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RESUMEN:

El objetivo del presente estudio fue determinar el efecto de los factores suficiencia y eficiencia de los sitios web de e-servicios a
nivel municipal (local) en la intencién de uso por parte de los ciudadanos. Para comprobar la hipédtesis se aplic una encuesta con
12 reactivos divida en tres bloques con preguntas disefiadas a través de una escala Likert de 5 grados, el andlisis de datos se aplico
utilizando un andlisis descriptivo, de regresion lineal y correlacion de Pearson. El instrumento se aplic6 a ciudadanos del Estado de
Veracruz, México durante los inicios de la pandemia COVID-19. Los resultados indican que existe una correlacion positiva entre
los factores suficiencia y eficiencia con la intencién de uso, permitiendo senalar que la perspectiva del ciudadano se ve motivada
por la suficiencia y la eficiencia que le representan los sitios web de e-gobierno.

PALABRAS CLAVE: Eficiencia, e-servicios, e-gobierno, intencién de uso, suficiencia.

ABSTRACT:

The objective of this study was to determine the effect of the factors sufficiency and efficiency of e-services websites at the municipal
(local) level on the intention of use by citizens. To test the hypothesis, a survey was applied with 12 items divided into three blocks
with questions designed through a 5-degree Likert scale; the data analysis was applied using a descriptive analysis, linear regression
and Pearson correlation. The instrument was applied to citizens of the State of Veracruz, Mexico during the beginning of the
COVID-19 pandemic. The results indicate that there is a positive correlation between the sufficiency and efficiency factors and the
intention of use, indicating that the citizen’s perspective is motivated by the sufficiency and efficiency of e-government websites.

KEYWORDS: Efficiency, e-services, e-government, intention to use, sufficiency.

1. INTRODUCCION

La pandemia del COVID-19 puso de manifiesto la necesidad que tiene la administracién putblica de contar
con mecanismos para otorgar servicios publicos a distancia que favorecieran el distanciamiento social y la
no movilidad de la ciudadania, por lo cual, la aplicacién de mecanismos electrénicos como los servicios de e-
gobierno son fundamentales en este contexto, sin embargo, existen diversos motivos por los cuales su uso es
limitado a pesar de su implementacién a nivel local.

De hecho, uno delos de los principales argumentos que han proporcionado las teorfas en materia de uso de
la tecnolégica en la tltima década (Venkatesh y Bala, 2008), han sido factores como la utilidad percibiday la
facilidad de uso (de acuerdo con el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica — TAM de Venkatesh y Davis, 2000),
por lo que en este momento la utilidad percibida es clave, porque queda mas que claro que la implementacién
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de servicios a través de Internet no solo son indispensables, sino también deben ser ttiles para la ciudadania,
porque el uso de plataformas de e-gobierno en la actualidad favorece el distanciamiento social.

De tal forma que, este contexto coyuntural ha puesto de manifiesto la importancia que tiene el uso
de estos e-servicios, por lo cual, en este estudio se analiza la suficiencia y la eficiencia de dichos servicios
proporcionados a través de una plataforma de Internet (e-gobierno), ya que en primera instancia es
imprescindible analizar si el nimero

de servicios de e-gobierno ofrecidos a la ciudadania aunado a una interfaz clara que facilite la interaccién
con las plataformas infieren en una mejor perspectiva que favorezca el uso de éstas, lo cual pudiera dar como
resultado en un mejor aprovechamiento de la tecnologia que, a su vez, representard mayor inclusion al e-
gobierno en paises en desarrollo como México.

Porlo tanto, esta investigacién busca determinar el efecto de la suficienciay la eficiencia de los e-servicios en
su intencién de uso por parte del ciudadano, haciendo en un primer acercamiento un anélisis de los factores
a través del modelo del Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (TAM), en donde, se establece la hipdtesis que
indica que la falta de atencién alos factores de suficiencia y eficiencia afecta negativamente la intencién de uso
de los e-servicios del gobierno por parte de la ciudadania. Para la comprobacién de la hip6tesis se desarrolld
y aplic6 una encuesta disefiada a través de una escala Likert de 5 grados que permite conocer la usabilidad de
esos servicios y los motivos por los cuales no se utilizan.

2. E-GOBIERNO: REVISION DE LA LITERATURA E IMPORTANCIA

En una circunstancia inesperada, como la pandemia COVID-19, la prestacién de servicios publicos no puede
ser suspendida, sino que debe ser entregada a través de diversos medios que garanticen el distanciamiento
social, como los son los servicios online utilizando la tecnologia digital disponible, de alli la importancia
del e-gobierno. Este es definido de diversas formas, sin embargo, se puede entender al e-gobierno como
la utilizacién por el gobierno de las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) para ofrecer a los
ciudadanos la oportunidad de interactuar y realizar operaciones con el gobierno mediante el uso de diferentes
medios electrénicos, como lo son: el teléfono, el fax, los quioscos de autoservicio, el correo electrénico/
Internet, entre otros.

En ese sentido, hay una clasificacién de diferentes formas de e-gobierno como lo es e-administracion,
e-politicas, e-democracia, e-servicios, entre otros, este estudio se basé unicamente en el anélisis de los e-
servicios, éstos comprenden los servicios publicos del gobierno que se pueden ofrecer y realizar a través de
una plataforma o sitio web por Internet y se puede acceder a ellos con una computadora, un Smartphone,
una tablet, o cualquier dispositivo electrénico y digital con conexién a Internet. Asi mismo, estos servicios
de e-gobierno se pueden clasificar de acuerdo con la perspectiva de Shareef, et al, (2010), en tres niveles, el
primero, el de informacién o presencia, el segundo, el de interaccién y, tercero el transaccional; para esta
investigacién es fundamental el tercer nivel, ya que implica que el ciudadano puede realizar operaciones sin
necesidad de acudir a una oficina de gobierno, lo cual incluye la operacién del servicio, la atencidn, hasta el
pago del mismo servicio.

En concreto los e-servicios, se han utilizado ampliamente para llegar a una porcién mas amplia de la
poblacién (Agostino, Arnaboldi, Diaz, 2020, Gozgor, 2020) en la tltima década y principalmente en este
afo, ya que en tiempos de crisis lo digital no sélo es conveniente, sino que es un facilitador necesario para que
las sociedades funcionen, ya que sostiene las actividades sociales y econémicas (Taddeo, 2020).

Sin embargo, de acuerdo con diversas investigaciones (ElKheshin, et al, 2020; Kofi, 2017; Xie, Song, Peng
y Shabbir, 2016; Soneka, et al, 2020) se ha podido demostrar que la ciudadania utiliza la tecnologia solo si
su percepcién en cuanto a diferentes factores es positiva, entre algunos de los factores que se han logrado
identificar se encuentran que las plataformas web sean faciles de usar, funcionales, seguras, confiables, también
existe evidencia de la influencia de la edad, de las habilidades tecnolégicas y hasta el conocimiento para el
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uso de la tecnologia, entre otros factores més que favorecen en la toma de decisiones del ciudadano en pro
de sus intereses, asi que dependiendo de cada individuo es como varian los factores que afectan el uso de una
tecnologia.

La consideracion de esos factores que promueven el uso de la tecnologia, toma vital importancia para
favorecer el distanciamiento social que se ha derivado de la pandemia por COVID-19, por lo cual la
administracién publica de muchos paises ha tenido que buscar alternativas para hacer prevalecer mecanismos
para incentivar la distancia social, por lo cual el e-gobierno es un mecanismo l6gico de aplicacién tras este
evento coyuntural. Sin embargo, los estudios demuestran que el nimero de servicios publicos proporcionados
a través de plataformas web, los denominados e-servicios., en las localidades de paises en desarrollo aun son
limitados o escasos, asi mismo, su nivel de madurez que represente una funcionalidad que permita actividades
transaccionales no es atin adecuada ni eficiente.

De acuerdo con la perspectiva del e-Government Development Index, cuando los servicios electrénicos
son escasos se puede considerar que su e-gobierno es deficiente e insuficiente. Por lo tanto, con esta
investigacion se busca comprender que tanto afectan esos elementos, como el numero de servicios web y la
funcionalidad que ellos presentan en la intencién de uso de los e-servicios.

1 Los servicios electrénicos o e-servicios consisten en un contenido de servicio digital diseiado para reemplazar la experiencia
de servicio tradicional de la oficina de atencién al publico ofrecida a través de plataformas y/o sitios web.

De hecho, estudios anteriores (Agata, 2018; Chan y Almaghalsah, 2020; Elkheshin et al, 2020; Xie, et
al, 2017; Soneka y Phiri, 2019) sugieren que la percepcion del ciudadano con respecto al e-gobierno es vital
para su éxito y da como resultado un mejor comportamiento de uso de éste. Por lo cual, este estudio se basa
en los factores del TAM como base de los dos elementos propuestos que se incorporan a este modelo que
busca identificar la intencién del uso, a los cuales se les ha denominado suficiencia y eficiencia. Es importante
destacar que a pesar de parecer dos variables logicas e implicitas la tecnologia se ha hecho instrumental para
el gobierno en los tltimos afios (Carrera, et al, 2019), por lo cual, es importante determinar su relacién con
la intencién de uso, asi mismo estos factores no se han agrupado en los modelos conocidos, siendo esta la
aportacion significativa de este estudio.

3. MODELO DE ACEPTACION TECNOLOGICA (TAM)

El TAM en este estudio es fundamental, debido a que permite definir y explicar los elementos que motivan
la intencién de uso de los portales web de e-gobierno, asi como de otras tecnologfas (Xie et al, 2016). Es
importante precisar que el TAM no es la tnica teoria que permite explicar el comportamiento de uso de
una tecnologfa, también existen otras como la Teorfa Unificada de Aceptacién y Uso de Tecnologia (unified
theory of acceptance and use of technology, UTAUT) de Venkatesh et al, (2003) que presenta nueve factores,
el Modelos de Adopcién de e-gobierno (E-government Adoption Model - GAM) de Shareef et al, (2010)
que es un hibrido entre el TAM y la UTAUT, entre otras més.

El TAM fue seleccionado debido a la simplicidad que representan sus dos variables que lo conforman
como factores de adopcidn tecnoldgica, ya que estas proporcionan una explicacion concreta, permitiendo
relacionar tanto a la facilidad de uso percibida como a la utilidad percibida como impulsores para modificar
las variables que en este estudio se han considerado como elementos que intervienen en la intencién de uso
de una tecnologia por parte de un individuo.
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DIAGRAMA 1
Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (TAM).
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Ast mismo, el modelo TAM (diagrama 1), sugiere que cuando a los usuarios se les presenta una nueva
tecnologia, hay una serie de factores que influyen en su decisién de uso. Los factores clave definidos por
Davis (1989) que posteriormente fueron re-definidos por Venkatesh y Bola (2008) incluyen dos elementos:
1) Utilidad percibida, definido como la percepcion del grado que un sistema en particular mejoraria el
rendimiento laboral de una persona al usarlo y, la facilidad de uso percibida, que se entiende como la
percepcion del grado de esfuerzo que realizard una persona al usar un sistema.

De hecho, diversos estudios como los de Carrera, et al, (2019), Elkheshin, et al, (2020), Xie et al, (2017),
Sonekay Phiri (2019) (Cuadro 1), entre otros, han utilizado este modelo como elemento explicativo del uso
del e-gobierno, en donde, estas dos variables dan forma y/o complementan un sin nimero de factores
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CUADRO 1
Estudios de e-gobierno basados en el TAM

Cuadro 1 Estudios de e-gohierno basados en el TAM

Estudio Teoria Variables Autores
hase

Assessing TAM e Control del cormportarmiento  ElKheshir,

the percibido. e Actitud de usao, Jara

adoption . Intencidn conductual de Abdelsalam

of e reutilizar. and

governmment Saleeb,

using TAM MHoha

model: (20200

case of

Egypt

Fredictors TaAM v » Diserio del sitio wek, Hie, Q,,

for e- UTAUT » IMNivel educativo. song, W,

governmment . Confianza enel gobiernoy  Peng, X, v

adoption: €11 internet. o Valor piablico Shalbir,

integrating percibido. M. (2017

TaM, TFE,

trust and

perceived

risk.

& Model TAM » . . Utilidad  Soneka y

for percibida Phiri

Improving Facilidad (2019).

E-Tax de uso

Systerms Riesgo

Adoption percibido

ir1 Rural

Zarmibia

Based on

the TAM

Model

Predictors TAM v ® L] Confianza ¥ie, G,

for e- TFE Riesgo  Song, W,

Fovernmernt percibido, Peng, X, v

adoption: Shakbtbir,

mntegrating M. (2018).

TaM, TPE,

trust and

perceived

risk.

més que modifican la intencién de uso de las plataformas de e-gobierno bajo condiciones especificas de
cada nacién, algunos estudios basados en el TAM también incluyen factores de la UTAUT (Teorfa unificada
de la aceptacion y uso de tecnologia).

Asi mismo, estos estudios permiten identificar elementos importantes que intervienen en el
comportamiento de uso de un individuo en cuanto al e-gobierno se refiere, sin embargo, la mayoria de los
estudios analizados centra su atencién en una dimensidn particular, ya sea en la dimensién de acceso o en la
dimensi6n de uso (Carrera et al, 2019), dicho en otras palabras fijan su atencién en la realizacién de estudios
que identifican elementos de la infraestructura o de la usabilidad para confirmar el éxito del e-gobierno y
mejorar la usabilidad.

3.1. Estudios de e-gobierno

La revisién de la literatura de autores como Byun y Finnie (2010);

Carrera, et al, (2019); Xie, et al, (2020); Zarate, ct al, (2020) permiten constatar que son pocas las
investigaciones que buscan un hibrido de variables entre ambas dimensiones mencionadas anteriormente
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(dimension de acceso y de uso), asi mismo, diversos autores (Agata, 2018; Chan y Almaghalsah, 2020)
afirman que la creacién de plataformas o sitios web del gobierno deben ser utiles y funcionales, permitiendo
con ello, la plena satisfaccion de los beneficios derivados de las nuevas tecnologias, por lo cual, su eficiencia es
una condicién indispensable para mejorar la intencidn de uso de estos mecanismos.

Asi, el disefio puede afectar el uso de un sitio web cuando se busca la informacién para realizar el proceso
y se muestra en la pantalla, por consiguiente, es importante la eficiencia en la entrega de informacién en
una plataforma web, ya que su funcionalidad puede ser limitada, derivado de un disefio poco légico para
el usuario (Pinandito et al, 2017), por lo cual, se puede apreciar que la intencién de uso de un sitio web
pudiese ser influida por varios factores (Zarate et al, 2020) que, en este caso representan la percepcién que
el usuario tendra de la funcionalidad, misma que radica de una eficiencia positiva o negativa derivada de su
funcionalidad. Se entiende por eficiencia en este estudio a la capacidad que tiene un sitio web para realizar o
cumplir adecuadamente una funcién determinada con el menor esfuerzo posible (Li et al, 2009).

Por otra parte, las investigaciones (Hariguna et al, 2017; Nawafleh, 2018) indican que en la actualidad
el nimero y/o cantidad de sitios web de e-gobierno, deben ir dia con dia en aumento, por lo cual se puede
establecer que, si el ciudadano no encuentra de primera instancia el servicio que requiere su percepcion le
har4 pensar que los demas existentes no le son utiles, en ese sentido, expertos en el ambito del desarrollo de
software y aplicaciones web, explican que en cuanto mas servicios estén digitalizados, mayor serd el nimero
de individuos que si integren al uso de los servicios de forma digital, ya que se perciben mayores ventajas al
existir la integracién de la mayoria de servicios a los sitios web (AlcarazQuiles, et al, 2018; Byun y Finnie,
2010; Singh, et al, 2016).

Por lo cual, en esta investigacion se proponen dos variables la de suficiencia y la de eficiencia que se podrin
sumar a los factores de adopcidn tecnoldgica identificados en otros estudios, estos elementos estn situados
en la dimensién de infraestructura que son derivados de la percepcion de la ciudadania con respecto a las
plataformas de e-gobierno, mismos factores que afectan a las variables de comportamiento de uso definidos
en el modelo del TAM (Utilidad percibida y facilidad de uso).

Estos dos factores propuestos se destacan como dilemas principales de estudio en la investigacién y se
pueden comprender de la siguiente manera:

a) La suficiencia del e-gobierno: se puede comprender como el nimero de servicios publicos otorgados a
través de plataformas web de la administracién publica y;

b) La eficiencia, como la percepcion de funcionalidad que estas plataformas web de e-gobierno presentan.

Hipotéticamente, estos elementos descritos afectan a los factores del TAM, el de suficiencia a la utilidad
percibida en funcién de, si existen los servicios de e-gobierno requeridos y, segundo la eficiencia afecta la
percepcion de facilidad de uso, en funcién de si este servicio de e-gobierno es facil de usar permitiendo realizar
o no el trdmite para el cual fue disefada o no, la plataforma. Asi, tomando como principio el modelo del
TAM, se construydé un modelo basado en los dos factores, en donde, se construyen dos variables adyacentes
denominadas suficiencia y eficiencia.

A partir del analisis tedrico presentado anteriormente fue posible identificar dos factores que estin
ausentes de la literatura, como lo son la suficiencia y la eficiencia, estos se contrastan con el modelo del TAM,
por lo cual, la definicién de la hipétesis que dio origen a este estudio es la siguiente:

H1: La suficiencia y eficiencia de las plataformas web de servicios de e-gobierno, estd relacionada
negativamente con la intencién de uso de los e-servicios por parte de los ciudadanos (diagrama 2).

H1a: Cuando los servicios de e-gobierno no son suficientes, se genera una percepcion de utilidad negativa,
disminuyendo la intencién de uso de los e-servicios por parte de los ciudadanos.
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DIAGRAMA 2
Hipétesis de la Investigacion.

e Hipdtesis
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H1b: Cuando los servicios de e-gobierno no son eficientes, se propicia una perspectiva de facilidad de uso
negativa, disminuyendo la intencién de uso de los e-servicios por parte de los ciudadanos.

4. CONSIDERACIONES METODOLOGICAS DE LA INVESTIGACTION

Para la comprobacién de la hipétesis se desarrollé un cuestionario con preguntas esbozadas por medio de
una escala Likert de cinco grados, en donde, por una parte, se obtuvieron datos generales como: Edad, sexo,
nivel de estudios y, por la otra parte, se disenaron tres bloques de cuatro preguntas cada uno para comprobar
la hipétesis del estudio planteada002E

México es un pais demogréficamente extenso con una poblacién de 127.09 millones de mexicanos, por
lo cual se tomé al Estado de Veracruz como un estudio de caso. Una de las motivaciones principales para
tomar este Estado, es que es una de las entidades con el menor desarrollo e implementacién de servicios de e-
gobierno con un 34.44% con respecto al mas alto que cuenta con un 55.11% de los servicios reportado por los
estudios del U-GOB (2020), asi mismo, la usabilidad de sus e-servicios se encuentran por debajo de la media.

Los e-servicios a nivel local (municipal) que se ofrecen de manera transaccional en los municipios que
conforman el Estado de Veracruz son en promedio tres, los cuales consisten: pago del impuesto predial, pago
de servicios de recoleccién de basuray uso de suelo, por lo tanto, estos son los servicios municipales que fueron
evaluados en cuanto a funcionalidad y usabilidad, ademas, durante la pandemia se ha seguido ofreciendo estos
servicios in situ, lo cual permite la eleccién del ciudadano para utilizar o no los sitios web.

d<Una exploracién de los sitios web e e-gobierno de los 212 municipios que conforman al Estado de
Veracruz, permiti6 identificar que sélo siete de ellos cuentan con plataformas en el nivel transaccional, los
municipios que cuentan con algun e-servicio son: Boca del Rio, Cérdoba, Coatzacoalcos, Orizaba, Poza Rica,
Xalapa y Veracruz, por lo cual, se aplicé las encuestas a ciudadanos de estos municipios, verificando a través
del campo edad, que cada uno de los encuestados contara con una edad superior a las 18 anos para poder
realizar estos tramites.

Asi mismo, se disefi6 una pregunta de control, a través de la cual se buscé evaluar tinicamente a aquellos
ciudadanos que hubieran hecho supieran de la existencia de los e-servicios, asi como, aquellos que lo
intentaron utilizar pero que no lo han hecho por distintos motivos debido a que el servicio no se encontraba
disponible. La pregunta fue la siguiente: ;Sabes que existen sitios web para realizar el pago de servicios del
gobierno?, todas aquellas respuestas que fueron resultas con un No, se eliminaron de la muestra de analisis.
Por lo cual, las 670 respuestas analizadas inicamente son de aquellos individuos que pasaron el primer filtro.
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La encuesta fue puesta on-line, con lo cual se asegur6 que los individuos que contestaron el instrumento
tienen el conocimiento del uso de este tipo de tecnologia y las habilidades digitales para dar una respuesta
objetiva al respecto. El instrumento de recolecciéon de datos se disennd en la plataforma de Microsoft Forms,
con lo cual se compartié el enlace de acceso a las encuestas por medio de WhatsApp, Facebook y canales
institucionales de la Universidad Veracruzana, como el correo electrénico, durante un periodo de cuatro
meses que corresponden del 01 de mayo al 01 de septiembre del ano 2020, pudiendo recolectar 670 respuestas
que permiten el analisis respectivo para la comprobacién de la hip6tesis.

5. SUFICIENCIA Y EFICIENCIA DE LAS PLATAFORMAS WEB DE SERVICIOS DE E-GOBIERNO:
RESULTADOS

El anilisis de los datos se divide en dos apartados, el primero, consta de un anélisis descriptivo de los
datos obtenidos en la primera seccidon del cuestionario y, el segundo, un andlisis de regresion lineal y otro
correlacional que permiten verificar la hipdtesis de la investigacion.

5.1. Anilisis descriptivo

GRAFICO 1
¢Ha realizado algin tramite de gobierno a través de Internet?
600
500
400
300
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Si No

El analisis permiti6 identificar a través que el 71% de la poblacién encuestada ha realizado algun tramite
de gobierno empleando Internet, por lo cual los resultados indican que 479 usuarios si han ocupado el e-
gobierno para realizar trdmites, gréfico 1.

Sin embargo, del porcentaje restante (29%) se puedo observar que aquellos individuos que no han hecho
uso alguna vez de un servicio de e-gobierno son atin una cantidad amplia, siendo 105 ciudadanos quienes
manifiestan que el motivo por el cual no lo han utilizado es porque no existe el e-servicio, distinguiéndose la
insuficiencia de los servicios (Grafico 2).
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GRAFICO 2
¢Cudl ha sido el motivo por elcual no ha utilizado un sitio web de e-gobierno?
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GRAFICO 3

¢Realizé algin tramite ante el gobierno municipal durante la pandemia COVID-19?

Por otra parte, se analizé el uso que se le dio a los servicios ptiblicos tradicionales para poderlos contrastar
contralos e-servicios y, durante el periodo que se analizé en el cual transcurre la pandemia de COVID 19, del
total de la poblacién encuestada de 670 personas, solo el 37% que corresponde a 248 ciudadanos, si utilizd
los servicios publicos (grafico 3).

GRAFICO 4
¢Cudl fue el medio a través del cual realizé su tramite?

114

De lo anterior, se puede observar en el Grafico 4, que de la poblacién que requirié realizar algin tramite
ante una dependencia gubernamental, tnicamente el 45% de la poblacién encuestada hizo uso de un servicio
publico de e-gobierno, el resto de la poblacion que equivale al 55% prefirié asistir directamente a la oficina
de gobierno a pesar de los requerimientos de distanciamiento social.

El Gréfico 5 permite observar que de esa poblacion que decidié asistir a realizar su tramite a la oficina
gubernamental (ventanilla), fue motivado principalmente por no existir el servicio ptblico digitalizado, dato
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que equivale al 45% de la poblacién que realiz6 un tramite en ventanilla, lo cual en este estudio se le conoce
como la suficiencia y el 17% lo hizo por considerar que las plataformas de e-gobierno no son funcionales, lo
que en este estudio se le conoce como eficiencia.

GRAFICO 5
Motivo por el cual no realizé el trémite a través de Internet

5.2. Analisis de fiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Se realizé# un andlisis de fiabilidad del instrumento a través del método de Alfa de Cronbach. El resultado
obtenido de fiabilidad del software IBM SPSS 25, presenta un coeficiente alfa > .8, por lo cual es bueno de
acuerdo con la perspectiva de Frias-Navarro (2019), ya que el resultado es de .0808 (tabla 1), corroborando
la fiabilidad de los items del instrumento y su correlacion entre ellos.

TABLA 1
Fiabilidad del instrumento

E ] 12

Elaboracién propia.

5.3. Anilisis de regresion lineal

Se validd el grado de asociacién de los factores suficiencia y eficiencia definidos en las hipdtesis H1(a) y
H1(b), determinando que la muestra es vélida, y es aceptable basindonos en el nivel de confianza definido
del 95%. Asimismo, se identificé un coeficiente de correlacién multiple del 0.543, indicando una correlacion
positiva fuerte y un coeficiente de determinacién de R cuadrado de 0.293, con un error estdndar de la
estimacién de .60164 para una muestra de 670 individuos (tablas 2 y 3). De este modo, se demuestra que
los factores de adopcién suficiencia y eficiencia tienen un efecto en la intencién de uso de la ciudadanfa de
un e-servicio.

TABLA 2
Resultado del andlisis de regresion lineal (a).

Resumen del

modelo
Maodelo B E cuadrado Error
E cuadrado estandar de
ajustado la
estirmacion
1 _5438 2895 283 Boled

Elaboracion propia.

a. Predictores: (Constante), EFICIENCIA, SUFICIENCIA
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TABLA 3
Resultado del andlisis de regresion lineal (b).

Coeficientes®
Coeficientes
Modelo Coeficientes no
estandarizados  estandarizados 5
ig.
E lmportar
TR Zer]
Desy. Error Beta
(Constants) 1.746 146 11.963 000
1 087 029 038 2975 002
SUFICIENCIA
EFICIENCIA 526 032 522 15900 000
a. Wariable
dependientes:

INTENCION-USO

Elaboracion propia.

5.4. Analisis de correlacién de Pearson

El coeficiente de correlacién puede tomar un rango de valores de +1 a -1. Un valor de 0 indica que no hay
asociacion entre las dos variables. Un valor mayor que 0 indica una asociacién positiva. Es decir, a medida
que aumenta el valor de una variable, también lo hace el valor de la otra. Un valor menor que 0 indica una
asociacion negativa; es decir, a medida que aumenta el valor de una variable, el valor de la otra disminuye.

En ese sentido, este anélisis nos permite evidenciar la asociacién que existe entre cada una de las variables
propuestas con la intencién de uso, en donde la asociacién de la eficiencia es de .535 siendo positiva, con
respecto a la suficiencia el grado de asociacién es de .167 y al ser superior a 0 también es positivo (tabla 4)

TABLA 4
Resultados del andlisis de correlacién de Pearson

Tabla 4 Resultados del analisis de correlacion de Pearson

Correlaciones
INTENCISN-UUSO EFICIENCLA SUFICIENCIA
INTENCION-USO Correlacidn 1 SoEww BT
de Pearson
Sig. 000 000
(hilateral)
I 670 E70 &70

** La correlacion es significativa en ] nivel
0,01 ipilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Con base en los datos mostrados es posible observar en el diagrama 2, el esquema de la hipétesis con el dato
del coeficiente de relacién positivo de ambos factores propuestos y el coeficiente de correlacién para cada uno
de los fctores de forma individual, lo cual permite dar evidencia de la comprobacién de la hipétesis
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DIAGRAMA 2
Correlacién de los factores con la intencién de uso de los e-servicios

[ Coeliciecte 8 correlacidn = 167

Hia | Numero de ... Suficiencia de los
servicios pdblicos | E-SErVICIOs
Cwlciemlede | 2 0~ — = - =~ =~ - T 0 0 T T T =
coarelacidn = Intencidn de uso de los
S35 renete oy e e—r e =t Tt S | E=SEMVICIDR
Coeficionic do comelaciin = S35 |
HIb "N | Eficiencia de los
| Funcionalidad ! =

| e ke ® C-Rervicios

Asi el supuesto que se ha comprobado sugiere que tanto la suficiencia como la eficiencia de los e-servicios si
influyen en laintencién de uso delos servicios de e-gobierno y a pesar de existir algunos servicios que ya operan
a través de Internet, los individuos relacionan la cantidad de servicios con la eficiencia de éste, modificando
el comportamiento de uso de estos mecanismos, lo cual, genera la necesidad para la administracion publica
de poner atencién en estos y otros factores para mejorar la usabilidad e las plataformas de e-gobierno.

6. CONCLUSIONES

Por lo tanto, es posible concluir que estos factores identificados influyen en el nimero de usuarios, limitando
la eficiencia econdmica de la administracién publica, debido a que atin es necesario invertir grandes recursos
en los procesos manuales que no han podido ser sustituidos por los procesos automatizados que ofrecen los
e-servicios, asi mismo, no se favorece el distanciamiento social con la aplicacién de estos e-servicios.

Lo anterior, generadiferentes efectos negativos, en primer lugar, la falta de inclusién de la ciudadania a estos
servicios, segundo, no se favorece al distanciamiento social requerido, obligando al ciudadano a desplazarse
para realizar sus trimites presencialmente, esto lleva a un tercer 4mbito, no se cumple con los objetivos del e-
gobierno planteados por los organismos internacionales y la gobernanza en cuanto a la transparencia en los
procesos y la disminucién de la corrupcién en la realizacion de trdmites gubernamentales y, cuarto, la falta
de automatizacion de los procesos limita la concentracién de informacién para un procesamiento de datos
que pudiera favorecer en una toma de decisiones mds centrada, consciente y eficiente, porque al limitar el
numero de e-servicios, la informacién existente en tiempo real que pudiese utilizar el tomador de decisiones
de la administracién publica estd limitada por la falta de bases de datos que le permitan filtrar informacién
de forma eficaz y eficiente.

Por otra parte, hay otro pendiente muy importante en el desarrollo de este ensayo, y este es la
infraestructura tecnoldgica para el desarrollo de la eficiencia del e-gobierno, a la cual se requiere hacer énfasis
especialmente en la implementacién de banda ancha y la dotacién de una mayor capacidad del Internet
en mayores sectores sociales vulnerables en el pais, lo cual permita aumentar el nimero de usuarios de los
sitios web de e-gobierno, el cual es indispensable para mantener, en primer lugar, los paradigmas para los
cuales fue creado el e-e-gobierno, entendiéndose como lograr la eficiencia y la eficacia de la administracion
publica y, segundo, en este proceso de distanciamiento social obligado, es indispensable promover este tipo
de plataformas, favoreciendo la inclusién de la ciudadania a través de la utilizacién de estas herramientas.

Asi mismo, se puede evidenciar que el ciudadano espera la incorporacién de mayores plataformas web
que ofrezcan servicios publicos de e-gobierno, ya que el alejamiento de estos e-servicios, no solo radica en
el desconocimiento o la renuencia al cambio, sino en la cantidad tan limitada de e-servicios existentes. Por
lo cual, los futuros desarrollos de e-servicios a nivel municipal en paises en desarrollo como México deben
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estar encaminados al cumplimiento de las diversas perspectivas sociales a través de la consideracion de estos
factoresy otros més, que han sido ya detectados en otras investigaciones para la construccién de sus estrategias
digitales.

Por ultimo, una linea de investigacién que queda abierta, es poder comprobar estd misma hipétesis en
paises que cuenten con un gran nimero de e-servicios para verificar la suficiencia y por otra parte disefar
un sitio web con los factores tecnoldgicos identificados en diversos estudios para verificar la perspectiva
de eficiencia con estos factores, ya que la tecnologia no es un elemento instrumental que al implementarse
garantiza su utilizacion, ésta requiere de cumplir con diferentes perspectivasy particularidades de los usuarios,
siguiendo las perspectivas de la gobernanza y del buen vivir que buscan la inclusién de la ciudadania en todos
los medios posibles para asegurar la participacion.
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