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Resumen: El desarrollo del e-gobierno ha sido promovido como estrategia para mejorar
la eficiencia y eficacia de la gestion publica, facilitar la realizacién de trdmites ante las
entidades del Estado, ahorrar tiempo y dinero, aumentar la transparencia, acercar al
Gobierno a los diferentes actores, asi como buscar una mayor participacién en la toma
de las decisiones. Dada la importancia que el e-gobierno tiene para varios paises, incluida
Colombia, es importante analizar qué aspectos son considerados, por la comunidad
académica y cientifica, para su medicién y seguimiento. En ese sentido, el propdsito de
este articulo es presentar el resultado del andlisis de variables e indicadores propuestos en
la literatura cientifica en el periodo de 2004 a 2014 para medir el gobierno electrénico.
Ademis, se realizé un andlisis cien-tométrico para la literatura publicada en 2015 y
2016. Para identificar los documentos por analizar se realizé una revisién sistemdtica de
literatura. Posteriormente, las variables y los indicadores fueron clasificados y analizados.
Los resultados obtenidos evidencian el interés en medir aspectos relacionados con los
servicios ofertados en el e-gobierno y el uso de estdndares para el desarrollo de los
portales, asi como en medir aspectos relacionados con la caracterizacion de usuarios. Los
resultados obtenidos pueden constituirse en un punto de partida para la construccién
de sistemas de medicion del e-gobierno.

Palabras clave: E-gobierno, evaluacién, procesos, indicadores, variables.

Abstract: The development of e-government has been promoted as a strategy to
improve: the efficiency and effectiveness of public administration, facilitate the conduct
of proceedings, saving time and money, increase transparency, close the government
with the different actors, and seek greater participation in decision making, Given
the importance of e-government has for several countries, including Colombia, it
is important to analyze what aspects are considered, by the academic and scientific
community, for measuring and monitoring its development. In that sense, the purpose
of this article is to present the analysis of variables and indicators published in the
scientific literature in the period of 2004-2014 to measure the e-government. In
addition, a scientometric analysis was performed for the literature published in 2015
and 2016. To identify the documents to analyze a systematic literature review was
conducted. Subsequently the variables and the indicators were classified and analyzed.
The results show the interest in measuring aspects of the services offered on the e-
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government and the use of standards for the development of portals. In addition, the
characterization of users was identified as an important aspect in the measurement
process. The results can become a starting point for building measurement systems of e-
government.

Keywords: E-government, evaluation, processes, indicators, variables.

Cémo citar: D. E. Pacheco Redondo, E. A. Galvis-Listay M. P. Gonzalez-
Zabala, "Anélisis de variables ¢ indicadores para medir el e-gobierno
publicados en la literatura cientifica,” Ciencia e Ingenieria Neogranadina,

vol. 27, no. 2, pp. 83-107. DOI: http://dx.doi.org/10.18359/rcin.2226

INTRODUCCION

La incorporacién de tecnologias de la informacién y la comunicacién
(TIC) en diferentes 4mbitos de la sociedad, para generar desarrollo
social y econémico a través del uso de la informacién y conocimiento,
ha configurado un tipo de sociedad que se ha denominado sociedad
de la informacién (SI) [1]. Esta denominacién también se asocia a
los términos sociedad del conocimiento, so-ciedad digital, sociedad
informacional, sociedad en red, economia digital y cibersociedad [2].
Desde un concepto mas moderno, la SI “estd determinada por una nueva
forma de organizacién econdmica y social motivada por el desarrollo de
las TIC” [3, p. 250]. En esta sociedad, se da una expansién y crecimiento
del uso de las TIC, evidenciada en la creacién de productos y servicios
basados en informacion en todos los dmbitos de la sociedad, por ejemplo,
en la salud, la educacidn, el turismo, entre otros [1].

En este contexto, los Gobiernos de varios paises han desarrollado
estrategias para la incorporacién de las TIC con el fin de obtener los
beneficios de la SI, particularmente, con el fin de mejorar la gestién
publica. Esta linea de accién se ha denominado gobierno en linea o e-
gobierno (e-government). De acuerdo con la revisién de definiciones
de e-gobierno propuestas en los contextos académico, gubernamental y
empresarial, realizada por [4], [5], se encontr6 que el e-gobierno busca
mejorar la eficacia y eficiencia en el quehacer gubernamental, ofrecer mas
servicios y posibilitar la realizacién de tramites ante las entidades del
Gobierno, brindar un mejor ser-vicio a los ciudadanos, ahorrar tiempo
y dinero, aumentar la transparencia y la divulgacién de la informacién,
propender a mejorar los vinculos entre los ciudadanos, empresarios y
gobierno, buscar una mayor participacién ciudadana en la toma de
decisiones y transformar los servicios publicos del Gobierno.

Para impulsar el e-gobierno se debe dar un conjunto de condiciones
necesarias para su desarrollo. De acuerdo con [6], en la implementacién
del e-gobierno es importante tener en cuenta los siguientes aspectos de
contexto:
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e Normatividad: asociada a los lineamientos, metodologias y
normatividad que oriente a las instituciones a desarrollar acciones
de e-gobierno.

e Recursos: hace referencia a los recursos que se deben destinar para
el desarrollo de tecnologia, adecuacién de procesos y servicios,
entre otros.

e Promocién y divulgacién: son los mecanismos para promocionar
y divulgar a la sociedad los objetivos y acciones puntuales del e-
gobierno.

e Esquema de atencién al ciudadano: es la estructura de las
entidades gubernamentales para prestar los servicios de gobierno
en linea.

o Capacitacién: son las orientaciones que la comunidad vy las
entidades requieren para poder hacer uso de los servicios que se
ofrecen.

Asimismo, en la revisién de [4] se identificé que para desarrollar el e-
gobierno se deben considera los siguientes aspectos técnicos:

o Infraestructura de TIC: dispositivos de hardware, conectividad,
interoperabilidad, implementacién de multiples canales, centros
de datos, entre otros.

e Accesibilidad: posibilidad de acceso para todos los usuarios.

e Usabilidad: facilidad de uso.

o Estiandares del sitio web: requerimientos funcionales y no
funcionales de las entidades del Estado para el diseno de sus sitios
web y sus politicas.

e Satisfaccién: la satisfacciéon del usuario cuando utiliza las
aplicaciones y los servicios, y visita sitios web gubernamentales.

e Servicios en linea: servicios en medios electrénicos prestados por
las entidades publicas para los ciudadanos, los empresarios y los
mismos servidores publicos.

Ademds de los aspectos normativos, técnicos y de disponibilidad
de recursos, un factor esencial para desarrollar el e-gobierno es la
participacién de los ciudadanos. Es importante pensar sus condiciones
particulares en relacion con aspectos socioecondémicos y personales, para
asi enfocar las estrategias de gobierno en linea y lograr su participacién [7].

Considerando la relevancia e implicaciones que tiene el e-gobierno,
los Gobiernos de varios paises se han dado a la tarea de desarrollar este
sector de la sociedad de la informacién. Asi mismo, diferentes organismos
nacionales e internacionales, gobiernos e investigadores han propuesto
sistemas de medicién de los avances en la implementacién del e-gobierno
[8]. Por lo tanto, surge el interés de conocer los aspectos considerados por
la comunidad académica y cientifica para la medicién del e-gobierno. En
este sentido, el presente articulo muestra los resultados de una revisiéon
sistemdtica de publicaciones cientificas sobre evaluacién de e-gobierno,
en la cual se identificaron los factores que son evaluados. Para dar cuenta
de este trabajo, el articulo se ha estructurado en cuatro secciones. Se
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inicia con la descripcién de la metodologia utilizada, luego se presentan
los resultados obtenidos y seguidamente las conclusiones; finalmente, se
presentan las referencias bibliograficas utilizadas.

1. METODOLOGIA

Para la revision sistemdtica de literatura se tomé el método utilizado por
[9] para el andlisis de las publicaciones realizadas en el periodo de 2004
a 2014. Por otra parte, para las publicaciones realizadas en 2015 y 2016
se realizé un andlisis cientiométrico que reporta aspectos generales de la
produccién cien-tifica, como el nimero de publicaciones, el pais donde se
desarrollan, entre otras. Para realizar dicho analisis se tomaron como guia
de referencias los aspectos definidos en las etapas propuestas por [9], las
cuales se presentan a continuacion.

1.1. Planificacion

En esta etapa se desarrolla el protocolo para la revisién sistematica,
y se establece asi el alcance y los objetivos de la revision. También,
se definieron las preguntas de investigacion, los criterios de inclusién/
exclusién de documentos, la evaluacién de calidad, los procedimientos
para la extraccién y sintesis de los datos. Las preguntas de investigacion
que guiaron el proceso de revision fueron: ¢cudntos articulos cientificos se
han publicado relacionados con la evaluacién del e-gobierno?, ¢para cudles
contextos s¢ han realizado dichas propuestas?, ¢qué variables e indicadores
se han propuesto para medir los factores y aspectos relacionados con el e-
gobierno?

1.2. Biisqueda

La estrategia se centré en realizar la busqueda de las publicaciones en la
base de datos Scopus. El periodo establecido para la busqueda fue de 2004
a 2014; ademis, se definid la ecuacién de busqueda compuesta por las
palabras y sintagmas clave construidos a partir de las definiciones de e-
gobierno.

Después de 18 iteraciones, la ecuacién de busqueda definitiva se
conformé con 153 términos, como se presenta en la Tabla 1. El resultado
de aplicar la ecuacién de busqueda en la base de datos seleccionada fue de
13.741 referencias.
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Tabla 1

Ecuacién de busqueda

(“assessment” OR “evaluation” OR “review” OR "Measurement” OR "measuring” OR "assess” OR
“evaluate” OR “indicators™ OR “indicators”™ OR "gauge” OR “register” OR "gage” OR "telltale” OR “factors”

OR "mensuration” OR "methods™ OR “procedures™ OR "task” OR "activities™ OR “practices” OR "scala”

OR “integration process” OR "dissemination process” OR “diffusion process” OR "Metrics system” OR
“Factor” OR * metrics system tof measurement * OR “metriction” OR *metrics magnitudee” OR * Scale” )
AND ( “e-government” OR “Government online® OR “electronic government” OR “government internet” OR
“open government” OR "egov™ OR "E-GOV" OR “egovernment” OR "e-governments” OR "E-governance”

OR "Public Administration online” OR "E-administration” OR "service oriented government” OR " SERVICE
PUBLIC™ OR "E-services™ OR "G2B" OR "G2C" OR "G2E" OR "G2EI" OR "G2G" OR "Int0Go" OR ( "government”
AND “citizens™ AND ( internet OR online ) ) OR "E-society” OR "electronic society” OR “E-Citizens” OR
“electronic Citizens” OR “e-participation” OR “electronic participation” OR "E-TAXES” OR “electronic tagses”
OR “e-audit” OR “electronic unit® OR “e-democracy” OR “electronic democracy “ OR “e-democratic * OR
“electronic democratic " OR “E-voting * OR “electronic voting * OR “e-Invoice” OR “electronic Invoice™

OR “e-business”™ OR "electronic business” OR “e-justice” OR “electronic justice” OR “e-participation”

OR "electronic participation " OR "E-parliament” OR “electronic parliament " OR { government AND (

"ICT" OR “TIC" OR "Information and communications technology” ) ) ) OR ( ( "Evaluacion® OR “critica”

OR "revision” OR "medicion” OR “mediz” OR “indicatores” OR "mediator de registro * OR * registro” OR "
factors® OR * medicion * OR “ métodos ° OR “procedimientos * OR “ area “ OR * actividades * OR “practicas
“0OR “ escala " OR “procesos de integracion” OR “procesos de difusion” OR “sistema de métricas® OR
“Factor” OR “sistemna de métricas de medida” OR “sistema métrico™ OR “Métrica” OR ‘magnitude” ) AND

( "e-gobiernc”™ OR "Gobierno en linea” OR "gobierno electrénico”™ OR "internet Gobierno™ OR "gobierno
abierto” OR “administracion electrénica™ OR "E-gobernabilidad " OR “Administracion Publica en linea ~

OR " e-administracion * OR "servicio orientada al gobierno * OR * servicio pablico * OR “e-servicio™ OR
servicio electrénica” OR ( * gobierno” AND “ciudadanos " AND ( “internet” OR ° linea” ) ) OR “e-sociedad *
OR * sociedad electrénica” OR ° E-ciudadanos * OR ® ciudadanos electronica” OR ° E-participacion “ OR *
participacion electronica” OR " e-impuesto " OR " impuesto electrénica™ OR © e-auditoria * OR “auditoria
electrdnica” OR ° e-democracia * OR "democracia electrdnica” OR ~ e-voto™ OR ° voto electrdnica™ OR ™
e-factura " OR ~ factura electrénica” OR " e-NEGOCIOS " OR * NEGOCIO electrénica™ OR " e-Justicia " OR
"justicia electrénica” OR " e-parlamento " OR “parlamento electrénica” OR ( “gobiernc” AND ( “TIC" OR *TIC"
DR “tecnologia de la informacién y comunicaciones ")) ))

Fuente: elaboracién propia.
1.3. Seleccion

En esta etapa se hizo una seleccién preliminar a partir de la revision del
titulo y el resumen del documento, seleccionando aquellos que hacen
una mencién explicita a la evaluacién de e-gobierno o a la propuesta de
indicadores de este. El resultado de dicha actividad fue un conjunto de
616 documentos, es decir, el 4,48 % de los identificados. Posteriormente,
se realizé una seleccidn detallada de documentos con base en una lectura
preliminar del texto completo. La revision dio como resultado 178
documentos.

1.4. Evaluacion de calidad

En esta etapa fue evaluadala calidad de los 178 documentos seleccionados,
para lo cual se tuvieron en cuenta cuatro criterios: relevancia del
contenido para dar respuesta a la pregunta de investigacion definida,
descripcién detallada del contexto donde se realiza la investigacién
reportada en el documento, claridad y rigor en el diseno metodoldgico
de la investigacidn, y rigor cientifico para el andlisis de los datos. El
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resultado obtenido fue un conjunto de 84 documentos que cumplian con
los criterios establecidos. En la Tabla 2 se presenta el resumen cuantitativo
de los resultados obtenidos en cada etapa y en la Tabla 3, la relacién de
documentos que cumplen los criterios de calidad por afo.

Tabla 2
Resumen cuantitativo de la busqueda, seleccidn y evaluacion de calidad
Etapa Total de documentos
Busqueda 13741
Seleccion preliminar | 616
Seleccion detallada 1/8
Ecuacién de calidad | 84

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 3

Documentos que cumplen los criterios de calidad por afio

Afo No. documentos Referencias
2004 g [10]-[18]
2005 16 [19]-[34]
2006 7 [35]-[41]
2007 17 [42]-[58]
2008 4 [59]-62]
2009 3 [63]-[65]
2010 3 [66]-[68]
2011 1 [69]
2012 3 [70]-[72]
2013 12 [73]-[84]
2014 8 [85]-{92]

Fuente: elaboracion propia. [10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32,
33,34, 35, 36,37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62,
63, 64, 65, 66, 67, 68,69,70,71,72,73,74,75,76,77,78,79, 80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88, 89, 90,91, 92]

1.5. Extraccidn de datos y sintesis

En esta etapa final se buscé la extraccién de datos para responder las
preguntas de investigacién definidas. Ademds, se extrajeron los siguientes
metadatos de los registros bibliograficos: titulo, ano de publicacion,
nombre de la publicacién, tipo de documento, autores y pais de la
institucién a la que fue adscrito. A continuacién, se presentan los
resultados obtenidos.
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2. RESULTADOS

2.1. Aspectos genemles

De los 84 documentos seleccionados, se encontré que 29 eran articulos
en revistas y 55 articulos en conferencias; es decir, el 34,52 % vy el
65,48 %, respectivamente. Por otra parte, al indagar cual era el origen
de la propuesta de evaluacién, se encontré que la mayor cantidad de
documentos proceden de Estados Unidos, con un total de 16 do-
cumentos (19 %), seguido de Reino Unido y Espafia, cada uno con el 7 %.
Paises como Taiwén, Brasil, China y Malasia aportan cada uno el 5 % de
los documentos, en tanto que Australia, Turquia, Italia y Grecia aportan
cada uno el 4 %. El restante 31 % de los do-cumentos se distribuye en 22
paises. En la Fig. 1 se puede apreciar la distribucién de los documentos
por pais.

Grecia Turquia

4% 4%,
ltalia
4% Ofros
Australia 31%
) 4%
Malasia
5% China
5% Estados Unidos
. 19%
Brasil
o,
o% Taiwan
°% Espafia Reino Unido
7% 7%
Fig. 1

Distribucién de los documentos seleccionados por pais de origen.

Fuente: elaboracién propia.

Asimismo, se indagd cudl era el dmbito de aplicacién de las propuestas
de evaluacién de e-gobierno identificadas en los 84 docu-mentos
seleccionados. El andlisis mostré que el 53,6 % de las propuestas fueron
rea-lizadas para un pais especifico, siendo Esta-dos Unidos el pais con mds
propuestas (11).

Para el contexto de la Unién Europea (UE) y a nivel mundial se
identificé el 7,2 % de las pro-puestas; para Iberoamérica, el 2,3 %, y
para Latinoamérica y paises de Europa, el 2,4 %. Para el 34,5 % de las
propuestas no se identi-fico el dmbito de aplicacién. En la Tabla 4 se
aprecia la distribucion descrita.
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Tabla 4
Ambito Aplicacién
Ambito Descripcién Total %
Macional Aplicacion en un solo pais 45 23,6
Unién Europea Aplicacién en los paises miembros de la UE 3 36
Mundial Aplicacidn en paises de todo el mundo 3 36
|beroameérica Aplicacidn en los paises de Iberoamérica 2 23
Latinoamérica Aplicacion en Latinoamérica 1 12
Europa Aplicacién en los paises de Europa 1 1,2
Mo se especifica Mo se especifica 29 345

Fuente: elaboracién propia.

Al indagar por las fuentes de informacién definidas en las propuestas
de evaluacién, se encontré que el 69,1 % utiliza fuentes primarias, como
entrevistas, encuestas, sitios web, entre otras, y el 30,9 % de las propuestas,
fuentes secundarias tomando datos de otras investigaciones y fuentes
externas. Por otra parte, se realizé la indagacién acerca de cudles fueron los
tipos de resultados y se encontré que el 48,8 % se orientaba al prondstico;
el 46,4%, al diagndstico, y el 4,8 %, a conocer la ubicacién en un escalafén.

2.2. Identificacion y clasificacion de las variables e indicadores de evaluacion
de e-gobierno

Para la identificacidn y anélisis de variables e indicadores reportados en
los 84 documentos se tomé como guia la propuesta metodoldgica de
[93], y para el procesamiento de estas mediciones se us6 la herramienta
desarrollada por [94]. Con esta actividad se identificaron 764 variables e
indicadores.

Posteriormente, se procedié a clasificar las variables e indicadores
considerando si evaluaban aspectos del entorno o aspectos técnicos
que viabilizan el desarrollo del e-gobierno, asi como aspectos de los
usuarios. Los resultados mostraron que el 34,4 % (N=255) mide aspectos
relacionados con fases de desarrollo del e-gobierno, por lo cual no
se consideraron para el presente estudio, y el 66,6 % (N=509) de las
variables e indica-dores detectados busca medir los factores en estudio.
Especificamente, se encontré que hay 276 (54,2 %) variables/indicadores
detectados para medir los factores técnicos, 135 (26,5 %) variables/
indicadores para medir factores de entorno y 98 (19,3 %) variables/
indicadores para medir caracteristicas de los usuarios. De igual manera, se
detect6 que la distribucidn entre variables e indica-dores es cada una del
50 %. En la Fig. 2 y en la Tabla 5, respectivamente, se ilustra y se presenta
en detalle la distribucién descrita.
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Factores técnicos
54 2%

Factor usuarios Factores de
19.3% entorno
26.5%

Fig. 2
Distribucion de las variables e indicadores identificados en los factores asociados al e-gobierno.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla s
Distribucién de indicadores por factores asociados al e-gobierno
Dimension Variable Indicador Total
Entorno 63 72 135
Técnicos 148 128 276
Usuarios 43 99 98
Total 255 254 509

Fuente. elaboracién propia.
2.3. Andlisis de las variables e indicadores del factor entorno

Al revisar en detalle los aspectos que son considerados en la medicién
de los factores de entorno, se encontré que el aspecto relacionado con la
asignacion de recursos, como los financieros y la asignacion de tiempo,
tiene el 36,3 % del total de las variables ¢ indicadores, en tanto que el
aspecto de la normatividad tiene el 31,1 % de las variables e indicadores.
En este aspecto se evaltan variables asociadas a la existencia de normas
juridicas para la seguridad, privacidad y transparencia de los sitios web
publicos, entre otras. El aspecto relacionado con capacitacion en e-
gobierno tiene el 14,8 % de las variables ¢ indicadores del factor; estos
se orientan a medir los materiales, ayudas, cursos, indicaciones de los
servicios, entre otras.

El aspecto de promocion y divulgacion, que busca medir la eficiencia
de la popularidad del sitio, los anuncios, la divulgacion, etc., tiene el 14,1
% de las variables e indicadores. Finalmente, se encontré que el 3,7 % de
las variables e indicadores miden el esquema de atencién al ciudadano, el
cual se orienta a la atencién del ciudadano, la capacidad de respuesta y los
servicios de e-gobierno. En la Tabla 6 se presenta la distribucién descrita.
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Tabla 6
Distribucién de variables e indicadores del factor entorno
Aspecto Variables Indicadores Total

Recursos 14 35 49
Normatividad 23 19 42
Capacitacion en e-gobierno 11 ) 20
Promocion y divulgacion del e-gobierno 13 6 19
Esquemna de atencidon al ciudadano 2 3 3

Total 63 72 135

Fuente: elaboracién propia.

Por otra parte, se analizd si las variables y los indicadores se orientaban
a medir los servicios de e-gobierno desde la oferta y demanda; es decir, los
servicios y las condiciones con las cuales se ofrecen, asi como la percepcion
de los usuarios. Cabe destacar que los usuarios pueden ser individuos,
hogares o empresas. Este andlisis, evidencid que los aspectos de entorno se
evaltian mayoritariamente desde la perspectiva de la oferta de servicios con
el 94,8 % de las variables e indicadores identificados, mientras que el 5,2 %
se enfoca en medir percepciones de usuarios. Por ejemplo, para el aspecto
de normatividad, el indicador utilizado en un enfoque de medicién desde
la oferta indaga acerca de la existencia de reglamentos que regulen el
acceso de servicios, en tanto que el indicador utilizado en un enfoque de
medicién desde la demanda indaga si el individuo conoce la normatividad
referente a e-gobierno. En la Tabla 7 se aprecia la distribucion detallada
de las variables e indicadores por oferta y demanda.

Tabla7
Distribucién de variables e indicadores del factor entorno por servicio y tipo de usuario
Usuarios
Aspectos Servicios Total
Empresas Hogares Individuos

Recursos 46 0 0 3 49
Normatividad 11 0 0 1 42
Capacitacion en e-gobierno 17 0 0 3 20
Promaocion y divulgacion del
e-gobierno B E - E B
Esquema de atencion al -
ciudadano S 0 0 0 -
Total 128 0 0 7 135

Fuente: elaboracion propia.
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2.4. Andlisis de las variables e indicadores del factor técnico

Para la evaluaciéon del factor técnico se encontré que el aspecto mds
evaluado es el relacionado con los estindares de sitios web, el cual tiene
el 30,15 % de las variables e indicadores, seguido del aspecto de servicios
en linea con el 18,1 %. Los aspectos de infraestructura y usabilidad
tienen el 17,4 % y el 14,5 % de las variables e indicadores del factor,
respectivamente. El aspecto de satisfaccion tiene el 12,1% de las variables
e indicadores, en tanto que el de accesibilidad tiene el 8 %. En la Tabla 8
se presenta la distribucion descrita anteriormente.

Tabla 8
Distribucién de variables e indicadores del factor técnico
Aspecto Variables Indicadores Total
Estandares del sitio web 42 41 83
Servicios en linea 30 20 a0
Infraestructura 19 29 48
Usabilidad 28 12 40
Satisfaccion 18 15 33
Accesibilidad 1 1 22
Total 148 128 276

Fuente. Elaboracion propia.

Posteriormente, las variables y los indicado-res del factor técnico se
analizaron teniendo en cuenta su enfoque en la oferta (servicio) o en la
demanda (usuarios). Este analisis mostré que el 91,3 % de las variables
e indicadores miden los aspectos técnicos de los servicios de e-gobierno
ofertados, como el cumplimiento de estindares para el sitio web de la
entidad gubernamental, su usabilidad y accesibilidad, su infraestructura,
asi como la existencia de elementos para medir la satisfaccién de los
usuarios; mientras que el 8,7 % de los indicadores indagan las condiciones
de los usuarios, como la tenencia de infraestructura (equipos de cémputo
e internet), el grado de satisfaccién y su percepcion acerca de la
accesibilidad y usabilidad. En este anélisis, se destaca que se encontraron
indicadores que indagan no solo a los individuos, sino también a los
hogares y a las empresas, especificamente, en lo relacionado con aspectos
de infraestructura. En la Tabla 9 se aprecia la distribucién mencionada.
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Tabla 9
Distribucién de variables e indicadores del factor técnico por servicio y tipo de usuario
s m c; Demanda =
Empresas Hogares Individuos

Estandares del sitio web 82 0 0 1 83
Servicios en linea 49 0 0 1 50
Infraestructura 38 2 ] 3 48
Usabilidad 36 0 3 1 40
Satisfaccion 28 0 ] 5 33
Accesibilidad 19 [t} 0 3 22
Total 252 2 8 14 276

Fuente: elaboracién propia.

2.5. Andlisis de las variables e indicadores del factor usuario

Para este factor se identificaron 43 variables y 55 indicadores, es decir, 98
variables e indicadores que miden aspectos demograficos de los usuarios,
como la edad, el nivel de educacién, ocupacion, entre otras. En este
andlisis también se identific6 que el 56,1 % de las variables ¢ indicadores

se centran en caracterizar a los usuarios que acceden a los servicios de e-
gobierno, es decir, el andlisis se hace desde el acceso al servicio; en tanto
que el 60,3 % se orienta a la poblacién en general, buscando medir sus
caracteristicas demogréﬁcas, donde cspeciﬁcamente se encontré que el

39,7 % busca medir individuos y el 4,1 %, hogares. En la Tabla 10 se
presenta la distribucién descrita.

Tabla 10
Distribucién de variables e indicadores del factor usuario por servicio y tipo de usuario
Demanda
| S -
Empresas Hogares Individuos
Caracteristicas demograficas 55 0 4 39 98
Totales 55 0 4 39 98

Fuente: elaboracién propia.
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2.6. Andlisis cienciométrico de publicaciones cientificas 2015 y 2016

Con el fin de complementar los analisis realizados de los documentos
publicados del 2004 al 2014, se incluyé un anélisis cienciométrico
para 2015 y 2016. Este anilisis se orienta a identificar el niimero de
publicaciones, la fuente, los autores més destacados y los paises donde se
realizaron dichos trabajos académicos. Para hacer este anilisis, se utilizé
la misma ecuacién de busqueda presentada en la Tabla 11 en la base de
datos Scopus, considerando unicamente articulos cientificos publicados
en revistas indexadas y conferencias, tal como se realizé el andlisis de 2004
22014. Como se muestraen la Tabla 11, al realizar la consulta se encontré
que el 57,7 % de los documentos corresponden a articulos en revista
indexaday el 42,3 %, a articulos de conferencias. También se evidencia el

incremento de publicaciones de un afo a otro en aproximadamente un
10 %.

Tabla11
Resultado de la ecuacién de bsqueda aplicada en Scopus para 2015y 2016
Afio Articulos en revista indexada Articulos en conferencia Total
2015 687 482 1169
2016 727 554 1281
Total 1414 1036 2450

Fuente: Elaboracién propia con base en datos de Scopus (20 de marzo de 2017).

Al revisar dichas publicaciones por pais se encontré que el 13,8 % de
las publicaciones se realizan en Estados Unidos, el 9,6 % en China vy el
7,8 % en Reino Unido. Los paises de Latinoamérica aportan el 6,8 % del
total de las publicaciones. Especificamente, Colombia aporta el 0,3 % de
las publicaciones. En la Fig. 3 se aprecia la distribucién del numero de
publicaciones considerando los paises que superan las 100 publicaciones
y los paises latinoamericanos.
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Fig.3
Distribucién de publicaciones por pais
Fuente: elaboracién propia con base en datos de Scopus (20 de marzo de 2017).

En relacién con las instituciones que tienen mayor numero de
publicaciones reportadas, se encuentra la Delft University of Technology,
Brunel University London y Universiti Teknologi Malaysia, cada una
de ellas con mas de 20 publicaciones. Por otra parte, el top cinco
de los investigadores con mayor nimero de publicaciones en el tema
de e-gobierno en el periodo 2015-2016 fueron: Janssen vinculado a
Delft University of Technology (Paises Bajos), Weerakkody de Brunel
University London (Reino Unido), Thiel y Rana de Swansea University
(Reino Unido) y Dwivedi del Austrian Institute of Technology (Austria).
En la Fig. 4 se puede apreciar la distribucién de publicaciones de las
instituciones con el mayor niimero de contribuciones realizadas en el
periodo en observacién; asimismo, en la Fig. 5 se aprecia la distribucién de
las publicaciones por los autores con mayor nimero de contribuciones.
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Delft University of Technology I :
Brunel University London I 25
Universiti Teknologi Malaysia [N 1
Saint Petersburg National Research I

University of Information...

Teinghua University 17

University at Albany State University s eeeramnrc oo QR T
of Hew York

University Utara Malaysia [ 14

University of South Africa | 13

Fig. 4
Distribucién de publicaciones de las instituciones con el mayor nimero de contribuciones.
Fuente: elaboracién propia con base en datos de Scopus (20 de marzo de 2017).

aren, . O S |, < |
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Rana H.F. I
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Fig. 5
Distribucién de publicaciones de los autores con el mayor ntimero de contribuciones.
Fuente: elaboracién propia con base en datos de Scopus (20 de marzo de 2017).

3. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en el andlisis de la literatura
académica del periodo de 2004 2 2014, se pudo apreciar que el factor para
el cual se ha desarrollado un mayor nimero de variables e indicadores
es el factor asociado con el ciudadano (19,3 %). Este resultado se puede
interpretar como el interés que se tiene por entender el tipo de usuario
que emplea los servicios de e-gobierno, con lo cual se pretende con esto
caracterizarlos para mejorar los servicios ofertados y ampliar la cobertura.

Asimismo, se detecté que los aspectos relacionados con el factor
técnico son los mas evaluados, especificamente en lo relacionado con
los estandares de sitios web y los servicios en linea. Esto puede indicar
el interés que se tiene en conocer como va evolucionando la oferta de
servicios y el cumplimiento de los minimos requeridos para los portales
web que ofrecen los servicios a los ciudadanos. Estos resultados también
pueden evidenciar el interés de ir acercindose al ciudadano y facilitar los
tramites. A su vez, se identificé que para la evaluacion de la infraestructura
se cuenta con un numero considerable, aproximadamente el 9,4% del
total de los indicadores, con lo cual se muestran las TIC como un
elemento indispensable para el desarrollo de los servicios electrénicos.
Ademds, se identificé que la evaluacidn de la usabilidad, la accesibilidad y
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la satisfaccion de los usuarios tiene un nimero importante de variables e
indicadores, y con esto se puede inferir el interés que se tiene en evaluar si
se facilita el acceso y uso de los servicios ofrecidos.

En relacién con la evaluacién del factor de entorno, se pudo apreciar
que la evaluacién de los recursos asignados y la existencia de normatividad
que impulse el desarrollo del e-gobierno, con el 17,9 % del total de las
variables e indicadores en estudio, son consideradas fundamentales para
que se desarrolle el e-gobierno. Ademds, se resalta el interés de medir
aspectos como la capacitacién, promocién y divulgacién de los servicios
de e-gobierno como mecanismo para viabilizar el uso de estos por parte
de los ciudadanos y los mismos funcionarios. Por otra parte, se resalta que
el numero de variables ¢ indicadores para aspectos como el esquema de
atencion al ciudadano atin es relativamente bajo (0,9 %) en comparacién
con otros, esto puede deberse a la dificultad de evaluar dicho aspecto.

Por otro lado, al analizar las variables e indicadores de todos los factores,
se encontré que un nimero significativo de ellos (94,8 % del factor
entorno, el 91,3% del factor técnico y el 56,1 % del factor usuarios) se
enfoca en la medicion desde la perspectiva de la oferta del servicio, es decir,
busca evaluarlos servicios y las condiciones en las que se ponen disponibles
los servicios a los ciudadanos; en tanto que es considerablemente bajo el
numero de las variables e indicadores para medir el uso, las percepciones
y las condiciones de acceso de los usuarios. En este sentido, se evidencia
que hay pocos elementos para ayudar a determinar la inclusién de los
ciudadanos en el e-gobierno, sus condiciones y el uso y percepciones que
ellos tienen frente a los servicios ofertados.

Otro aspecto evidente es que al considerar los paises que realizan las
propuestas de medicién se identificé que la mayoria se concentran en
Estados Unidos. Para el con-texto colombiano no se encontré en la litera-
tura cientifica consultada, ninguna propuesta de medicién, aunque cabe
destacar que el Gobierno colombiano tiene indicadores propuestos para
hacer seguimiento de sus iniciativas [95], como el Indice de Gobierno
en Linea [96]. Ademds, toma como referencia sistemas de medicién
internacionales, como el World Governance Index, Waseda, Doing
Bussines, entre otros [97]. Paises como Espana, Brasil y Reino Unido
también tienen produccién importante en el tema.

Respecto a lo que se refiere al proceso metodoldgico utilizado,
se evidencié que este permitié la identificacién de 84 documentos
relacionados con el tema de interés, asi como la clasificacion y el andlisis
de las variables ¢ indicadores, con lo que se logré una vision general acerca
de los procesos de medicién de e-gobierno. Estos resultados permiten
tener una base para formular nuevas variables e indicadores que permitan
dar cuenta de todos los aspectos relacionados con el e-gobierno y que se
pueda comprender con mayor facilidad el funcionamiento de e-gobierno.
También, dan un punto de partida para nuevos trabajos investigativos
relacionados con el e-gobierno, con el fin de que se pueda comprender
con mayor facilidad el funcionamiento y brindar elementos que permitan
su desarrollo. Cabe destacar que entre las limitantes de la investigacion se
encuentra el acceso limitado que se tiene a algunos documentos.
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Por ultimo, el andlisis cienciométrico de la literatura publicada en
2015 y 2016 permitié evidenciar que el tema sigue vigente, dado que el
numero de publicaciones ha venido en aumento. Asimismo, se detectd
que el liderazgo de algunos paises como Estados Unidos y Reino Unido
se mantiene. Esto se puede apreciar no solo en el niimero de articulos que
reportan, sino también en las instituciones y los autores que son referentes
por sus contribuciones al tema.
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