituciones. Esta guia fue
publicada por el INEGI en mayo de 2002 (Salas Téllez and
Arroyo Sanchez 2005) y se comenta que una de las primeras
tareas en los PIDlI fue clasificar los productos de TIC por
Dominio, que permiten hacer un primer diagnostico de Ila
situacion de las TIC en la instituciéon y posibilita la
definicion de estandares tecnoldégicos institucionales y la

vision de la arquitectura a la que se desea llegar.
Salas y Arroyo (Salas Téllez and Arroyo Sanchez 2005)

especifican que el proyecto E-México tiene los siguientes

objetivos:
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1. Conectar a todos los oOrganos de gobierno del pais.

2. Buscar que la mayor cantidad de servicios sean
ofrecidos por este medio electronico para optimizar
la funcion de gobierno y reducir los actos de

corrupcion.

3. Crear portales institucionales con servicios en linea
y acceso a bases de datos internas de los sistemas

propios de gobierno.

Ademas, Sandoval (Rodrigo 2006) menciona que el sistema
E-México esta organizado en tres grandes ejes: conectividad,
contenidos y sistemas. Sin embargo, los recursos tecnologicos
con los que cuenta México son deficientes. Basta mencionar
que el 50% de los equipos de coOmputo tienen procesadores
Pentium Il 6 anteriores y solo existen cerca de 3.6 millones
de conexiones a Internet (Gil-Garcia and Luna 2006). La
infraestructura del gobierno mexicano provee informacién en
linea a los ciudadanos en todos los niveles de gobierno
(federal, estatal y municipal) para facilitar la interaccion
entre ellos. Ademas, muchos servicios federales tienen la
capacidad de permitir transacciones (Lau, Mira et al. 2008),
aunque la capacidad para realizar transacciones se Ve
disminuida en niveles estatales y locales, lo cual es una
debilidad que debera reforzarse en un futuro cercano.
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De acuerdo a cifras del INEGI en 2005 México contaba con
130.8 PCs por cada 1,000 habitantes, es decir,
aproximadamente con 14,000 equipos (INEGI 2009). Ademas, el
INEGI reporta cifras preliminares hasta Marzo del 2008 en las
cuales México cuenta con 317953,523 usuarios de Internet
equivalente al 33.7% de la poblacion total, 227339,790 son
usuarios de Internet, el 23.6% de usuarios aproximadamente
(INEGI 2009). El estudio 2008 de AMIPCI (AMIPCI 2008) reporta
existen 17.8 millones de PCs en México de las cuales 11.1

mi llones cuentan con acceso a Internet.

2.9.Ley de Proteccion de Datos Personales en México.

Basu (Basu 2004) argumenta que el éxito de la
iniciativas y procesos del E-Gobierno es altamente
dependiente del marco legal en el que este definido y esto es
la clave en muchos paises desarrollados. Ademas, idealmente
un marco de trabajo legal O6ptimo para permitir la
implementacién de Hlos procesos y servicios del E-Gobierno

debera buscar:
1. Preservar las metas basicas de politica publica, como

privacidad y seguridad, retencidén y acceso publico a

la informacion.
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2.

5.

Proveer estatutos basicos de autoridad y regulaciones
relacionada con los procesos y servicios que pueden

ser suministrados electroéonicamente.

Asignacion responsable de los derechos de propiedad
de los datos provistos y acumulados electronicamente.

Tratamiento de datos compartidos entre agencias de
gobierno que requieran la misma informacion.

Definir claramente las responsabilidades
jurisdiccionales relacionadas con las transacciones
intergubernamentales y de negocios con transacciones

de gobierno.

Proveer un mecanismo para reconocer Yy hacer cumplir

los requerimientos legales.

Identificar registros que deberian ser mantenidos, el

periodo de retencidén y el almacenamiento requerido.

No estar a favor de una forma de entrega de servicio

electronico especifica.

Minimizar costos de posibles litigaciones.
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Segun Chen et al. (Y.N., M. et al. 2006) no existen en
los paises en vias de desarrollo politicas claras que
aseguren la total confianza de los ciudadanos en sistemas 0
aplicaciones de E-Gobierno. Lo anterior se debe
fundamentalmente a la 1inestabilidad politica en algunos
paises, a la poca madurez de sistemas democraticos en los

mismos y a la carencia de un sistema econdomico soélido.

En México, la Ley de Proteccion de Datos Personales fue
publicada en la gaceta parlamentaria del Congreso de la Unidn
el 7 de Septiembre del 2001 (Reyes 2001). En el mismo
documento se destaca que el propésito de la ley es: “Tiene
por objeto la proteccion integral de los datos personales
asentados en archivos, registros, bancos de datos, u otros
medios técnicos de tratamiento de datos, sean éstos publicos
0 privados” (p- 38). Ademas, de acuerdo a la OCDE (OCDE
2002) a inicios del siglo XXI los rapidos avances
tecnolégicos y la globalizacién hacen surgir nuevos desafios
y oportunidades para gobiernos y ciudadanos alrededor del
mundo, mientras tanto la privacidad es cada vez objeto de mas
atencion la cual se distingue como un valor social
fundamental. Debido a lo anterior los paises miembros de la
OCDE se han comprometido a proteger la privacidad cooperando
activamente con las empresas e iIndustrias, la sociedad civil,
paises no miembros de 1la OCDE y otras organizaciones

internacionales.
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De 1o anterior se desprenden tres conceptos basicos que
hay que tomar en cuenta y los cuales detalla Bencomo (Bencomo
2007): en primer lugar la transparencia que se refiere a
“abrir la iInformacion de las organizaciones politicas vy
burocraticas al escrutinio publico, mediante sistemas de
clasificacion y difusion” (p-24). En segundo lugar el acceso
a la informacidén, perteneciente al dominio publico lo cual
crea confianza con las instituciones publicas. Y finalmente,
la proteccion de datos personales que es el derecho de
salvaguardar Qla informaciéon en especial la sensible vy
personal como lo seria las preferencias religiosas, sexuales,

politicas, sindicales, etcétera.

Smith et al. (Smith, Jamiexon et al. 2008) explican que
los sistemas de seguridad son wuna parte esencial para
asegurar la confianza de la ciudadania en el gobierno y se
refiere a aspectos como: proteccion contra el acceso o la
modificacion no autorizada de los datos en sistemas de
informacion, ya sea en almacenamiento, procesamiento o
transferencia, y contra Qla denegacién de servicios a
usuarios autorizados incluidas las medidas necesarias para
detectar, documentar y contrarrestar dichas amenazas.
Adicionalmente, remarcan que el desarrollo de politicas de

seguridad en la informacidén es una actividad critica.

ElI poco interés que demuestran los ciudadanos sobre el
uso de los servicios digitales de gobierno pueden tener un

gran numero de explicaciones, sin embargo, se ha encontrado
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que la confianza es clave para procesos como las
transacciones en Iinea, las cuales involucran la
transferencia de informacion personal y financiera asi como
la falta de confianza, tanto en los organismos publicos como
en el Internet, iImpiden a los ciudadanos hacer uso de los
servicios de E-Gobierno (Navarrete 2008). En consecuencia,
podemos argumentar que este aspecto es critico y debe ser muy
cuidado en Qlas implementaciones de E-Gobierno. Navarrete
(Navarrete 2008) menciona que un estudio realizado en los
paises miembros de la Unidon Europea, E.U.A, y Suiza revelan
que Hlas personas perciben la conveniencia de la hora y el
lugar de los servicios digitales, sin embargo, prefieren los
métodos tradicionales de prestaciéon de servicios cuando la
operacion implica transferencia de informacion personal o
cuando su experiencia en el uso de la tecnologia se ve
limitada. Entonces, la conveniencia es importante pero es mas

la confianza.

2.10. Situacion actual de E-Gobierno en México.

A poco tiempo de haber sido implementado este tipo de
servicios en México, los resultados son alentadores con
respecto a otros paises. En el ultimo Informe Global sobre la
tecnologia de la Informacién 2006-2007, México se situd en el
lugar 49, de un total de 122 paises, en América Latina y el
Caribe, México ocup6 el cuarto lugar solo después de paises
como Chile en el lugar 31, Barbados en el lugar 40 y Jamaica
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en el 45 (Vizcaino 2007). EI informe de la ONU 2008 remarca
que el portal de México? tiene una TFuerte participacion
ciudadana (ONU 2008). Dicho portal considera pagos en linea
como lo es el uso de tarjeta de crédito a travées de enlaces
seguros mediante firmas digitales. Con lo anterior se iIntenta
que la ciudadania incremente su confianza para que realice
transacciones a través de este medio y dia con dia incremente
su aceptacion y uso. México actualmente es un lider
indiscutible en América Latina en las aplicaciones de E-

Gobierno.

La ONU en materia de e-Participacion ofrece datos
interesantes, ya que seflala que México ocupa el séptimo lugar
de treinta y cinco paises donde Estados Unidos de América se
posiciona en primer lugar (ONU 2008). Estos datos muestran
los avances significativos que ha tenido nuestro pais en
materia de E-Gobierno ya que la e-Participacion es vital para
su crecimiento. A nivel mundial el continente mas avanzado en
materia de e-Participacion es Europa, seguido de cerca por
América, Asia, Oceania y Africa. La Figura 3 muestra los

resultados mencionados anteriormente:

2 Ver http://www.gob.mx
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Cceania Africa
£% 3% Americas
26%

Asia
23%

Figura 4. Muestra el porcentaje de e-Participacién a través de los
continentes de acuerdo con la ONU (ONU 2008).

La e-Participacion involucra una transformacion en la
participacion ciudadana en las sociedades democraticas en
procesos importantes mediante el uso de las TICs (Sandford
and Rose 2007). Los ciudadanos ahora estan mas involucrados
en el disefio de programas Yy servicios gubernamentales
mediante la formacién de grupos de trabajo, sesiones de
disefio, pruebas, entre otras (ONU 2008). Asimismo, la ONU
explica que las TICs en varios tipos de aplicaciones han sido
implementadas. Por ejemplo: salas de chat, foros, sistemas de
voto electronico, sistemas de soporte de decisiones grupales,
web logs (blogs), entre otros. Estas tecnologias buscan
reforzar la infraestructura para la participacién ciudadana.
Cabe mencionar que muchos proyectos nuevos fTueron disefados
para explotar el potencial de las TICs en la comunicacion y
la participacion en procesos politicos (Sandford and Rose
2007).

45




FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

Un término que estada muy ligado a la e-Participacion es
la e-Democracia, la cual podemos entender como todas las
acciones que emprenden Qlos gobiernos para TfTacilitar e
incrementar la participacion de los ciudadanos mediante
medios digitales (Ruelas and Pérez 2006). Es claro que los
gobiernos necesitan mantener las practicas democraticas
existentes como prioridad para posteriormente incorporar,
adaptar estrategias y tecnologias en linea para un aumento y
una expansion de la democracia participativa (Ruelas and
Pérez 2006).

Ademas, la ONU (ONU 2008) menciona el gran esfuerzo que
realiza nuestro pais en materia de nuevas tecnologias y al
igual que los Estados Unidos se han desarrollado versiones
moviles para portales de E-Gobierno en México®. Existen datos
importantes actualmente en los cuales se puede ver la gran
importancia de las TICs en diversos sectores de nuestro pafls.
Existen 3.7 millones de cuentas bancarias con posibilidad de
acceso a la banca por Internet (AMIPCI 2008). Sin mencionar
que el acceso a Internet debido a dispositivos celulares
(PDA, Smartphone, etc.) se incrementara exponencialmente los
proximos afios, lo cual motiva a ofrecer mas y mejores
servicios en linea tanto en sectores privados como obviamente

en el sector publico.

3 www.gob.mx/movi l
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Las debilidades mas criticas en México son la educacion
y el entorno legislativo en relacién con las TICs; en
contraste la fortaleza es la participacion electrénica de los
ciudadanos, al conseguir el séptimo lugar a nivel mundial en
este rubro (Vizcaino 2007). La Figura 5 muestra los datos del
2004 acerca de que dependencia del gobierno Federal Mexicano
es mas visitada por los ciudadanos, lo cual nos podra dar una
vision acerca de la preferencia de la poblacion. En la
grafica se nota claramente que la dependencia gubernamental
mas accedida por los ciudadanos es la Secretaria de Educacion
Piablica (SEP), seguida por el Instituto Nacional para la
Educacion de los Adultos (INEA). La Secretaria de Desarrollo
Social (SEDESOL) ocupa el tercer sitio, a continuacion
encontramos al Instituto Nacional para el Federalismo y el
Desarrollo Municipal (INAFED), posteriormente la Secretaria
de Salud (SSA), y en ultimo lugar se encuentra la Secretaria
de Comunicaciones y Transporte (SCT). Debemos remarcar que
las dos dependencias que ocupan los dos primeros lugares
corresponden a dependencias destinadas a la educacion en

México.
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Uso de la red e-México por Dependencia

TOTAL DE DATOS ENVIADOS / RECIBIDOS EN GB

SEP
50.1%
1,155.6 GB

INEA
22.1%
509.32 GB

SEDESOL
13.4%
310,03 GB

INAFED
7.9%
181.15GB

SS5A
6.1%
139.65GB

SCT
0.5%
1216 GB

Figura 5. Muestra el uso del E-Gobierno entre dependencias gubernamental
(Politica-Digital 2005).

De acuerdo con la OECD (2008), en pocos afios México
prepar6 y puso en marcha una estrategia gubernamental que
colocan al pais entre los principales ejecutantes de
servicios en linea del mundo. ElI gobierno busca integrar una
herramienta para mejorar la calidad, transparencia Yy
eficiencia del sector publico y sus servicios. México ha
completado la fase inicial del establecimiento y prestacion
de servicios de E-Gobierno con éxito, sin embargo, se tiene
un gran trabajo a futuro para cubrir la demanda publica con

la finalidad de mejorar la calidad del gobierno.
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2.11. E-Gobierno en Aguascalientes.

Aguascalientes forma parte de México como uno de sus 31
estados. Sin embargo, por razones geograficas y econémicas
entre otras, no tiene las mismas necesidades de servicios y
prioridades que otros estados. Aguascalientes cuenta con una
poblacion de 17065,416 habitantes aproximadamente de los
cuales el 51.62% son mujeres (550,062) y el 48.38% (515,364)
son hombres, 1o que posiciona al estado en el lugar 28 a
nivel nacional por su numero de poblacion de acuerdo con
cifras del INEGI publicadas en su portal Cuéntame (INEGI
2009) .

Dentro del portal estatal de Aguascalientes*® se puede
acceder a los siguientes servicios de E-Gobierno: Bolsa de
Trabajo, Sistema de Autorizacion de Fraccionamientos vy
Condominios de Aguascalientes (SIFRAGS), Registro Civil,
consulta de la Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP),
Cartas Compromiso al Ciudadano, Pre-denuncia en linea. Ahora
bien, dentro de los Kkioscos colocados en diversos lugares
publicos del estado se puede ingresar a los siguientes
servicios de E-Gobierno: impresion de tenencia,
calificaciones escolares, pagos y convenios con secretaria de
finanzas, mapas cartograficos, infracciones de tréansito en el
estado, pago de predial (solo municipal), Eventos (Ventas de
boletos teatro Aguascalientes y Morelos) y Direccidn General

4 Ver http://www.aguascalientes.gob.mx
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de Registro Civil (Actas de nacimiento, CURP, actas de

matrimonio).

Lopez (Loépez 2005), menciona que en materia de acceso a
la informacidon Aguascalientes se posiciona en el lugar cuarto
en el Poder Ejecutivo, en el Ilugar veintidos en el Poder
Legislativo, diecinueve en el Poder Judicial y, finalmente, a

nivel municipal se encuentra en el lugar dieciséis.

Durante el 2008 la tendencia en el uso de E-Gobierno se
ha dado de la siguiente forma dentro de los diversos rubros
de los servicios ofrecidos por el sector publico en el estado

de Aguascalientes:

Figura 6. Datos proporcionados por el gobierno del estado de

Aguascalientes.
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De acuerdo a lo anterior, el rubro de impuestos son los
servicios electronicos que fueron mas visitados durante el
2008 por los ciudadanos en el estado de Aguascalientes. La

Tabla 4 muestra el desglose de los datos presentados en la

Figura 6.
Servicios
Dir. Dir. Reg.

Imptos | Tramites | Compras | Bolsa | Tel. Tur. Escuelas | Civil Eventos | Usuarios | CURP
ENE | 24,204 12,585 7,593 | 9,113 7,737 4,458 3,231 4,639 4,038 4,457 | 3,954
FEB | 19,130 10,651 9,509 | 7,786 6,664 3,855 2,169 2,862 3,622 4,076 | 3,435
MAR | 26,076 11,264 11,472 | 7,952 6,708 5,979 5,544 3,769 4,833 3,709 | 2,268
ABR | 17,125 13,467 12,439 | 7,895 7,999 7,435 6,706 4,499 4,435 4,142 | 2,609
MAY | 11,370 8,704 8,093 | 6,418 5,187 4,374 3,686 3,702 2,339 3,450 | 1,863
JUN | 12,628 10,049 8,182 | 8,992 5,537 4,199 2,893 3,973 2,230 4,316 | 2,276
JuL | 13,649 8,867 7,355 | 7,914 6,205 4,993 1,945 4,083 2,376 3,822 | 1,886
AGO | 10,828 7,487 4,490 | 7,059 4,136 3,938 1,038 1,146 2,166 2,520 521
SEP | 11,315 7,074 4,080 71 4,052 3,513 562 1,078 2,351 99 62
OCT | 11,960 7,238 4,801 75 4,549 88 558 2,653 4,328 2,680 | 1,787
NOV
DIC

Tabla 4. Datos del gobierno del Estado de Aguascalientes.

En resumen y de acuerdo con datos proporcionados por el
gobierno del Estado de Aguascalientes, su portal® tuvo
227655,188 visitas (hits) en aproximadamente 27948,077

paginas visitadas por 206,663 usuarios durante el afo 2008.

5 www.aguascal ientes.gob.mx
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La Tabla 5 muestra las secciones mas visitadas dentro
del portal del estado de Aguascalientes:

Lugar | Directorio / seccion | Visitas /visitantes
1 Transparencia 681,235 23,277
2 Videos 176,341 40,099
3 Turismo 163,122 36,994
4 Nifos 118,519 16,831
5 Estado 111,892 22,821
6 Jovenes 110,602 2,219
7 Gobierno 107,950 11,663
8 Cultura 68,444 15,213
9 Economia 35,231 6,915
10 Buscar 27,426 9,755
ALl Boletines 26,337 20,942
12 Idiomas 25,830 5,729
13 Difusiodn 11,647 42,343
14 Deporte 8,222 2,883
15 Ciudadano 7,504 2,709
16 Educacion 3,581 1,543

Tabla 5. Visitas del portal del estado de Aguascalientes (Octubre del
2008).

Tomando en cuenta la informacion anterior, podemos ver
la gran importancia que tiene el area de transparencia para
el gobierno estatal, es decir, los ciudadanos cada dia
aumentan su interés por este rubro el cual es muy iImportante
para que los servicios de E-Gobierno se consoliden mas dentro

de la poblacion. Sin embargo, datos publicados en Marzo del
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2009 situan a Aguascalientes en el lugar 28 del ranking de
transparencia (Sandoval 2009).

Un estudio publicado durante el 2008 (Sandoval, Gil-
Garcia et al. 2008), describe los resultados de la evaluacion
de portales en términos de etapas, en las cuales se toman en
cuenta componentes como: informacion, interaccion,
transaccion, integracion y participaciéon. Dentro de la
evaluacion mencionada anteriormente, Aguascalientes se

posiciona en el tercer lugar.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

La presente investigacion identifica los Tfactores
relevantes en la adopcidén de servicios de E-Gobierno por los
ciudadanos del estado de Aguascalientes. Para tal efecto, se
desarrollé un instrumento. Mismo, que fue aplicado a través
de Internet y en forma personal a los usuarios que visitaron
los Kkioscos. Estos datos recabados permitieron hacer una
reduccion de datos mediante analisis de factores y asi
identificar los criticos dentro del ambito de estudio. En las
siguientes secciones se escribe el proceso utilizado para la

presente investigacion.

3.1.Elaboracion del instrumento.

Para la elaboracion del instrumento final (cuestionario)
se i1dentificaron una serie de variables en base a la revision
bibliografica. Las variables intentan explicar aspectos
relevantes de la adopcién que muestran los ciudadanos de
Aguascalientes hacia la adopcidon de 1los servicios de E-
Gobierno. Se determinaron 34 variables iniciales, las cuales
sirvieron como base para la aplicaciéon de un estudio piloto.
Y posteriormente, para la elaboracion del cuestionario final.
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3.2._.Estudio Piloto.

3.2.1. Participantes.

La primera version del cuestionario se aplicé a 40
personas que participaron respondiendo el instrumento. Los
participantes se seleccionaron de forma aleatoria de entre
la poblacion de 1la ciudad de Aguascalientes. Todos los

cuestionarios fueron aplicados en papel.

3.2.2. Version piloto del instrumento.

El  instrumento en su primera fase consto de 37
preguntas, cada una de las cuales se mididé en una escala de
Likert de 7 puntos, donde el rango varia desde siempre, casi
siempre, regularmente, en ocasiones, muy poco, casi nhunca
hasta nunca. Ademas, de que en esta etapa se consideraban 5
preguntas como demograficas. Esta version del instrumento se

aplico en aproximadamente 10 dias.
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3.2.3. Aplicacion de la version piloto del

instrumento.

Se aplic6é el estudio piloto del instrumento con el
objetivo de detectar posibles dificultades por parte de los
ciudadanos encuestados para entender el lenguaje utilizado,
asi como para identificar aspectos que requieran alguna
modificacion, se vrealizdé la aplicacion del piloto en 40
personas que respondieron las 37 preguntas. Es importante
sefialar que estos 40 encuestados no participaron
posteriormente en el estudio. El estudio piloto se aplico del
26 de Enero al 6 de Febrero del 2009.

3.2.4. Resultados de la aplicacién del estudio piloto.

Los resultados del estudio piloto concluyeron en la
modificacion de la redaccion de algunas de las preguntas,
debido a que causaban confusién con los participantes en el
estudio. Asi mismo, se incluyeron algunas preguntas debido a
que se observo la importancia de incluirlas. La version final
instrumento quedd conformado por un total de 34 variables
investigadas en 44 preguntas acerca de la opinién de los
usuarios de servicios de E-Gobierno y 5 preguntas
demograficas. Las preguntas de estudio se midieron en base a
una escala de Likert de 7 puntos, donde el rango fue desde

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, algo en desacuerdo,
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neutral, algo de acuerdo, de acuerdo hasta totalmente de

acuerdo.

3.3.Estudio Final.

3.3.1. Participantes.

Literatura previa (Hair 1998; Kerlinger 2000; Kline
2002) explica que el tamafio de la muestra en estudios de
factores debe estar conformado por mas observaciones que
variables. Asimismo, sugieren que exista una relacion de 5 a
10 observaciones por cada variable a analizar. Para el
presente estudio se aplicé a un total de 251 personas (una
relacion de 7:1 aproximadamente), numero que cumple con lo

establecido en la literatura.

3.4_Recoleccion de informacion.

En la presente investigacion los datos se recolectaron a
través de encuestas, las cuales se aplicaron a los usuarios
potenciales (ciudadanos) de los servicios de E-Gobierno del
estado de Aguascalientes, es decir, a todo aquel ciudadano
que pudiera hacer uso o0 a hecho uso de este tipo de
tecnologia. La recoleccion se hizo en dos modalidades: en
linea a través de Internet, y en papel de forma presencial.

Ambas modalidades de la encuesta les tomé a los participantes
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entre 10 a 15 minutos para contestar acerca de su percepcion
de los servicios estatales de E-Gobierno. Cada una se

describe a continuacion.

3.4.1. Modalidad en linea.

ElI instrumento se colocd en el sistema de encuestas del
departamento de Educacion Continua® de la Universidad
Autonoma de Aguascalientes. La invitacion se realizo a través
de correo electronico a diversos contactos dentro de la
ciudad de Aguascalientes para que aceptaran participar en el
estudio. Dentro del correo electrénico se especificaba una
breve introduccién del tema de estudio asi como sus
objetivos, ademas de especificaciones con las instrucciones
para la realizacion satisfactoria de la encuesta. La pagina
estuvo habilitada para acceder a ella del dia 27 de febrero
al 20 de Marzo del afo 2009. A través de esta modalidad se
obtuvieron 207 encuestas llenadas.

3.4.2. Modalidad presencial.

Se realizo la invitacion en forma presencial
explicandoles a los posibles participantes el tema y objetivo

6 Ver http://sned.dgd.uaa.mx/encuestas/index.php?sid=296
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del estudio. Para tal efecto, se visitd un kiosco y se les
invitaba a aquellas personas que realizaron al menos un
tramite con el Gobierno del Estado de Aguascalientes. Una vez
que el ciudadano aceptaba participar en la encuesta se le
entregaba un formato en papel conteniendo la encuesta. A
través de esta modalidad se obtuvieron 44 encuestas llenadas.
Se aplico el instrumento mediante esta modalidad entre las
fechas del 1 al 15 de Marzo del 2009.

3.5. Anadlisis de Datos

Para el estudio de factores se consideraron solamente
205 encuestas, es decir, el 81.67% del total de encuestados,
por lo tanto el 18.33% no fueron incluidas en la aplicacion
del analisis de factores debido a deficiencias que contenian,
como por ejemplo: doble respuesta, estaban incompletas,

etcétera.

Los datos demograficos de la poblacion a la que se le
aplico el instrumento final son mostrados a continuacion.
Casi tres cuartas partes de dicha poblacion son hombres (ver
Figura 7).
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Sexo de los entrevistados

150

100

50

Figura 7. Distribucién de acuerdo al sexo de los entrevistados en la
encuesta final.

Estuvieron presentes todos [los niveles de educacion
media y superior, y ninguno de los niveles de educacion
basica (ver Figura 8). La gran mayoria tienen estudios de
licenciatura (61.2%), mientras que en su contraparte el nivel
de especialidad (1.-9%) present6o la menor frecuencia.
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Nivel de estudios

127
61.95%
21 4 38
. ? . 1853% 6
1024% 43 % 1.9% 29%
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Figura 8. Nivel de estudios de los encuestados.

Asimismo, la Figura 9 muestra los distintos rangos de
edades representados en la muestra. Casi el 99% son mayores
de edad, lo cual es congruente al cruzarlo con los niveles de

estudio de los encuestados. Ademas, la mayoria son jovenes.

Rango de edades de los
entrevistados

82

40 % 74
36.09%

Menor de
18-24
18 afos afios 25':34 35-44
o 45 en
anos
adelante

Figura 9. Edades de los entrevistados en el estudio.
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Por otro lado, la Figura 10 muestra las ocupaciones de
los encuestados. Casi el 60% esta laborando y solo el 3.4%
mencioné no tener empleo.

Ocupacion de los entrevistados

74 94

29
14.14 % 7 1
34% 0.57 %
e -
Estudiante Empleado Trabaja por su Desempleado Jubilado

cuenta

Figura 10. Ocupacidén de los entrevistados.

Finalmente, es 1iImportante mencionar que Qlos datos
demograficos dan la confianza de saber que la poblacién que
normalmente tiene acceso a las TICs esta representada en la
muestra tal como lo describe (AMIPCI 2008). En consecuencia,

los datos son confiables para realizar el estudio.
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CAPITULO 4. DISENO DE LA INVESTIGACION

4.1.Diseflo especifico de la investigacion.

La investigacion realizada fue de tipo cuantitativo. Con
los resultados obtenidos del analisis se determiné la forma
en que las variables consideradas dentro del estudio se
agruparon dentro de diversos Tfactores. Posteriormente se
construyo el modelo conceptual propuesto que ayudd a
determinar la percepcidon sobre la adopcion de los servicios
digitales que el gobierno del Estado de Aguascalientes

implementod.

4_.2_Analisis factorial.

La investigacion intentd descubrir un grupo de factores
los cuales constituidos por un grupo de variables que tengan
una alta correlacion entre si por lo cual se utilizé un
analisis estadistico multivariado. Ademas el anéalisis
factorial permitidé reducir el numero de variables Utiles en
el estudio mediante la agrupacion de las mismas dentro de

factores.
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4_3.Unidad de analisis de datos.

La unidad en la que se centré esta investigacion fueron
los ciudadanos del estado de Aguascalientes, México. Es
decir, todos los posibles usuarios de los servicios de E-
Gobierno debido a que el estudio busco encontrar los factores
que influyen en la adopcidén de los servicios digitales que el

gobierno ha implementado.

4_4_Pregunta de investigacion.

El objetivo principal del presente estudio es
identificar los factores criticos para la adopcién de
servicios de E-Gobierno. Para tal efecto, es necesario
iniciar de un conjunto de variables asociadas al fendomeno. Es
importante recalcar que un Tfactor que es critico esta
compuesto por al menos 3 variables. Es por eso que para la
investigacion se tomaron en cuenta dos tipos de variables:
las i1dentificadas en estudios analizados en el marco teorico
y variables propuestas que se supuso que tendrian un efecto
para el estudio. Los dos tipos de variables se utilizaron
debido a su nivel de importancia, lo cual no quiere decir gque
sean las Unicas y que ademas se apliquen a los sistemas
desarrollados para los servicios de E-Gobierno. De hecho,
pueden existir otras variables que puedan iInfluir en la

adopcion de los servicios digitales que implementa el
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gobierno, pero no forman parte de esta iInvestigacion.
Entonces, la pregunta de investigacion es la siguiente:

¢Cuales son los factores criticos que inciden en la adopcion
del Gobierno Electronico por los ciudadanos de
Aguascalientes, México?

4_.5. Definicion de variables para la investigacion.

Se tomaron en cuenta variables demograficas las cuales
también tienen un gran interés dentro de investigaciones
similares al presente estudio (Williams and Dwivedi 2007).
Las variables demograficas especificadas en el cuestionario
se tomaron en base al estudio de nuevas tecnologias de
Internet en México (AMIPCI 2008). Por otro lado, Williams y
Dwivedi (Williams and Dwivedi 2007) detallan que las
variables demograficas son muy importantes en un estudio de
adopcion de E-Gobierno. Por ejemplo, mencionan que la edad y
el nivel de educacion tienen un grado significante para medir
el nivel de adopcidon de los servicios de E-Gobierno. En
contraste, el género no juega un papel relevante en la
adopcion. Para esta investigacion se define una serie de
servicios digitales de gobierno con la finalidad de que el
participante en la encuesta sefiale cual de ellos ha
utilizado. Este listado se basa en los mas utilizados segun
cifras del gobierno del estado de Aguascalientes y contempla
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servicios como: tenencia, predial, registro civil, y se
agrega la opcion para que el encuestado sefale algun otro

servicio (Gobierno-Aguascalientes 2008).

Ademas de las variables demograficas citadas
anteriormente, se consideran las variables importantes para
la adopcidén de los servicios de E-Gobierno. De la revision
bibliografica obtenemos las variables listadas en la Tabla 6:
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Investigaciones estudiadas relacionadas con la adopcién de los servicios de E-Gobierno.
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Disponibil
idad de
20 | tiempo X X
Cantidad
de
21 | servicios X X
22 | seguridad X X XXX X | X X X
Dificultad
es con el
23 | servicio*
24 | privacidad X X X X
Tratamient
o de la
informacio
25 | n X X|X
26 | Intimidad X X X
Transparen
27 | cia X X|X|X X X X X X[ XX
28 | corrupcion X X X X
Disponibil
idad de la
informacioé
29 [ n X | X
30 | veracidad*
31 | confianza X X|X|X X | X X | X
Servicio
32 | preferido X
Certeza de
33 | resultados X
Uso ético
34 | de l1a inf. X X
Tabla 6. Variables encontradas en otras investigaciones relacionadas con

la adopcion de los servicios de

E-Gobierno.
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Las variables marcadas con “*” fueron propuestas para
disefiar el instrumento de la presente investigacion debido su
posible influencia en la adopcion de los servicios digitales.
Para el contexto de este estudio la relacion de variables,
asi como su definicidon operacional se muestran en la

siguiente lista.

Preferencia. Es el uso de los servicios digitales que a
través de medios tradicionales para realizar algun tramite.

Ventajas. Se refiere a las ventajas de hacer uso de Ilos
servicios digitales del gobierno.

Satisfaccion con los servicios. Se define como el gusto de
los ciudadanos por hacer uso de los servicios digitales que
implementa el gobierno.

Sencillez. Se define como la simpleza que ofrecen |los

servicios de E-Gobierno al hacer uso de ellos.

Frecuencia de uso. Es el uso regular de Ilos servicios

digitales por parte de los ciudadanos.
Contenido. Se refiere a que la sociedad distinga que la

informacion divulgada en los diversos servicios digitales del

gobierno es de utilidad.
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Asistencia. Se refiere a la existencia de informacion en los
servicios de E-Gobierno que ayudan a utilizar mas facil los
servicios digitales.

Utilidad de la informacion. Se refiere a que la informacion
publicada a través de los servicios digitales de gobierno sea
de utilidad para el ciudadano.

Comprensibilidad de las instrucciones. Se refiere a que las
instrucciones para hacer uso de los servicios digitales se
entiendan de una forma sencilla.

Contacto. Se define como contacto que el ciudadano cuenta con
diversas dependencias a través de los servicios de E-

Gobierno.

Mejora de servicio. Se define como la mejora que ofrecen los
servicios digitales en comparacion con los servicios

tradicionales.

Conformidad. Es el consentimiento de parte de los ciudadanos
a los servicios digitales que el gobierno pone a su

disposicion.
Comunicacion con el gobierno. Se define como el grado en que

los servicios digitales cumplen con una adecuada comunicacioén

entre ciudadanos-gobierno.

70




FACTORES CRITICOS QUE INCIDEN EN LA ADOPCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO POR LOS CIUDADANOS DE
AGUASCALIENTES, MEXICO.

Deficiencia de servicio. Se define como el mal servicio que
reciben los ciudadanos cuando hacen uso de los servicios

digitales del gobierno.

Lentitud. Es el grado en el que los servicios digitales
agilizan los tramites gubernamentales cuando los ciudadanos
hacen uso de ellos.

Ahorro de tiempo. Se define como la disminucion en el tiempo
que invierten los ciudadanos al realizar algun tramite.

Complejidad del servicio. Es la complejidad que presentan los
servicios de E-Gobierno comparandolos con los servicios
tradicionales.

Utilidad de los servicios. Se define como la utilidad que
perciben los ciudadanos de los servicios digitales del

gobierno.

Disponibilidad de lugar. Se refiere a la disponibilidad en

diversos sitios de la ciudad de los servicios de E-Gobierno.

Disponibilidad de tiempo. Es la disponibilidad en todo

momento de los servicios de E-Gobierno.

Cantidad de servicios. Se define como el nUmero de servicios

digitales disponibles que provee el gobierno.
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Seguridad. Las transacciones por medios digitales que ofrece

el gobierno son mas seguras y se realizan sin problemas.

Problemas con el servicio. Son los problemas que tiene el
ciudadano cuando realiza alguin pago con el gobierno por medio
de los servicios digitales.

Privacidad. Es [la preocupacion de compartir informacidn
personal por parte de los ciudadanos a través de servicios
digitales.

Tratamiento de la informacion. El uso (bueno o malo) que hace
el gobierno de la informacion explotada por medio de los

servicios digitales.

Intimidad. ElI uso que hace el gobierno de la informacion
obtenida a través de los servicios digitales afecta Ila

privacidad de los ciudadanos.

Transparencia. Es la accion de acceder a la informacion del
sector publico a través de los servicios digitales.

Grado de corrupcion. EI grado de corrupcion sera de menor

grado con el uso de los servicios digitales.

Utilidad de la informacidon. Se refiere a la importancia que
perciben los ciudadanos de que el gobierno tenga disponible

informacion en los servicios de E-Gobierno.
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Veracidad. Se refiere a que el gobierno proporcione a traves

de servicios digitales informacién veridica a los ciudadanos.

Confianza. Se refiere a la confiabilidad que perciben los

usuarios de los servicios de E-Gobierno.

Servicio preferido. Se refiere al uso que prefieren darle los
ciudadanos a los servicios digitales proporcionados por el

gobierno.

Certeza de resultados. Se refiere a la certidumbre en los
resultados que ofrecen los servicios de E-Gobierno.

Uso ético de la informacion. Se refiere a la ética con que el
gobierno gestiona la informacién procesada a travées de los

servicios digitales.

4.6.0bjetivos de la iInvestigacion.

Esta investigacion tiene fundamentalmente los siguientes

objetivos a cubrir:

1. ldentificar de las variables que influyen en la adopcidn
de los servicios de E-Gobierno en el estado de

Aguascalientes.

2. Agrupar las variables identificadas en factores.
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3. Generar un modelo de investigaciéon a partir de los
factores criticos descubiertos en el estudio con el fin

de visualizar su comportamiento
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CAPITULO 5. ANALISIS DE RESULTADOS.

5.1.Resultados y validez obtenidos del Instrumento.

La Hliteratura recomienda que para un estudio de
caracter exploratorio el criterio de exclusion de una
variable puede ser de 0.50 (Hair 1998; Kerlinger 2000; Kline
2002), asimismo, que un Tfactor debe estar formado por al
menos 3 variables. Con dichos criterios se encontraron en
total ocho factores, cinco de los cuales son atiles ya que
estan compuestos por al menos tres variables, y tres factores
que debieron ser eliminados por no cumplir con este criterio.
Es importante mencionar que de las 34 variables consideradas
en el instrumento solo 25 muestran valores significativos, es

decir, 9 variables debieron ser eliminadas.

A continuacidn se detalla cada uno de los 5 factores que
resultaron significativos en el estudio asi como las

variables que se agrupan en cada uno de ellos.

La facilidad de uso (ver Tabla 7), se define como el
conjunto de facilidades que el sistema proporciona al usuario
para que pueda explotar ampliamente sus capacidades a través
de las distintas interfaces. Ademas, literatura existente
(1SO 1991; Pressman 2005; Sommerville 2006) explica que si un
usuario percibe a un sistema como TfTacil de utilizar Ila
probabilidad de usar y explotar el sistema se iIncrementa
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considerablemente. Este factor es crucial debido a que esta
conformado por algunas de las variables identificadas por
diversos autores (Sergio and Abdén 2005; Vinod, Bhasker et
al. 2007; Lau, Mira et al. 2008) como los objetivos
primordiales o la esencia de E-Gobierno.

Valor
Factor Variables . de
Preguntas relacionadas
carga
Comprensibilidad de|10. Las instrucciones para hacer uso de los servicios 830
las instrucciones. digitales son faciles de entender. ’
8. La informacion desplegada a través de los servicios
Asistencia. de E-Gobierno me ayuda a hacer uso de ellos de manera| .788
mas facil.
i 7. EI contenido de los servicios de E-Gobierno es el
Contenido. .703
adecuado.
9. La informacién publicada en los servicios de E-
L Gobierno me es util.
Utilidad de la
- ! .598
Facilidad |jnformacion.

de i 35. La informacién a través de los servicios digitales

no es util.

24. Hago uso desde un mayor numero de lugares (casa,
oficina, café Internet, etc.) con los servicios

Disponibilidad de| _ _ R -
| digitales que ofrece el gobierno en comparacién con los| .531
ugar.
9 servicios tradicionales.
6. Utilizo los servicios digitales del gobierno
B regularmente debido a la facilidad de uso que éstos
Frecuencia de uso. .504

ofrecen.

Tabla 7. Muestra el factor facilidad de uso.
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La confianza en el gobierno se define como el conjunto
de caracteristicas que de acuerdo a la percepcion de los
usuarios ofrecen certidumbre para utilizar los servicios de
E-Gobierno. La forma en que los ciudadanos perciben el
tratamiento de la informacidén obtenida a través de los
servicios digitales es muy importante debido a que si los
datos son manipulados de una forma no adecuada la poblaciodn
podria no hacer uso de estas tecnologias por razones
confianza. La Tabla 8 muestra el factor confianza en el

gobierno.
5 B Valor de
Factor Variables Preguntas relacionadas
Carga
31. EI gobierno no hara mal uso de la informacion que
Tratamiento de lajexplota de los servicios de E-Gobierno. 717
informacion. ’
32. El uso que hace el gobierno de mi informacién que
Confianza en el |Intimidad. obtiene a través de los servicios digitales afecta mi| -.703
gobierno_ privacidad.

B B 30. Compartir informacién personal a través de los
Privacidad. o B -.691
servicios de E-Gobierno me preocupa.

o 43. El gobierno no realiza un uso ético de mi
Uso ético de la|_ . _ )
_ . informacion que le proporciono a través de los .616
informacion. o o
servicios digitales.

Tabla 8. Muestra el factor confianza en el gobierno.
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El control percibido se define como los componentes que
intervendran para que el usuario obtenga resultados
satisfactorios al hacer uso de los servicios digitales del
gobierno. EI control que perciba el usuario acerca de E-
Gobierno es fundamental debido a que ello determinara que
haga uso o no de dicha aplicacidon. Se ha identificado que la
percepcion que se tenga del sistema influird de manera
significativa en su uso (Kumar, Mukerjil et al. 2007). En la
Tabla 9 se describe el factor control percibido.

B L Valor de
Factor Variables Preguntas relacionadas
carga
27. ElI pago de servicios con el gobierno mediante
tramites tradicionales es mas seguro que realizarlo
B mediante los servicios digitales.
Seguridad en el
s .613
servicio. ; ; ; B
29. Las transacciones con el gobierno mediante medios
digitales son mas seguras que otros servicios
Control tradicionales gubernamentales.
percibido.
28. No he tenido problemas cuando he realizado algun pago
Problemas con el 3 o R
L a través de los servicios de E-Gobierno. -.606
servicio.
. 1. Cuando requiero algun tréamite de gobierno prefiero
Preferencia. gl L .601
hacer uso de los servicios digitales.
Servicio 40. Prefiero el uso de los servicios de E-Gobierno solo 511
preferido. como consulta de informacion. .

Tabla 9. Muestra como se compone el factor control percibido.
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La transparencia de E-Gobierno (ver Tabla 10), se define
como la disponibilidad para acceder a la informacién a través
de los medios suficientes con la finalidad de eficientar la
funcidon del sector publico y reducir el grado de corrupcion
que se presenta al realizar tramites. Con la apertura o
acceso a un mayor numero de informacidén sin restricciones el
gobierno los ciudadanos percibiran un menor grado de

corrupcion (Navarrete 2008).

B B Valor de
Factor Variable Preguntas relacionadas
carga
B i, 26. Es necesario ampliar la disponibilidad de los
Disponibilidad de o o i
o servicios digitales del gobierno. .732
servicios.
B . 37. Es importante que el gobierno tenga
L Disponibilidad de la| _ B B . A _
Transparencia de |_ ) disponible informacién a través de medios| .647
_ informacion. .
E-Gobierno digitales.

34. Existe un menor grado de corrupcion en el

N acceso a la informacién que ofrece el gobierno en
Grado de corrupcion. o o .587
los servicios digitales.

Tabla 10. Muestra el factor transparencia de E-Gobierno.
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Las ventajas relativas (ver Tabla 11) se refieren a la
utilidad que perciben Jlos ciudadanos al utilizar |los
servicios digitales del gobierno en comparaciéon con los
servicios ofrecidos tradicionalmente. Las ventajas que la
tecnologia ofrezca en comparacién con otros medios utilizados
influyen significativamente en el cambio de preferencia que
demuestran los usuarios y por consiguiente la adopcion de los

servicios de E-Gobierno estara siendo afectada
significativamente.
B B Valor de
Factor Variables Preguntas relacionadas
carga
13. Los tramites gubernamentales a través de medios
Mejora en el |tradicionales ofrecen un mejor servicio que los 674
Servicio. servicios digitales. i
20. Los tramites gubernamentales tradicionales son mas
faciles que los tramites que se realizan a través de
: Complejidad de los|medios digitales.
Ventajas faa -.603
tath servicios.
relatiges 21. Los servicios de E-Gobierno son mas complejos de
utilizar comparados con los servicios tradicionales.
Satisfaccion con|3. Me siento satisfecho con los servicios tradicionales 564
los servicios. que ofrece el gobierno. ’
R . 15. Los servicios tradicionales cubren todas mis
Comunicacion con _ } . _
R necesidades de comunicacion con las diversas| -.516
el gobierno. R _
dependencias del gobierno.

Tabla 11. Muestra el factor ventajas relativas.
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De acuerdo a lo detallado anteriormente se pudo
identificar cuales fueron los factores criticos que influyen
en la adopcion de E-Gobierno en el estado de Aguascalientes.
Mismos que pueden ser de gran utilidad ya que proporcionan
una vision inicial de las ventajas y carencias que
actualmente existe en Aguascalientes en este campo del

conocimiento.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RESULTADOS
OBTENIDOS.

6.1.Conclusiones generales.

El propésito de este estudio es el definir un modelo
inicial en base a los factores criticos que afectan Ila
adopcion de los sistemas digitales de E-Gobierno por parte de
los ciudadanos en el Estado de Aguascalientes. Con este
estudio ademds se tratdé de resaltar el valor que tienen
actualmente los servicios digitales que ha implementado el
gobierno y los cuales intentan consolidarse dia con dia en la
preferencia de los ciudadanos. ElI modelo resultante de la
investigacion se muestra en la Figura 11.

Facilidad de Uso.

Confianza en el

gobierno H“H&HH‘

Control percibido )

Transparencia de E- //////'

Gobierno

Adopcién de los
servicios de E-
Goblierne

Ventajas relativas

Figura 11. Muestra el modelo resultante de la investigacion.
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El modelo se construyo basado en el instrumento descrito
en la seccion de Anexo A y a la posterior aplicacion del
analisis de factores como herramienta estadistica. EI
resultado del estudio concluyd que existen 5 factores
relevantes para la adopcidon de E-Gobierno en el estado de
Aguascalientes con las condiciones que en secciones
anteriores se detallan.

En este estudio se menciona que Qlos factores son
criticos debido a que las variables que los conforman afectan
directamente la decision de hacer uso de algun servicio
digital. A continuacion se describe la conclusion de cada
uno de los factores.

El factor facilidad de uso ayuda a evaluar e identificar
a los programadores y disefadores de los sistemas de E-
Gobierno aspectos relevantes como lo son el adecuado disefio
de las aplicaciones y componentes que conforman este tipo de
servicios, con lo cual se debe de buscar una mejora continua
de los sistemas. Los disefladores de aplicaciones de E-
Gobierno deben considerar que la demografia de usuarios de
este tipo de tecnologias es muy diversa por lo que las
caracteristicas de estas aplicaciones deben ser fTaciles de
utilizar, de lo contrario, el uso de estos servicios se veria
seriamente comprometido. Se sugiere revisar continuamente
aspectos como el contenido y actualizarlos de forma constante
para que no pierda el interés del publico buscando siempre la

utilidad de dicha informacion.
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Las dependencias gubernamentales deben asegurar Ila
confianza en el gobierno a través de procesos y mecanismos
transparentes de tratamiento de la informacién, en los
cuales se especifiquen claramente el uso que se les dara a
los datos procesados en los servicios digitales. Por otro
lado, si existe un mayor grado de certidumbre en los
servicios de E-Gobierno se ampliaran los canales de
comunicacion entre la sociedad y el sector publico, con lo
cual la participacion ciudadana se iIncrementara en un gran
nimero de procesos (Sandford and Rose 2007). Si en México se
logra consolidar una ley que proteja los datos personales, la
confianza en E-Gobierno por parte de los ciudadanos tendria
logros muy significativos como sucede en los paises
desarrollados (Subhahit 2004).

Dentro del factor control percibido, seria deseable que
el gobierno en busca de incrementar la seguridad de Ilos
usuarios implemente medidas mas eficientes para evitar
acciones fraudulentas en las transacciones. Por ejemplo, la
posible implementacién de certificados de seguridad vy
mecanismos de encriptacion de la informacion. Se sugiere la
realizacion de pruebas rigurosas sobre fallos en los sistemas
que estan actualmente en funcionamiento y de las que se
implementardn en un futuro con la finalidad de eliminar
errores. Lo anterior se sugiere para que el usuario perciba
un mayor control en las aplicaciones, y por consiguiente,

tenga una preferencia de los servicios digitales.
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Es i1mportante remarcar Qla importancia del Tfactor
transparencia de E-Gobierno debido a que los ciudadanos la
perciben como una serie de aptitudes que la tecnologia
proporciona a las necesidades actuales y que gracias a ella
se intenta mejorar la gestion publica en varios rubros. Sin
embargo, se debe incrementar no solo la disponibilidad de la
informacion sino también la calidad de ella con la finalidad
de crear un ambiente de menor corrupcién dentro del sector
publico y asi elevar los niveles de adopcion de los servicios
digitales. A medida que la ciudadania perciba que se mejora
en aspectos de transparencia, el wuso de las aplicaciones de
E-Gobierno se incrementard. Finalmente, 1la rendiciéon de
cuentas es un aspecto importante que se debe de mejorar dia
con dia y en la medida que se apegue a la realidad el

objetivo de la transparencia se cumplira.

Conforme algunas ventajas relativas de E-Gobierno se
perciban, el grado de uso por parte de los ciudadanos se
incrementara un mayor uso de los servicios de E-Gobierno con
lo cual el principal lema de este tipo de tecnologia se
cumplira (Vinod, Bhasker et al. 2007). Para llevar a cabo lo
anterior, el gobierno debe asegurar que los servicios
digitales mejoran realmente la forma en como se realizan los
tramites. Ademas, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios, el gobierno debe aprovechar las ventajas de la
tecnologia para modernizar los medios de comunicacion
implementados con sus diversas dependencias con la finalidad

de eficientar la relacidon sociedad-gobierno.
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Finalmente, considero que esta iInvestigacion puede ser
utilizada por los disefladores de los servicios de E-Gobierno
como una guia de los aspectos importantes a considerar cuando
se implementa un nuevo servicio gubernamental a través de
medios digitales. Debido a las ventajas de la tecnologia se
podrian eficientar los canales de comunicacion existentes y
crear nuevos con el propoésito de que el sector publico
eficiente la administracion publica. Ademas, podrian
distinguir debilidades de los servicios actualmente
implementados asi como las sugerencias de la poblacidon para
la mejora constante de E-Gobierno. Es vital que Ilas
dependencias a cargo de algun servicio digital definan
esquemas de seguridad para que la poblacién no demuestre
inquietudes sobre posibles robos, fraudes u otros al hacer
uso de algun servicio. Adicionalmente, es importante que el
gobierno demuestre que se esta haciendo uso correcto de la
informacion de los usuarios con el fin de incrementar Ila
confianza de los mismos. Con esto, el usuario percibird un
mayor control de los servicios por lo que su uso se

incrementara significativamente.

Gracias a los resultados de esta investigacion se pudo
evaluar que no toda la poblacién de Aguascalientes tiene
conocimiento de los servicios digitales que el gobierno
proporciona, sin embargo, se cuenta con una sociedad critica
en materia de tecnologia, lo cual implica un gran reto para
el gobierno ya que debera mejorar dia con dia la calidad de

los servicios de E-Gobierno para cumplir con todas las
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expectativas de [la ciudadania. Las aportaciones de esta
investigacion estan enfocadas para servir como base en
futuros estudios en el area de conocimiento ademas de ayudar
a tomar mejores decisiones en el sector publico de los
servicios implementados actualmente y 1los que se estan
disefando.

Considero muy importante mencionar que los resultados de
esta 1Investigacion deben tomarse con cautela. Aunque la
poblacién de internautas identificada en estudios previos
(Carter 2007; Vinod, Bhasker et al. 2007; Williams and
Dwivedi 2007; AMIPCI 2008; Jain and Kesar 2008) es similar a
la demografia de los participantes del presente estudio, los
factores no pueden considerarse como definitivos ni
generalizarse. Por lo que se hace un Illamado a realizar
estudios mas amplios y confirmatorios a partir del presente.

6.2. Recomendaciones.

De acuerdo a los resultados obtenidos seria muy
interesante incluir a los ciudadanos en el disefo de los
servicios digitales que el gobierno implementara con el
objetivo de tener wuna mejor medicion del grado de
satisfaccion que ellos demuestran acerca de este tipo de

tecnologia.
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Por otro lado, gracias al presente estudio se identifica
la necesidad de que el gobierno implemente una mayor difusidn
al E-Gobierno para que la poblacion tenga conocimiento sobre
la gama de tecnologia que se le ofrece para realizar una gran
variedad de tramites. Finalmente, es trascendental que se
motive a la realizacion de un mayor numero de iInvestigaciones
dentro de este campo ya que al final de cuenta este campo de
estudio conlleva grandes beneficios a todos los niveles de la
sociedad.

6.3.Limitaciones.

La 1investigacion se realizd Unicamente teniendo en
cuenta los servicios de E-Gobierno que ofrece el gobierno del
estado de Aguascalientes. Los resultados podrian ser
diferentes si se reproduce este estudio con una muestra de
ciudadanos de tamafio mayor o si se lleva a cabo en algun otro
estado de la Republica Mexicana. En algunos casos no se tuvo
control de quien respondid la encuesta debido a que se hizo a
través del sitio Web’, lo anterior podria haber provocado que
algunas preguntas no se comprendieran, y en consecuencia, Sse
respondiera inadecuadamente; o bien que no se leyera
detenidamente y se respondiera de forma aleatoria; la

cantidad de preguntas en el instrumento también pudo haber

7 La encuesta se encuentra ubicada en

http://sned.dgd.uaa.mx/encuestas/index.php?sid=296
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sido la posible causa de que los encuestados no respondieran
adecuadamente.

Un aspecto muy importante detectado durante |la
aplicacion del instrumento en la modalidad presencial es el
hecho de que un gran numero de la poblacion no tiene
conocimiento de la existencia del E-Gobierno, motivo por el

cual el numero de encuestados fue muy limitado.

Debido a lo anterior, es necesario sefalar que los resultados
encontrados en el presente estudio no se pueden generalizar o
tomar de forma definitiva. La aportacion que se hace en esta
investigacion es explorar y analizar actualmente la
percepcion de los ciudadanos hacia los servicios de E-

Gobierno en el estado de Aguascalientes.

Pueden existir algunas otras variables que no se hubieran
considerado o i1dentificado durante la ejecucion del presente

estudio que podrian haber afectado los resultados obtenidos.

6.4. Trabajos futuros.

El estudio puede replicarse dentro del estado de
Aguascalientes con una poblacién mayor para confirmar los
resultados obtenidos, o bien, un estudio mas interesante
podria ser la replicaciéon del estudio en otro estado de la
Republica Mexicana, sin embargo, se deberian considerar las
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caracteristicas particulares de dicho estado. Seria muy
interesante poder observar las diferencias (si hubiera)

comparando los resultados de varios estados de la Republica.

Por otra parte, otro estudio interesante seria la
implementacion de la investigacion a nivel nacional, en la
cual se tomard una muestra representativa de los estados de
la Republica Mexicana. Con este estudio se podrian
generalizar los resultados obtenidos y generar el modelo que
describe al fendmeno.
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ANEXO A. Cuestionario.

Encuesta sobre adopcién de los servicios de Gobierno Electrénico (E-Gobierno)

La siguiente encuesta tiene el propésito de conocer su opinion acerca del nivel de adopcion que usted tiene hacia los servicios digitales (E-Gobierno) que el

gobierno ha implementado para atender varios servicios en diversas dependencias gubernamentales, por ejemplo: pagos y consulta de tenencias, consulta de

CURP, expedicion de actas de nacimiento, etc. Para efectos de nuestra investigacion se definen como servicios tradicionales aquellos que son ofrecidos a

través de ventanilla, oficina, teléfono y fax. La informacién recolectada en esta encuesta sera utilizada con fines académicos por lo que su tratamiento sera

confidencial y anénimo. Gracias por permitirnos realizar este estudio.

Instrucciones. Marca con una “X” la opcién que corresponda.

Sexo Edad
( ) ( )f ( )Menorde18 ( )18-24 ( )25-34 ( )35-44 () 45en adelante
Femenino  Masculino J afios
Nivel de Estudios Ocupacion
() Ninguno () Estudiante
() Primaria () Empleado
() Secundaria ( ) Trabajador por cuenta
propia/profesionista
() Bachillerato () Amade Casa
() Carrera técnica () Desempleado
() Licenciatura () Jubilado o pensionado
() Especialidad
() Maestria
() Doctorado
Seleccione el tipo o tipos de servicio de E-Gobierno que ha utilizado.
( ) § () Predial () Registro Civil (CURP, Acta de nacimiento, ( )Otro () Ningun
Tenencia etc.) Servicio
¢Cual?
Instrucciones. De las siguientes afirmaciones marque con una “X* la opcién que mejor refleje su opinion.
Las siguientes preguntas tienen como intencién conocer su opinion acerca de la demanda que tiene de los servicios de E-Gobierno.
1. Cuando requiero algun trémite de gobierno prefiero hacer uso de los servicios digitales.
() Totalmenteen  ( ) En desacuerdo ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de ( ) Deacuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
2. No existen ventajas con el uso de los servicios digitales del gobierno.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
&, Me siento satisfecho con los servicios tradicionales que ofrece el gobierno.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
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4. Prefiero realizar un tramite gubernamental por medio de servicios digitales que a través de los servicios tradicionales.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

5. El uso de los servicios de E-Gobierno es sencillo.
) Algo en () Neutral (
desacuerdo

( ) Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
6. Utilizo los servicios digitales del gobierno regularmente debido a la facilidad de uso que éstos ofrecen.
) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo

() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  (

desacuerdo acuerdo

Las siguientes preguntas tienen como intencion conocer su opinion acerca del contenido que ofrecen los servicios de E-Gobierno.

7. El contenido de los servicios de E-Gobierno es el adecuado.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

8. La informacion desplegada a través de los servicios de E-Gobierno me ayuda a hacer uso de ellos de manera mas fécil.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

9. La informacion publicada en los servicios de E-Gobierno me es (til.
) Algo en () Neutral (
desacuerdo

() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
10.  Las instrucciones para hacer uso de los servicios digitales son faciles de entender.
) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo de () Deacuerdo

desacuerdo acuerdo
11.  Utilizar los servicios de E-Gobierno es complicado.
) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
12.  El contacto con las diversas dependencias a través de los servicios digitales es facil de realizar.
) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo

() Totalmenteen () Endesacuerdo  (

desacuerdo acuerdo

Las siguientes preguntas tienen como intencion conocer su opinion acerca del servicio que usted recibe de los servicios de E-Gobierno.

13.  Los tramites gubernamentales a través de medios tradicionales ofrecen un mejor servicio que los servicios digitales.
) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo

( ) Totalmenteen ( )Endesacuerdo  (

desacuerdo acuerdo
14.  Me siento conforme con los servicios digitales que el gobierno pone a mi disposicion.
) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
15.  Los servicios tradicionales cubren todas mis necesidades de comunicacién con las diversas dependencias del gobierno.
) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo

( ) Totalmenteen ( )Endesacuerdo  (
desacuerdo acuerdo
16. Al utilizar los servicios de E-Gobierno he recibido mal servicio.

) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
17.  El uso de los servicios de E-Gobierno implica procesos mas lentos.
) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
18.  Los servicios digitales del gobierno agilizan los tramites.
) Algo en () Neutral (

desacuerdo

() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo de () De acuerdo

desacuerdo acuerdo
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Las siguientes preguntas tienen como intencion conocer su opinién acerca de la conveniencia que usted percibe de los servicios de E-Gobierno.

19.  Los servicios de E-Gobierno me ahorran tiempo en los tramites que realizo.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

20.  Los tramites gubernamentales tradicionales son més faciles que los tramites que se realizan a través de medios digitales.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

21.  Los servicios de E-Gobierno son méas complejos de utilizar comparados con los servicios tradicionales.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

22.  El gobierno ofrece servicios digitales que me resultan muy dtiles.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

23.  Los servicios digitales no me ofrecen ventajas en comparacién con los tramites que se realizan a través de medios tradicionales.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

24.  Hago uso desde un mayor nimero de lugares (casa, oficina, café Internet, etc.) con los servicios digitales que ofrece el gobierno en comparacion con los

servicios tradicionales.

() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

25.  Ladisponibilidad en todo momento de los servicios de E-Gobierno ofrece una gran ventaja.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

26.  Esnecesario ampliar la disponibilidad de los servicios digitales del gobierno
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Las siguientes preguntas tienen como intencién conocer su opinion acerca de la seguridad que usted percibe de los servicios de E-Gobierno.

27.  El pago de servicios con el gobierno mediante tramites tradicionales es mas seguro que realizarlo mediante los servicios digitales.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

28.  No he tenido problemas cuando he realizado algtn pago a través de los servicios de E-Gobierno.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

29.  Las transacciones con el gobierno mediante medios digitales son més seguras que otros servicios tradicionales gubernamentales.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

30.  Compartir informacion personal a través de los servicios de E-Gobierno me preocupa.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

31.  El gobierno no hard mal uso de la informacion que explota de los servicios de E-Gobierno.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

32.  Eluso que hace el gobierno de mi informacion que obtiene a través de los servicios digitales afecta mi privacidad.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo () Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
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Las siguientes preguntas tienen como intencién conocer su opinién acerca de la transparencia que usted percibe de los servicios de E-Gobierno.

33.  Elacceso a la informacion que implementa el gobierno a través de medios digitales es el adecuado.
( ) Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

34.  Existe un menor grado de corrupcion en el acceso a la informacion que ofrece el gobierno en los servicios digitales.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

35.  Lainformacion a través de los servicios digitales no es (til.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

36. Los servicios digitales ofrecen méas transparencia que otros servicios proporcionados por el gobierno.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

37.  Esimportante que el gobierno tenga disponible informacién a través de medios digitales.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

38.  Lainformacion proporcionada por el gobierno en los servicios digitales es veridica.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Las siguientes preguntas tienen como intencion conocer su opinion acerca de la confianza que usted percibe de los servicios de E-Gobierno.

39.  Hago uso de los servicios de E-Gobierno debido a que tengo confianza en su adecuado funcionamiento.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

40.  Prefiero el uso de los servicios de E-Gobierno solo como consulta de informacién.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

41.  Los resultados que ofrecen los servicios de E-Gobierno son confiables.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

42.  Debidoa la poca confianza que tengo en los servicios digitales que provee el gobierno no hago uso de ellos.
() Totalmenteen  ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

43.  El gobierno no realiza un uso ético de mi informacion que le proporciono a través de los servicios digitales.
() Totalmenteen () Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () Deacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

44.  Através de los servicios digitales el gobierno puede tomar mejores decisiones en base a la voluntad de los ciudadanos.
() Totalmenteen ( )Endesacuerdo  ( ) Algo en () Neutral ( ) Algo de () De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Si tiene preguntas, dudas o desea informacion adicional acerca de esta investigacion por favor contacte:

Sergio Galvan Cruz

Av. Universidad No. 940
Aguascalientes, Ags. C.P. 20100
Tel. (449) 91074 42

E-mail: sgalvanc@correo.uaa.mx
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GLOSARIO.

Chat. Sistema que permite la comunicacion en tiempo real
entre dos o mas usuarios de Internet. Es una herramienta que

funciona sobre el modelo cliente/servidor?.

Datawarehouse. Es un repositorio de informaciéon recolectada
de multiples Fuentes, almacenada bajo un esquema unificado y

el cual reside en un solo sitio (Rose 2007).

Internet. Es la mayor red de interconexiéon de redes del
mundo. Tiene una jerarquia de tres niveles formados por redes
de eje central (backbones como: NSFNET y MILNET), redes de

nivel intermedio y redes aisladas®.

Intranet. Red propia de una organizacion, disefiada vy
desarrollada siguiendo los protocolos de Internet, en
particular TCP/IP. La utilizacién de las tecnologias de
Internet en una red corporativa permite crear un sitio de
intercambio de informacién y comunicacién accesible a todos
los usuarios con nos simples navegadores y programa de correo

electronico®.

8 http://www.amipci.org.mx/glosario/index.php
° http://www.amipci.org.mx/glosario/?1=1
10 http://amipci.org.mx/glosario/?1=1
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PDA. Es un dispositivo portatil que combina la informatica,
teléfono/fax, Internet y redes caracteristicas. Un PDA tipico
puede funcionar como un teléfono celular, fax remitente,
navegador Web y organizador personal. La mayoria de los PDAs
comenzaron en base a la utilizacion de plumas en lugar de un

teclado para entrada de datos!'.

Portal Web. Es considerado como un punto de entrada para
diversos servicios que ofrecen diversas dependencias de
gobierno (Gil-Garcia and Luna 2006). Ademas segun ellos, un
portal sirve como puerta de enlace en la cual alguna empresa
0 en este caso el gobierno ofrece a los visitantes diversos
servicios en linea mediante una navegacion facil y clara.
Otra definicidon nos menciona que un portal de gobierno es una
herramienta comunicacidon sin intermediarios entre sociedad y

servidores publicos (Hernandez 2007).

Smartphone. Es 1la tendencia de iIntegrar servicios de
telecomunicaciones e Internet en un solo dispositivo mediante
la combinaciéon de la portabilidad de los teléfonos celulares
con el poder de la informatica y las redes de computadoras
(Guo, Wang et al. 2007).

1 http://www.webopedia.com/TERM/P/PDA_html
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Web. EI término se utiliza para definir el universo de la
World Wide Web (WwW), Hlos sitios, la informacion y los
servicios de la telarafa'?>. El proyecto World Wide Web (W3)
permite accede a iInformacion universal en linea utilizando
simples operaciones a través de interfaces de usuario
(Berners-Lee and Cailliau 1992).

Weblog o Blog. Son paginas web personales escritas por una
unico autor y la informacidon realizada se lleva al cabo con
un orden cronolégico. Un blog es frecuentemente actualizado
y puede incluir enlaces a otras paginas o blogs. EI contenido
dentro de un blog puede variar y va desde enlaces vy
comentarios acerca de otros sitios, noticias de compafiias,
personas, diarios, fotos, etcétera (Funjiki, Nanno et al.
2005) .

12 http://www.amipci.org.mx/glosario/index.php? =W
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