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. _________________________________________________________________________________________________________________________|
Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la literatura
relativa a los factores que inhiben el uso de los servicios electronicos que
presta una institucion gubernamental mediante el método documental basado
en una revision bibliografica de los principales autores en materia de
gobierno electrénico. Los resultados destacan la importancia del
conocimiento de los servicios digitales por parte de los ciudadanos, la
facilidad de uso y la calidad del sistema, la influencia del perfil
sociodemografico, asi como la satisfaccion y confianza del usuario para
utilizarlos. Los hallazgos describen cada uno de los factores y las relaciones
entre si. La relevancia se orientd a visualizar estrategias para mejorar el
gobierno electrénico en el contexto mexicano.
__________________________________________________________________________________________________________________|]
Palabras clave: E-gobierno, calidad del sistema, confianza del usuario,
satisfaccion ciudadana
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Abstract

The aim of this research is to analyze the literature on the factors that
inhibit the use of electronic services provided by a government institution
through the documentary method based on a bibliographic review of the
main authors in the field of electronic e-government. The results highlight
the importance of citizens' knowledge of digital services, the ease of use and
the quality of the system, the influence of the sociodemographic profile, as
well as the satisfaction and confidence of citizens in using them. The
findings attempt to describe each of the factors and whether they are related
to each other. The relevance is oriented to visualize strategies to improve e-
government in the Mexican context.

Keywords: E-government, system quality, citizen trust, citizen satisfaction

Introduccion

El avance y penetracion de las tecnologias de informacién (TI) en
todos los &mbitos de la vida cotidiana durante las dos primeras décadas del
siglo XXI han transformado la manera en que el ser humano se relaciona,
teniendo un impacto significativo tanto en el ambito privado como en el
publico; de manera particular la tecnologia del Internet y los medios
electronicos, como nuevas formas y maneras de relacionarse.

La relacion entre el gobierno y sus gobernados no ha sido ajena a
dicho impacto tecnoldgico; intercambios de informacion, actos y contratos
entre autoridades gubernamentales y entre estas y sus gobernados ahora se
pueden llevar a cabo con una mayor rapidez y flexibilidad, lo que ha
propiciado que el Estado fomente el desarrollo, el aprovechamiento y la
implementacion de procedimientos tecnologicos innovadores a fin de
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incrementar la eficiencia gubernamental mediante el uso de dispositivos
electronicos.

Lo anterior dio origen al nacimiento del concepto de gobierno
electrénico (e-gobierno), como una forma de describir la prestacion de
tramites y servicios publicos tanto a los ciudadanos como a las empresas,
utilizando las TI, siendo la principal plataforma tecnolégica el componente
de la Internet.

El e-gobierno ha demostrado importantes beneficios en la
optimizacion y el adecuado uso de los recursos gubernamentales cada vez
mas escasos, en la difusion de la informacion publica, en el incremento de la
capacidad para entregar servicios rapidos y transparentes a los ciudadanos
eliminando barreras de tiempo y espacio (Pérez, et al.; 2015). Siendo mas
especificos, algunos beneficios particulares del e-gobierno son los siguientes:

e Ahorros presupuestales del gobierno (infraestructura fisica,

insumos, personal, almacenamiento, mensajeria etc.)

e Ahorro del ciudadano en costos de traslado, tiempo invertido y

acreditacion de identidad (copias y documentos originales)

e Ubicuidad del servicio sin restricciones de horarios y lugares de

atencion especificos.

e Transparencia del quehacer gubernamental.

e Inhibicion de la corrupcion al disminuir o evitar el contacto

directo entre funcionarios publicos y el ciudadano.

e Disminucion de la burocracia al modernizar el esquema de

atencion ciudadana.

e Incremento de los ingresos al facilitar el pago de impuestos.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
publicé la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, la cual establece una
vision transformadora hacia la sostenibilidad econémica, social y ambiental
de los 193 Estados miembros que la suscribieron siendo guia de referencia
para el trabajo de la institucion durante los proximos 15 anos.

Esta agenda incluye 17 objetivos; en el objetivo 16: “Paz Justicia e
Instituciones Soélidas”, cuyo alcance es el de promover sociedades pacificas e
inclusivas para el desarrrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia para
todos y construir a todos los niveles instituciones eficaces e inclusivas que
rindan cuentas, se definen 12 metas con sus respectivos indicadores, de las
cuales las correspondientes a las 16.5: Reducir considerablemente la
corrupcion y el soborno en todas sus formas y 16.6: crear a todos los niveles
instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas se pueden valer
enormemente del e-gobierno para su cumplimiento, al ser un instrumento
para inhibir la corrupcion (indicadores 16.5.1 y 16.5.2), transparentar el
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gasto publico (16.6.1) y mejorar el procentaje de ciudadano que se siente
satisfecho de los servicios publicos.

Adicionalmente, ante situaciones de contingencia como la que se vive
desde el pasado afio 2020 debido a la pandemia de la enfermedad del
COVID-19, la alternativa para poder continuar proporcionando servicios
publicos, es mediante el uso de plataformas tecnoldgicas eficientes que
conforman el e-gobierno, ya que favorecen acatar las medidas de salud
planteadas, sin la necesidad de limitar o restringir la prestacion de los
servicios publicos.

Fundamentacion tedrica

El e-gobierno se derivd de un concepto homdlogo que nacid
previamente en el &mbito privado con fines principalmente comerciales y al
cual se le denomina comercio electrénico (e-comercio). Tanto el e-comercio
como el e-gobierno operan sobre las mismas infraestructuras, plataformas
tecnoldgicas similares y bajo los mismos principios funcionales.

Ambas modalidades comparten y se dirigen al mismo universo de
usuarios, solo que, en diferentes facetas o roles, en el caso del e-comercio la
persona asume el rol como consumidor o como comerciante, mientras que en
el e-gobierno la persona asume el rol de ciudadano.

A pesar de compartir el mismo universo, estudios recientes
demuestran que la penetracion en el uso de los servicios electronicos de e-
gobierno en México no presentan el mismo crecimiento que los relativos al
e-comercio como se describe a continuacion:

De acuerdo con el estudio realizado por la Asociacion de Internet
MX, el valor del e-comercio en México, en el afio 2019 alcanzd los 491 mil
millones de pesos, representando un 24% de crecimiento respecto al afio
2017. Dicho estudio también determind que casi 8 de cada 10 usuarios
mayores de edad de internet en México realizaron alguna compra en linea en
el afo 2019, siendo la frecuencia promedio de compra en linea cada treinta
dias, a diferencia del afio 2018 la cual era de cada 45 dias (AMIPCI, 2019).
Otro estudio realizado por el INEGI muestra que en el afio 2020 las ventas en
linea por Internet habian crecido un 37% con respecto al afio 2019. (El
Economista, 2020).

Mientras tanto, en cuanto a e-gobierno, un articulo publicado por The
Social Intelligence Unit (SIU), (SIU cito datos de la Encuesta Nacional de
Calidad de Impacto Gubernamental (ENCIG) del afio 2017, sefiala que
solamente el 29%, es decir casi tres de cada 10 personas mayores de edad
que habitan en poblaciones urbanas de México donde hay 100 mil habitantes
0 mas, han interactuado al menos una vez con el gobierno por Internet. Al
comparar dichos resultados con los obtenidos en el afio 2015, la ENGIC
registré un crecimiento Unicamente en la realizacion de pagos o solicitudes
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de servicios a través de Internet. En el resto de los tipos de interaccion, hubo
una reduccion en términos de proporcion de usuarios mayores de edad que
viven en zonas urbanas (Ochoa M, 2018).

Basado en los resultados de dichas investigaciones es posible
determinar de manera inicial que el e-gobierno no presenta un crecimiento
similar al del e-comercio. En este sentido, se vuelve relevante documentar e
integrar las causas identificadas por diversos autores estudiosos del tema, a
fin de contar con informacién que les permitan a las instituciones
gubernamentales formular estrategias que incrementen el uso del ciudadano
de los servicios del gobierno electrénico.

Por lo que el objetivo principal de la presente investigacion es
analizar la literatura relativa a los factores que inhiben u obtaculizan el uso
del e-gobierno mediante el método documental basado en una revision
bibliogréafica de los principales autores en materia de gobierno electrdnico, el
estrudio esta orientado a visualizar estrategias para mejorar el gobierno
electrénico en el contexto mexicano. Algunos de los objetivos especificos
que comprende la presente investigacion son los siguientes:

e Recopilar la literatura relativa a las principales teorias sobre los

elementos principales que afectan la adopcion del e-gobierno.

e Analizar y comparar estas teorias a la luz de los principales
factores involucrados y que son comunes a todas ellas;

e Con base en este andlisis, sugerir estrategias generales para hacer
mas eficiente las iniciativas de gobierno electrénico en las
instituciones publicas de los diferentes niveles de gobierno en
México.

Para alcanzar dichos objetivos, a continuacion, se analizan las

aportaciones de varios autores y referencias de investigaciones realizadas,
agrupadas por las principales categorias identificadas.

Marketing Gubernamental

Todos los servicios publicos requieren de una estrategia de
mercadotecnia clara y significativa para que los ciudadanos puedan tener
conocimiento del trdmite de los requisitos y formas de obtenerlos. De igual
manera los servicios electronicos nuevos, debido a que los ciudadanos o las
empresas no se cambiaran hacia los servicios electronicos sélo porque estén
interesados en usar la web, requieren de grandes incentivos para hacerlo en
término de conveniencia adicional, ahorro de costos, descuentos o servicios
superiores (Dunleavy & Margetts, 2002)

Los usuarios interesados en nuevas tecnologias pueden sobreestimar
su deseo de usar nuevos servicios; otros pueden mostrar renuencia porgue
tienen poca idea sobre como seran los servicios electrénicos. Evidencia del
sector publico sugiere que una mercadotecnia intensiva y centrar la atencion
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hacia la transicion puede ser necesaria para ejercer cambios duraderos en la
conducta del consumidor (Dunleavy & Margetts, 2002).

Sandoval-Almazan (2015), sefiala que no se aprecian avances
importantes en cuanto a la transparencia de la informacion puablica lo que
genera incertidumbre y falta de conocimiento por parte del ciudadano, lo
cual lo conlleva a la desconfianza.

Perfil Sociodemogréfico (caracterizacion)

Khalid & Lavilles (2019) sefialan que algunos obstaculos son la
pobre infraestructura tecnoldgica del gobierno y del pais, las habilidades
inadecuadas o inexistentes en el ciudadano, problemas de organizacion, asi
como la falta de regulaciones gubernamentales.

El perfil sociodemografico se puede definir como el conjunto
caracteristicas generales y el tamafio de un grupo poblacional. Estos rasgos
vienen a conformar la identidad de los integrantes de esta agrupacion.
La edad, el género, la actividad laboral y el nivel de ingresos, son los
principales atributos para establecer el perfil, sin embargo, puede ser
complementados con algunos otros, como lo son el nivel de escolaridad, la
ocupacién y el lugar de residencia.

Desde elpunto de visto de la mercadotecnia, el perfil
sociodemografico es muy relevante para poder generar estrategias de
promocién focalizadas, al analizar las caracteristicas del grupo objetivo a
fin de crear programas publicitarios en base a estos criterios y mejorar la
efectividad de las camparias de mercadeo.

Un perfil sociodemogréafico, se traza en con base en los
conocimientos obtenidos sobre la situacion social y la demografia de un
conjunto de personas, en este caso el perfil sociodemografico de los
ciudadanos que hacen uso de los servicios electronicos de gobierno, que
revelen la edad promedio, donde residen la mayoria, si predominan los que
trabajan o los que solamente estudian, y cuél es su nivel de ingreso, etc.
(Pérez, 2019).

La influencia que tienen las principales caracteristicas
sociodemograficas de la poblacién (sexo, edad, nivel de ingreso, lugar de
residencia, ciudad de residencia, nivel educativo y ocupacion) sobre la
adopcion de las Tl y sobre el uso de Internet para interactuar con el gobierno
permiten determinar si algunas de ellas favorecen o representan una barrera
para el e-gobierno.

El reporte de la adopcion de las TIC y usos de Internet en México:
Impacto de las caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios realizada
por el |Instituto Federal de Telecomunicaciones muestra que las
caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacién tienen un papel relevante
en la magnitud de la brecha digital entre los grupos sociales, por ejemplo,
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muestra evidencia que la poblacién en edad avanzada y con menor
preparacion academica es la més rezagada.

El reporte también indica que los usuarios de Internet tienen una
probabilidad promedio de 24.7% de interactuar con el gobierno por este
medio; esta probabilidad cambia dependiendo de las caracteristicas
sociodemogréficas de los individuos y la combinacién de ciertas
caracteristicas, ocasionando que la probabilidad de uso se incremente por
encima o disminuya por debajo del promedio nacional.

Experiencia del Usuario (UX, facilidad de uso)

La facilidad de uso es el grado en el cual el usar una innovacion esta
libre de esfuerzo (Davis, 1989); para efectos précticos se refiere a la sencillez
de uso que presentan los servicios digitales contenidos en un sitio web. La
experiencia de usuario, como el campo que se ocupa de relevar y disefiar las
interacciones de una persona con una organizacion a traves de los medios
digitales, en donde entran en juego distintas disciplinas: usabilidad, disefio de
interaccion y arquitectura de informacion entre otras (Duarte & Carraro,
2020).

Los estudios realizados concluyen que la facilidad de uso percibida
por el ciudadano es un factor esencial para que exista la intencion de usar y
regresar a un sitio web de gobierno (Mensah, 2020), en particular, se ha
demostrado que la facilidad de uso de los ciudadanos que realizan los pagos
de impuestos por medio de un sitio web, afectan su actitud (Sondakh, 2017).

La facilidad de uso es una variable preponderante en la literatura
sobre la adopcion del e-gobierno (Nechaev & Antipina, 2016), algunos
estudios apoyan una correlacion entre el uso, la percepcién de facilidad de
uso y la confianza en el e-gobierno (Horsburgh et al. 2011).

Los servicios electronicos del gobierno son relativamente recientes,
el conocimiento acerca de las percepciones de calidad que tienen los
ciudadanos es incipiente, por lo que, para su implementacion exitosa, el
disefiador informatico debe asegurarse de que sea realmente facil de usar
(Hamid et al., 2016). El disefiar sistemas gubernamentales para la usabilidad
es una tarea Unica y dificil, debido a la enorme magnitud de la audiencia de
los sistemas externos (toda la poblacién de un pais, y a veces mas), y debido
a la necesidad de lograr la transparencia gubernamental mientras se protege
la privacidad de los ciudadanos (Buie & Murray, 2012).

Por lo que se requiere la calidad en el disefio, donde la literatura
revela tres asuntos trascendentales para un sitio web: atractivo, tipos de letras
apropiadas y colores adecuados (Barrera-Barrera et al., 2015), pero
esencialmente facil de usar y util para los ciudadanos y si es posible con
disponibilidad de tutoriales para la capacitacion y soporte mediante redes
sociales, (Susanto et al.,, 2017) ya que estas ultimas se reconoce Ssu
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importancia para una retroalimentacion entre ciudadano y gobierno (Zea,
2017). No obstante, uno de los principales errores que se cometen en el
disefio de los servicios que comprenden el e-gobierno es no integrar a los
ciudadanos durante el proceso de desarrollo e implementacion de la
tecnologia.

Calidad del Sistema (sitio web)

La calidad del sistema hace referencia a la disposicion de todos los
atributos fisicos del sitio web de tal manera que facilitan el uso del servicio
electrénico/digital, dichos atributos se categorizan en usabilidad, disefio,
navegabilidad y modulos de operacion (Omar et al., 2011).

Kasubiené & Vanagas (2007) establecen que la calidad se debe
determinar para cada situacion en particular, analizando fortalezas y
debilidades de cada servicio digital.

Sin embargo por otro lado Barrenechea & Jenkins (2014) sefialan que
los servicios y la presencia de gobierno “en linea” se han convertido en un
estdndar y pueden ser evaluados y medidos en base a buenas practicas.
Fernandez (2019) hace hincapié en que la interfaz esté pensada para dar una
cierta experiencia de usuario no significa que sea usable; dicho de otro
modo, que la interaccion del sistema con el usuario sea buena no quiere decir
que las tareas a realizar se hagan correctamente.

Un elemento clave para determinar la calidad del sistema es la
percepcidn del usuario de creer y utilizar la nueva tecnologia, que dirige a la
productividad tanto organizacional como individual (DeLone & McLean,
2003).

De acuerdo con Cahyono & Susanto (2019), la calidad técnica del
sistema es irrelevante si no cumple con las necesidades de los usuarios, que
de verdad sirva a los ciudadanos y genere en ellos percepciones de sentirse
feliz sobre la intencidn de usar el gobierno de manera electronica y movil.

Para que un sitio se considere que cuenta con la calidad adecuada,
preferentemente debe incluir que sea correcto, confiable, eficiente, integral,
util, portable, reusable, interoperable, mantenerle, flexible y estable (Choi &
Stvilia, 2015). Lo que corresponde a que la calidad del sistema tiene un papel
vital para la continuidad de uso del e-gobierno (Berlilana et al., 2017).

Por otra parte, la funcionalidad del sistema de informacién se refiere
al funcionamiento tecnico, que es uno de los requerimientos basicos para
cualquier sitio web relacionado a la disponibilidad y capacidad del sistema
(Parasuraman et al., 2005), si el sitio web presenta fallas de disponibilidad,
interrupciones o lentitud de respuesta ocasiona que su contenido sea
inaccesible, no navegable, lento e inseguro (Tan et al., 2016).
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Satisfaccion del Ciudadano

La satisfaccion se puede definir como un estado mental de bienestar y
de actitud positiva de un ciudadano tanto hacia la tecnologia de informacion
como de manera particular al e-gobierno (Kasubiené & Vanagas, 2007),
ademas, los ciudadanos deben estar convencidos que el uso de los servicios
electrénicos del gobierno es efectivos para resolver sus problemas o
satisfacer sus necesidades (Susanto et al., 2017).

La participacion ciudadana, la retroalimentacion y la rendicion de
cuentas sobre el desempefio y la apertura de la informacion pablica influyen
positivamente en la satisfaccion del ciudadano (Ma, 2017), de igual forma
Bateman et al. (2017), sefialan la relacion que existe entre la calidad del
sistema y/o servicio obtenido en cada interaccion con la satisfaccion
personal, ademas dicha calidad del sistema y/o servicio del e-gobierno se
difunde de manera significativa en el resto de los ciudadanos (Singh &
Singh, 2018).

Durante la interaccion con un sitio web, algunos usuarios pueden
percibir el riesgo a la privacidad (Parasuraman et al., 2005); convirtiendo a la
seguridad percibida en un elemento méas en la generacion de la confianza por
parte de los ciudadanos.

Confianza del ciudadano

La confianza esta relacionada con la exactitud de los servicios
prestados por una organizacion: en el caso de servicios digitales tiene que ver
en primera instancia con la informacién proporcionada en el sitio web, que
esta sea clara, actualizada y completa (Barrera-Barrera et al., 2015), lo que le
otorga al usuario la confianza de que no estdn asumiendo riesgos
innecesarios 0 que se presentaran imprevistos que desconoce cOMo se
resolveran; en una segunda etapa que la transaccién realizada se lleve a cabo
conforme a los objetivos deseados por el usuario.

Algunos autores como Rey-Moreno & Medina-Molina (2017)
atribuyen a la ausencia de apoyo organizacional, la no percepcion de los
beneficios, la incertidumbre que genera no tener un rostro responsable, el
habito o la costumbre, la resistencia y la misma inercia como inhibidores
ciudadanos para hacer uso del e-gobierno.

Mientras que Kumar et al. (2007) mencionan que la adopcién
ciudadana del e-gobierno es mucho mas que un asunto meramente
tecnolégico, ya que es altamente influenciado por mdltiples factores
organizacionales, humanos, economicos, sociales, culturales, a los cuales
Galvez (2015) afiade también los factores politicos, normativos y legales; los
cuales desde el punto de vista de Pérez-Morote et al. (2020); dichos factores
son afectados por la confianza de los ciudadanos en los gobiernos y la brecha
digital asociada a los ingresos y a la educacion.
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La realidad actual es que la confianza de los ciudadanos en sus
gobernantes y en las instituciones publicas ha disminuido, debido a la
situacién economica, la corrupcion o la divulgacion de informacion
clasificada (Pérez-Morote et al., 2020), ademas del alto indice de errores
(Sundberg & Larsson, 2017).

En materia de e-comercio, se han realizado investigaciones para
estudiar la confianza en la tecnologia como un medio para adoptar las
compras en linea (Bélanger & Carter, 2008), esa confianza también se ha
visto disminuida por el incremento de los fraudes cibernéticos reportados en
el Internet Crime Report (FBI, 2019), sin embargo, se ha prestado poca
atencion a explorar la adopcion del e-gobierno desde la perspectiva de la
confianza de los ciudadanos (Alzahrani, et al, 2017).

Debido a lo anteriormente sefialado, se considera basico aumentar la
seguridad en los sistemas a fin de incrementar la confianza en el e-gobierno;
empresas con conocimiento de las caracteristicas de sus usuarios (perfil
sociodemogréfico) podrian desarrollar estrategias personalizadas e interfaces
para contrarrestar las ansiedades de seguridad de los clientes y promover
comportamientos de autoproteccién (Chen & Zahedi, 2016). Esta misma
situacién se puede transponer a la prestacion de servicios del e-gobierno
tomando en cuenta que tiene un impacto a largo plazo en la lealtad
electronica a través de su satisfaccion (Kim, et al., 2009).

La confianza es un concepto complejo que puede ser estudiado desde
diferentes enfoques (social, econdémico, tecnologico, etc.) y se considera un
elemento critico de éxito del e-gobierno (Horsburgh et al., 2011).

El componente de la privacidad es esencial para construir la
confianza del ciudadano en el e-gobierno (Kim et al., 2009), otro
componente de la confianza no menos importante es la calidad del sitio Web
(Bateman et al., 2017). Kumar et al. (2007) hacen énfasis que el contenido, la
organizacion y presentacion de la informacion son elementos clave para
generar una percepcion de confiabilidad que sea capaz de influir en la
aceptacion del e-gobierno por parte del ciudadano; y en el contexto Web se
han identificado varios elementos para la credibilidad: operacion, contenido
y disefio (Choi & Stvilia, 2015).

Materiales y métodos

La investigacion fue del tipo documental con un enfoque cualitativo;
contiene elementos descriptivos, explicativos y causales, ya que pretendid
visualizar que elementos influyen en el ciudadano que le obstaculizan o le
limitan el uso de los servicios del e-gobierno.

La metodologia empleada en el desarrollo de la investigacion fue la
del positivismo mediante el método cualitativo, a fin de integrar el
conocimiento que facilito la comprension del fenomeno obteniendo una
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mayor profundidad y detalle del mismo. Para alcanzar los objetivos, se
analiz6 la literatura identificando las siguientes categorias como factores
predominantes:

Marketing  Gubernamental (MG): Publicidad, difusion,
conocimiento, guias de operacion

Perfil Sociodemogréfico (PS): Caracterizacion de lo usuarios del
e-gobierno.

Facilidad de Uso (UX): Amigable, sencillo, disefio claro y
abierto, interactivo.

Calidad del Sistema (CS): Utilidad, rapido, siempre operando, no
presenta fallas o errores.

Satisfaccion del Ciudadano (SC): Percepcion positiva,
satisfaccion de necesidad, informacion atil, aumento de
productividad.

Confianza del Ciudadano (CC) : Realiza las transacciones
correctamente, privacidad, retroalimentacion.

Resultados

La tabla 1 resume las contribuciones de los principales autores en el
presente siglo y la relacion que guarda cada una de ellas con las diferentes
categorias de obstaculos identificados:

Tabla 1. Principales obstaculos en el uso del e-gobierno

Afio

Autor(es) Contribucion

M PS UX CS CC SC
G

2002

2002

Dunleavy & Los servicios publicos P X X X X X
Margetts requieren de una estrategia

de mercadotecnia clara y
significativa para que los
ciudadanos puedan tener
conocimiento del trémite
de los requisitos y formas
de obtenerlos.

Dunleavy & Los ciudadanos o las X X X P X P
Margetts empresas no se cambiaran

hacia los servicios
electrénicos solo porque
estén interesados en usar la
web, requieren de grandes
incentivos para hacerlo en
término de conveniencia
adicional, ahorro  de
costos,  descuentos 0
servicios superiores

2003 Delone & McLean Un elemento clave para X X X P P X

determinar la calidad del
sistema es la percepcién
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2005 Parasuraman et al.

2005 Parasuraman et al.,

2007 Kumar et al

2009 Kimetal

2011 Horsburgh

2011 Horsburgh et al.

del usuario de creer y

utilizar la nueva
tecnologia, que dirige a la
productividad tanto
organizacional como
individual.

Por otra parte, la

funcionalidad del sistema
de informacion se refiere
al funcionamiento técnico
y e uno de los
requerimientos basicos
para cualquier sitio web
relacionado a la
disponibilidad y capacidad
del sistema

Durante la interaccion con
un sitio web, algunos
usuarios pueden percibir el
riesgo a la privacidad,
convirtiendo a la seguridad
percibida en un elemento
mas en la generacion de la
confianza por parte de los
ciudadanos al wusar los
servicios electronicos.

El contenido, la
organizacion y
presentacion de la

informacion son elementos
clave para generar una
percepcion de
confiabilidad que sea
capaz de influir en Ila
aceptacion del e-gobierno
por parte del ciudadano;

El componente de la
privacidad es esencial para
construir la confianza del
ciudadano en el e-
gobierno.

Algunos estudios apoyan
una correlacion entre el
uso, la percepcion de
facilidad de uso y la
confianza en el e-gob.

La confianza es un
concepto complejo que
puede ser estudiado desde
diferentes enfoques

X

X

X

X
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2012 Buie & Murray

2015 Barrera-Barrera
al.

2015 Barrera-Barrera
al.

2015 Choi & Stvilia

2015 Choi & Stvilia

et

et

(social, econémico,
tecnolégico, etc.) y se
considera un elemento
critico de éxito del e-
gobierno).

El disefiar sistemas
gubernamentales para la
usabilidad es una tarea
Unica y dificil, debido a la
enorme magnitud de la
audiencia de los sistemas
externos (toda la poblacion
de un pais, y a veces mas),
y debido a la necesidad de
lograr la transparencia
gubernamental mientras se
protege la privacidad de
los ciudadanos.

Por lo que se requiere la
calidad en el disefio, donde
la literatura revela tres
asuntos  trascendentales
para un sitio  web:
atractivo, tipos de letras
apropiadas y  colores
adecuados.

La confianza esta
relacionada con la
exactitud de los servicios
prestados por una
organizacion: En el caso
de servicios digitales tiene
que ver en primera
instancia con la
informacion
proporcionada en el sitio
web, que esta sea clara,
actualizada y completa.
Para que un sitio web
(sistema de informacion)
se considere que cuenta
con la calidad adecuada,
preferentemente debe
incluir que sea correcto,
confiable, eficiente,
integral, til, portable,
reusable, interoperable,
mantenible, flexible vy
testable (comprobable).

En el contexto Web se han

P

X
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2015 Sandoval-Almazan

2016 Hamid et I.

2016 Nechaev & Antipina

2016 Tanetal.

2017 Bateman et al.

2017 Bateman et al.,

2017 Berlilana et al.

2017 Ma

identificado varios
elementos para la
credibilidad:  operacion,
contenido y disefio.

No se aprecian avances
importantes en cuanto a la
transparencia de la
informacion publica lo que
genera incertidumbre vy
falta de conocimiento por
parte del ciudadano, lo
cual lo conlleva a la
desconfianza.

Los servicios electrénicos
del gobierno son
relativamente recientes, el
conocimiento acerca de las
percepciones de calidad
que tienen los ciudadanos
es incipiente, por lo que,
para su implementacion
exitosa, el  disefiador
informatico debe
asegurarse de que sea
realmente facil de usar.

La facilidad de uso es una
variable preponderante en
la literatura sobre la
adopcion del e-gobierno.
Si el sitio web presenta
fallas de disponibilidad,
interrupciones o lentitud
de respuesta ocasiona que
su contenido sea
inaccesible, no navegable,
lento e inseguro.

Hay una relacion entre la
calidad del sistema y/o
servicio obtenido en cada
interaccion con la
satisfaccion personal,

Un componente de la
confianza  no menos
importante es la calidad
del sitio Web.

La calidad del sistema
tiene un papel vital para la
continuidad de uso del e-
gobierno

La participacion

WWWw.esipreprints.org

X P X
X X P
X X X
P X X
P P X
P P X
P P P
X P X
438


http://www.eujournal.org/

ESI Preprints

October 2022

2017 Rey-Moreno &
Medina-Molina

2017 Sondakh

2017 Sundberg & Larsson

2017 Susanto et al.

2017 Susanto et al.

ciudadana, la
retroalimentacion 'y la
rendicion de cuentas sobre
el desempefio y la apertura
de la informacion publica
influyen positivamente en
la satisfaccion del
ciudadano.

Atribuyen a la ausencia de
apoyo organizacional, la
no percepcion de los
beneficios, la
incertidumbre que genera
no tener un  rostro
responsable, el habito o la
costumbre, la resistencia y
la misma inercia como
inhibidores ciudadanos
para hacer uso del e-
gobierno.

Se ha demostrado que la
facilidad de uso de los
ciudadanos que realizan
los pagos de impuestos por
medio de un sitio web,
afectan su actitud.

La confianza de los
ciudadanos en sus
gobernantes 'y en las
instituciones publicas ha
disminuido, debido al alto
indice de errores.

El servicio debe ser
esencialmente facil de usar
y util para los ciudadanos
y si es posible con
disponibilidad de tutoriales
para la capacitacion y
soporte mediante redes
sociales.ya que  estas
ultimas se reconoce su
importancia  para  una
retroalimentacion entre
ciudadano 'y gobierno
(Zea, 2017).

Los ciudadanos deben
estar convencidos que el
uso de los servicios
electrénicos del gobierno
es efectivo para resolver

X

X
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2017 Zea

2018 Singh & Singh

2019 Cahyono & Susanto

2019 FBI

2019 Instituto Federal de

Telecomunicaciones
(México)

2019 Khalid & Lavilles

sus problemas o satisfacer
sus necesidades.

Reconoce la importancia
de la disponibilidad de
tutoriales para la
capacitacion 'y  soporte
mediante redes sociales.
para una retroalimentacion
entre ciudadano y
gobierno.

La calidad del sistema y/o
servicio del e-gobierno se
difunde de manera
significativa  para el
impacto de los ciudadanos
en su satisfaccion.

La calidad técnica del
sistema es irrelevante, si
no cumple con las
necesidades de los
usuarios, que de verdad
sirva a los ciudadanos y
genere en ellos
percepciones de sentirse
feliz (o infeliz) sobre la
intencion de usar el
gobierno  de manera
electronica y movil.

La confianza también se
ha visto disminuida por el
incremento de los fraudes
ciberneticos.

Las caracteristicas
sociodemograficas de la
poblacion tienen un papel
relevante en la magnitud
de la brecha digital entre
los grupos sociales, por
ejemplo, el reporte
muestra evidencia que la
poblacion en edad
avanzada y con menor
preparacion académica es
la mas rezagada.

Algunos obstaculos son la
pobre infraestructura
tecnologica del gobierno y
del pais, las habilidades
inadecuadas o inexistentes
en el ciudadano,
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problemas de
organizacion, asi como la
falta de regulaciones
gubernamentales.

2020 Mensah La facilidad de wuso X X P X X X
percibida por el ciudadano
es un factor esencial para
que exista la intencion de
usar y regresar a un sitio
web de gobierno.

2020 Pérez-Morote et al. La confianza de los P X X X P X
ciudadanos en sus
gobernantes y en las
instituciones publicas ha
disminuido, debido a la
situacion economica, la
corrupcion 0 la
divulgacion de
informacion clasificada y
la brecha digital asociada a
los ingresos y a la
educacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Notas: MG=Marketing Gubernamental, PS=Perfil sociodemogréfico, UX=Facilidad de uso,
CS=Calidad del Sistema, CC=Confianza del Ciudadano, SC=Satisfaccion del Ciudadano.
P= La teoria encuadra dentro de la categoria.

X = Lateoria NO encuadra dentro de la categoria.

De manera general se puede observar en las contribuciones de los
diversos autores, que la mayoria de ellos (26 de 35) considera que la
confianza del ciudadano es el factor mas predominante en cuanto a los
obstaculos para hacer uso de los servicios electronicos del e-gobierno, siendo
multifactorial la causas que generan la desconfianza ciudadana.

El segundo factor mas predominante es el de la calidad del sistema,
en el cual mas de la mitad de los autores (15 de 26) establecen una relacion
entre esta y la confianza del ciudadano.

De igual forma varios autores (9), coinciden en una relacion tripartita
de factores que se da entre la calidad del sistema, la cual incide directamente
en la confianza, y en la satisfaccion.

La teoria mas cercana a la situacion de nuestro pais es la planteada
por (Kalhid & Levilles, 2019) la cual menciona que algunos obstaculos son:
La pobre infraestructura tecnologica del gobierno y del pais, las habilidades
inadecuadas o inexistentes en el ciudadano, los problemas de organizacion,
asi como la falta de regulaciones gubernamentales.
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Un tercer factor es el perfil sociodemdgrafico, en donde las variables
de edad, nivel de escolaridad y lugar de residencia son la que impactan en
mayor grado.

Conclusion

Las cuestiones de seguridad y privacidad se han vuelto muy
relevantes para poder obtener la confianza del usuario de servicios
electronicos, tal como es el caso del e-gobierno, como bien lo sefiala
(Parasuraman et al., 2005); dicha confianza se ha deteriorado por la pérdida
de credibilidad en el gobierno y el incremento de fraudes y robos de
identidad a través de Internet.

El estudio del Instituto Federal de Telecomunicsciones en el afio
2019 demuestra que en nuestro pais se mantiene una marcada y amplia
brecha digital cuyos elementos sociodemogréaficos de edad, escolaridad y
lugar de residencia representan en combinacion las barreras mas fuertes.

Otro factor que incide en la confianza e impacta en la satisfaccion es
la ausencia de un adecuado soporte organizacional, la incertidumbre que le
genera al ciudadano no tener un rostro responsable que le resuelva dudas y/o
problemas que se le puedan presentar (Rey-Moreno & Medina-Molina,
2017).

Algunas conclusiones generales relevantes son las siguientes:

e EIl conocimiento acerca de los servicios electronicos de gobierno
disponibles es un elemento bésico e indispensable para que el
ciudadano pueda hacer uso de estos.

e EI perfil sociodemografico del ciudadano influye en las
capacidades y recursos del ciudadano para hacer uso los servicios
electronicos del gobierno (especialmente la edad, el nivel de
escolaridad y el lugar de residencia).

e La facilidad de uso (experiencia del usuario) y la calidad del
sistema (funcionalidad, privacidad y seguridad) tienen un impacto
negativo en la confianza y satisfaccion del ciudadano.

e La satisfaccion del ciudadano es el primer aliciente para generar
confianza en el e-gobierno y llevar a cabo transacciones
electrdnicas con el gobierno.

El e-gobierno puede convertirse en una herramienta en si para
reestablecer la confianza en las instituciones publicas, ya que puede generar,
optimizar y aumentar la interaccion entre los ciudadanos y el gobierno, pero
para ello se debe fortalecer la calidad del sistema en todos sus componentes.
Tambien es un factor que aporta a la resiliencia requerida en situaciones de
contingencia que requieren limitar el contacto fisico humano, al facilitar la
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prestacion de los servicios publicos a distancia sin la necesidad de la
presencia fisica tanto del gobernante como del gobernado.

Basado en los resultados obtenidos y como estos se ven reflejados en
el contexto mexicano, se recomienda que las instituciones publicas en
México lleven a cabo las siguientes estrategias de e-gobierno:

e Que toda iniciativa de e-gobierno venga acompafiada de un
programa o plan de difusion de los servicios electronicos a traves
de diversos medios de comunicacion.

e Que se definan estandares de disefio de sistemas que consideren
los estandares y buenas practicas aceptadas internacionalmente.
Asi como plataformas unificadas de canales maltiples de atencion
en donde se concentren servicios de varias entidades
gubernamentales.

e Que se considere el perfil sociodemografico del ciudadano a
quien va dirigido cada uno de los servicios digitales para proveer
de la capacitacion, infraestructura de acceso y soporte técnico
necesario.

e Que se establezcan y/o refuercen programas gubernamentales
tendientes a disminuir la brecha digital.

e Que se establezcan programas formales de evaluacion, monitoreo
y seguimiento del uo de los servicios electronicos y de la
satisfaccion ciudadana.

e Que toda iniciativa de e-gobierno conlleve plataformas y
esquemas de seguridad fisica y l6gica que disminuyan los riesgos
de fraudes, robo de informacion y/o suplantacion de identidad.

En la revision del estado del arte, se detectd que el e-gobierno

representa un area de oportunidad al existir pocas investigaciones en México
con la debida profundidad.
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