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RESUMEN

Las organiaciones públicas ienen incorporando canales de distribución para que los ciudadanos puedan 
acceder a los sericios públicos. i bien eistían eleadas epectatias en relación a la adopción del e-gobierno 
por parte de los ciudadanos las tasas efectias de uso no están alcanando los nieles deseados. Por ello se 
une un nueo enfoque la omnicanalidad que sugiere la aloración de los canales en base a como ayudan 
a generar la meor eperiencia de uso de los usuarios respecto del total de los canales. l presente trabao 
analia el impacto que sobre la intención de uso del e-gobierno tiene que los ciudadanos engan empleando 
la Administración elefónica o Presencial. ras una metodología cualitatia y cuantitatia se establece 
cómo mientras para los usuarios de la administración telefónica la intención de uso del e-gobierno viene 
eplicada por algunos de los factores faorecedores epectatia de resultado e influencia social en el caso 
de la Administración Presencial el modelo tiene una estructura dual en la que aparecen tanto faorecedores 
epectatia de resultado como inibidores inercia y ábito. e la dispar estructura de los modelos se 
derivan diferentes vías de actuación para lograr incrementar el uso del e-gobierno por parte de los ciudadanos.

PALABRAS CLAVE

Factor dual e-gobierno e-administración usuarios e-sericios omnicannel.

ABSTRACT

Public organiations ae been incorporating distribution cannels so tat citiens can access to public 
serices. Altoug tere ere ig epectations regarding te adoption of e-goernment te real effectie 
rates of it between population are not reaching the desired levels. Nowadays researchers are working in 
omnichannel strategy approach, which suggests that channels should be evaluated on their ability to improve 
te participants use eperience regarding eery cannel. erefore te present or analyes te impact 
that on e-government intention to use have the citizens behavior (if they have been using telephone or face to 
face cannels. After te application of a qualitatie and a quantitatie metodology te researc sos ile 
in users of te telepone cannel te intention to use e-goernment is eplained by some of te facilitator 
factors epectation of result and social influence in te case of face-to-face cannel te model as a dual 
structure in ic bot facilitators epectation of result and inibitors inertia and abit are releant. e 
disparate structure of the models generates different ways of action to increase the use of e-government.
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Dual factor, e-government, e-administration, users, e-services, omnichannel.
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1. INTRODUCCIÓN

La revolución tecnológica acaecida ha transformado las relaciones del hombre con su entorno social y 
económico generando un reto que deben abordar tanto los ciudadanos como las organiaciones de forma 
conunta Munuera 2016. Aunque las Administraciones Públicas cuentan con una amplia ariedad de ca-
nales que permiten interactuar con los ciudadanos la consolidación de las IC auguraba éito en relación al 
uso de los canales electrónicos como vía de acceso a los servicios públicos.

La implantación de las TIC, y en particular el uso de Internet como canal de distribución, es un factor 
de cambio de lo que el gobierno ace y cómo lo ace abiéndose identificado cinco áreas donde ayuda a 
conseguir una meor administración IAP 2009 21 1 e-gobierno orientado al usuario aciendo los ser-
icios electrónicos más receptios a las necesidades de los usuarios 2 distribución multicanal meorando 
los vínculos entre servicios tradicionales y electrónicos para fomentar la innovación y garantizar el acceso a 
todos los usuarios 3 enfoque de procesos de negocio abituales identificando procesos para lograr una 
economía de escala reduciendo la duplicación de esfueros y proporcionando sericios omogéneos 4 go-
bierno electrónico como caso de negocio, midiendo y demostrando los costes y beneficios de las inversiones 
en IC para prioriar y gestionar los proyectos de gobierno electrónico y  coordinación adoptando una 
perspectiva global para las iniciativas de gobierno electrónico y su gestión. Como se puede observar, las dos 
primeras áreas se inculan con la forma en la que los sericios públicos resultan accesibles a los ciudadanos.

Resulta releante la anterior refleión ya que se puede optar entre una óptica del e-gobierno más am-
plia que supondría tener presente los cinco elementos antes epuestos o bien decantarnos por una isión 
en la que el foco se centre en la distribución de sericios públicos. icas ópticas faorecen el surgimiento 
de términos similares como e-administración y e-gobierno que presentan matices diferenciadores. entro 
de la primera óptica antes epuesta el IAP 2009 indica que el e-gobierno personifica la isión de una 
lógica global de la administración que actúa de cataliadora para transformar las administraciones reempla-
zando las formas tradicionales de trabajo con nuevos procesos, estructuras y líneas de comunicación. Es 
esta la línea más próima al término e-administración entendido como una isión del e-gobierno etendida 
a una reconfiguración de las estructuras de la administración y de los sericios públicos Pont 2016.

Dentro de la segunda, el e-gobierno se basa en el principio de habilitar a los usuarios el acceso a la in-
formación y sericios de la administración cuando y como ellos quieran mediante diersos canales Internet 
inclusie IAP 2009. s bao esta segunda perspectia bao la que se a a aplicar el concepto e-gobierno 
en el presente trabajo.

e asumía que una e posibilitado el acceso a los ciudadanos se generarían automáticamente los 
beneficios vinculados al e-gobierno tanto para las administraciones públicas como para los ciudadanos, 
ignorándose que los ciudadanos podrían decantarse por los canales tradicionales Van de ingaert Pieter-
son y eerling 2011. al e debido a que emplear el e-gobierno por primera e supone alterar las pautas 
de comportamiento que actúan como freno a la prueba de nueos sericios surgiendo un amplio abanico de 
ciudadanos que no cambian su comportamiento debido a la inercia ieringa y Veroef 200 Rey-Moreno 
y Medina-Molina 2016 201. spaa resulta un fiel refleo de esta situación ya que pese a disponer de 
una etensa oferta de sericios públicos digitales su uso resulta limitado con sólo un 32 de internautas 
tramitando procedimientos íntegramente online Ministerio de Hacienda y Administraciones Públicas 201. 
El uso de Internet para buscar información o realizar alguna consulta, trámite o gestión con las Administra-
ciones Públicas se situó en un 48 de los ciudadanos en el ao 201 AVAL 2016.

Tradicionalmente se ha apoyado el aumento de las posibilidades de elección para los ciudadanos en 
la prestación de sericios públicos bao el supuesto de que se relaciona con incrementos en su bienestar. 
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Planteamiento basado en que las personas prefieren tomar sus propias decisiones más que seguir dictados 
eternos. Pero los anteriores postulados son en ocasiones puestos en duda ya que el incremento de las 
opciones puede reducir la posibilidad de tomar una decisión cuestionándose que el eceso de posibilidades 
de elección genere efectos positivos en el caso de los servicios públicos. Disponer de demasiadas elec-
ciones no solo puede reducir la predisposición a elegir sino que puede llegar a impactar negatiamente la 
satisfacción inculada con la opción elegida Botti y Iyengar 2006 oding y Jon 2008 Jile Van Ryin 
y Van de alle 201

Recientemente se reclamaba el estudio de aquellos elementos que actúan como barreras en la im-
plementación de innoaciones en las estructuras político-administratias Coneero y Redondo 2016. Para 
ello se recurre a modeliaciones integradoras para eplicar la adopción del e-gobierno. ste planteamiento 
lo sigue la teoría del factor dual que une factores inibidores resistencia y uso en un modelo integrado 
Battaceree y Lin 201. iersos autores an desarrollado modelos duales y reclamado la incorpora-
ción de ariables adicionales a estos enfoques. Hsie 2016 emplea este tipo de modeliación para estudiar 
la adopción de los sericios del ational Healt Insurance Program HI organiado por el Gobierno de 
aian bao la urisdicción del Ministerio de alud y Bienestar.

Si se desea implantar, efectivamente, una estrategia omnicanal en la distribución de los servicios pú-
blicos, se debe profundizar en el estudio de los factores favorecedores e inhibidores en la intención de uso 
del e-gobierno por parte de usuarios de otros canales, el telefónico y el presencial en nuestro caso. Así, el 
propósito del presente trabao es la determinación de la eistencia de diferencias en el funcionamiento de 
un modelo dual de integración entre no usuarios del e-gobierno que emplean la administración telefónica o 
presencial como vía habitual de acceso a los servicios públicos, considerando la influencia de los factores 
favorecedores e inhibidores sobre la intención de uso.

A continuación, se desarrolla el marco teórico del trabajo, donde se presenta la estrategia omnicanal y 
el enfoque digital por defecto en la prestación de los sericios públicos al tiempo que se analia la funda-
mentación teórica de los modelos duales, factores inhibidores y de la interrelación entre resistencia, hábito e 
intención. eguidamente se presentan los métodos que incluye la eposición de la propuesta de inestiga-
ción, la hipótesis, las variables, constructos, sus métricas, así como la muestra empleada y su tratamiento. 
Finalmente se eponen los resultados discusión unto con las conclusiones y principales contribuciones.

2. LA ESTRATEGIA OMNICANAL Y LA ADOPCIÓN DEL E-GOBIERNO

2.1. El e-gobierno digital por defecto

Conforme los ciudadanos emplean las tecnologías de forma creciente, las Administraciones ponen en 
marca estrategias para llear a los ciudadanos acia los canales digitales y el auto-sericio C 2014. 
La prestación digital de los servicios públicos reduce la carga administrativa a organizaciones y ciudadanos, 
aciendo que las interacciones con las Administraciones Públicas resulten rápidas y eficientes más cone-
nientes y transparentes, y menos costosas. Con la incorporación del e-gobierno se incrementa la disponibi-
lidad y actualización de los servicios públicos, resultando en unos servicios públicos digitales más rápidos, 
baratos y orientados al usuario (Comisión Europea, 2016). El uso del e-gobierno por parte de los ciudadanos 
es considerado un elemento clae para conseguir los aorros de la digitaliación del sector público Madsen 
y rmmergaard 2016a

l 3 de mayo de 2010 la Comisión uropea propuso una nuea estrategia política uropa 2020 Una 
estrategia para un crecimiento inteligente, sostenible e inclusivo», para enfrentarse tanto a los retos inmedia-
tos resultantes de la crisis financiera como a aquellos en el largo plao como son la carencia de recursos 
el envejecimiento de la población y la globalización. El Consejo buscaba transformar la economía europea 
de forma que fuese como se indica en el título de la estrategia inteligente sostenible e inclusia los tres 
pilares de la strategia U2020. stos tres pilares son apoyados por  iniciatias clae concretadas cada 
una en acciones políticas clae. Una de estas iniciatias es la Agenda igital para uropa que enumera 101 
acciones políticas concretas diseadas para eplotar los beneficios de las IC en uropa. res de estas 
acciones se vinculan, de forma directa, al e-gobierno.

l Conseo uropeo de octubre de 2013 reconoció el alor estratégico de moderniar las Administracio-
nes Públicas a traés de un acceso inteligente a las IC. l Plan de Acción para el e-gobierno 2016-2020 
desarrollado dentro de la estrategia para un Mercado nico igital para uropa trata de ser un instrumento 
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para aunar esfueros y es guiado por la siguiente isión Para el 2020 las instituciones y Administraciones 
Públicas de la Unión uropea deberán ser abiertas inclusias y eficientes . nfoques innoadores 
son empleados para diseñar y prestar mejores servicios en línea con las demandas y necesidades de los 
ciudadanos y organiaciones Comisión uropea 2016. Mientras que los estados miembros desarrollan 
estrategias aisladas el mencionado Plan de Acción establece una serie de principios que deberán obserar 
las futuras iniciatias que se desarrollen para de este modo contribuir a una economía de la Unión uropea 
basada en el conocimiento sostenible e inclusio dentro de la strategia uropa 2020 que apoya y comple-
menta la Agenda Digital para Europa.

entro del amplio abanico de opciones eistentes tres se constituyen como principales resultando ser 
las estrategias con una mayor implantación en uropa y que presentan los mayores beneficios potenciales 
las estrategias «solo una vez», las estrategias de simplificación y personalización, y las estrategias de digi-
tal por defecto Comisión uropea 2014 201a 2016. e las tres opciones indicadas amos a eponer 
aquellas dos más inculadas al presente trabao la personaliación inculada a la orientación al usuario y 
la estrategia digital por defecto.

La apuesta por la aplicación de un enfoque orientado al usuario es fruto principalmente de dos proce-
sos transformadores 1 la forma en que el sector priado proporciona sus sericios en particular mediante 
el comercio electrónico y 2 los propios esfueros de la administración por meorar la prestación de seri-
cios mediante el e-gobierno IAP 2009.

Aunque parece aber un consenso entre los gobiernos de la C con respecto a la importancia de 
orientarse hacia los usuarios, descubrir cómo lograrlo resulta una ardua tarea. Son los siguientes los factores 
que deben tenerse en cuenta al disear e implementar sericios electrónicos IAP 2009 1 sericios priori-
tarios situando el foco en las transacciones más comunes en las que eiste el máimo potencial de beneficio 
para los usuarios y aorros de eficiencia para la administración 2 beneficios para los usuarios basándose 
los sericios en las necesidades de los usuarios 3 beneficios para la administración ya que el aorro en 
otros canales depende de la adopción de los sericios en línea 4 bloques constructios en el que sus com-
ponentes técnicos clae deben gestionarse de forma coordinada  confiana preserando la seguridad y 
priacidad de los datos personales que se recogen y/o usan en el proceso de prestación electrónica.

La prestación de sericios de e-gobierno orientados al usuario implica en gran parte que el gobierno 
trate con los ciudadanos en calidad de clientes o sujetos. Si bien ambas situaciones tendrán el mismo interés 
general en recibir sericios que estén diseados y se proporcionen para serir meor a sus intereses cuando 
los usuarios actúan como clientes estarán interesados en atributos del servicio tales como accesibilidad, 
coneniencia y coste IAP 2009.

La estrategia digital por defecto supone obligar al usuario a emplear los canales electrónicos a menos 
que eistan raones que lo contraengan. Las Administraciones Públicas deberán prestar sus sericios a 
través de diferentes canales, pero considerando el digital como la opción preferente, manteniéndose otros 
canales para aquellos que se encuentren desconectados por elección o necesidad. igital por defecto sig-
nifica que el e-sericio es más disponible accesible y atractio que las alternatias por lo que se espera 
que los usuarios elian el canal online sobre otras opciones de distribución. Al aorro en tiempo que supone 
se le debe aadir que podría generar aorros anuales de 10 billones de euros para el conunto de la Unión. 
e cualquier modo los beneficios logrados dependerán del enfoque seguido al acer obligatorias las tran-
sacciones y del número de ellas digitaliadas. Una implementación gradual de las transacciones digitales 
obligatorias es probable que presente un menor impacto que un cambio más rápido y focaliado desde las 
transacciones no digitales a digitales Comisión uropea 2014 201a.

Pese a los esfueros desarrollados por conducir a los usuarios a los canales de autosericio las Ad-
ministraciones continúan eperimentando una eleada demanda para los sericios en sus canales más 
tradicionales y caros como el establecimiento físico C 2012 2013 y 2014. Los estudios relatios a la 
elección del canal dentro del sector público han mostrado como los ciudadanos emplean múltiples canales 
para acceder al sericio y como el e-gobierno iene a complementar más que reemplaar los canales tra-
dicionales Madsen y rmmergaard 2016a.

2.2. La estrategia omnicanal en la distribución de los servicios públicos
l canal de distribución es el medio empleado para proeer la oferta y la forma que tienen los ciudada-

nos para acceder a la misma. u configuración es una decisión crítica ya que afecta al grado de utiliación 
de los sericios. l ector Público se encuentra ante la necesidad de proporcionar el niel de acceso a sus 
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bienes y sericios que demandan los ciudadanos cuyas epectatias aumentan fruto de sus eperiencias 
con el sector priado. Los dos grandes obetios de la distribución para las organiaciones del ector Público 
son facilitar el acceso de la ciudadanía a los productos o servicios públicos y asegurar su disponibilidad. La 
Administración Pública debe buscar el equilibrio entre la satisfacción que supondrá al ciudadano tener un 
fácil acceso a los sericios públicos con los efectos negatios que pueden aparecer por la posible percep-
ción de que se esté realiando un gasto ecesio en el diseo y gestión del canal de distribución aplan y 
Haenlein 2009 otler y Lee 200 Rufín y Medina 2012.

n el presente trabao y en línea con trabaos preios Reddic y Antopoulos 2014 consideramos el 
canal e-gobierno como la disponibilidad de acceso a los servicios públicos a través de Internet. Asimismo, el 
canal presencial (administración presencial) y telefónico (administración telefónica) suponen el acceso a los 
servicios públicos a través de establecimientos físicos y el teléfono, respectivamente.

Si bien, tradicionalmente, las investigaciones relativas a la gestión de diferentes canales adoptan una 
visión dicotómica, distinguiéndose entre canales online y offline, en un entorno digitalizado la pregunta de si 
los canales online deberían o no ser potenciados no es relevante, más importante resulta cómo pueden ser 
gestionados de forma sinérgica para optimiar la eperiencia del usuario Mirsc Lerer y Jung 2016. l 
auge del uso simultáneo de canales offline y online provoca un creciente interés por delimitar el fenómeno 
conocido como multiplicidad de canales, concebida como el acceso y uso de múltiples fuentes de informa-
ción así como la epectatia de una transición sin fisuras desde la transacción asta el sericio posterior 
Veroef annan y Inman 201.

Las agencias gubernamentales usan canales de distribución de acuerdo a tres modelos genéricos 
IAP 2009 1 integración ertical las agencias mantienen plataformas indiiduales para proporcionar 
sericios en diferentes canales que no están integrados ni internamente ni con otras agencias 2 integra-
ción ertical con plataformas de distribución interoperables las agencias comprenden que se consigue una 
mejor calidad de servicio y una mayor eficiencia mediante el intercambio de acceso y contenido del servicio 
entre diferentes canales 3 integración ertical con plataformas de distribución integradas modelo multi-
canal con canales interoperables e integrados que permiten a los usuarios el traspaso entre canales y un 
sericio omogéneo modelo centrado en el usuario que funciona tanto internamente como entre agencias.

o eiste unanimidad en relación a la integración de los canales en la estrategia multicanal así en oca-
siones se afirma que implica que la compaía ofrece múltiples canales que no se encuentran interconecta-
dos. e eco los canales son tratados de forma separada y gestionados por diferentes equipos cada uno 
con su propia agenda y obetios. umar 2010 asimila la distribución multicanal con la eistencia de arios 
canales que los usuarios utilian para interactuar con las organiaciones es decir con el conunto de medios 
online y offline que las organiaciones y usuarios emplean para comunicarse entre sí. Un enfoque de distri-
bución multicanal de servicios puede mejorar el servicio al ciudadano integrando la distribución de servicios 
mediante diferentes plataformas que incluyen Internet centros de atención telefónica las entanillas cara al 
público el correo electrónico y el correo postal ordinario IAP 2009.

Pese a la releancia de los canales digitales los ciudadanos actúan como usuarios multicanal es decir 
emplean los diferentes canales combinándolos de la manera que más les interesa en cada momento. Ante 
tal situación las agencias gubernamentales disponen de instrumentos que pueden ser empleados para 
condicionar el comportamiento multicanal de los ciudadanos eerling y Pieterson 2009. Para aumentar el 
alor generado por los nueos canales y reducir costes es esencial que los ciudadanos migren de los cana-
les tradicionales a los electrónicos según estén disponibles. Como resultado, los gobiernos se encuentran, 
en general por e primera en una situación competitia sus canales electrónicos están compitiendo con 
sus canales tradicionales. Una estrategia que se está empleando es una prestación multicanal de sericios 
enfoque que guía y coordina el uso de una mecla de canales para facilitar una eperiencia global meorada 
cuando el ciudadano accede a los servicios públicos. La distribución multicanal de servicios es la clave de la 
contribución del e-gobierno para un meor gobierno IAP 2009.

Como eolución del enfoque multicanal surge la integración crosscanal definida como el grado en que 
los canales online y tradicionales interactúan, cooperando en actividades promocionales y de comunicación. 
La estrategia crosscanal supone, en la práctica, una integración parcial de canales, así como la posibilidad 
de que los consumidores cambien entre éstos. n la delimitación de la integración crosscanal subyacen dos 
perspectivas en función de la ubicación del foco del valor generado, bien en el usuario o en la organización. 
La perspectia centrada en el usuario afirma que esta estrategia se concibe como un modo de gestionar al 
usuario lograr el cambio de éste entre canales y ofrecerles beneficios particulares que aumenten su satisfac-
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ción a traés de una eperiencia sin fisuras. La perspectia centrada en la organiación se centra en cómo 
crear sinergias entre canales, lograr economías de escala y aumentar el beneficio para las organizaciones. 
Las agencias gubernamentales deben prestar una especial atención a la integración entre los canales, 
asegurando que los ciudadanos reciben la misma respuesta independientemente del canal seleccionado 
Reddic y urner 2012. Madsen y rmmergaard 2016a muestran cómo empleando una estrategia en 
la que se gestionen de forma conunta diferentes canales en la prestación de sericios públicos se pueden 
incrementar las interacciones a traés del e-gobierno al tiempo que reducir las interacciones a traés de la 
administración telefónica Madsen y rmmergaard 2016a.

La atención despertada por las modificaciones que generó el desarrollo de los canales online también 
surge con dos rasgos que caracterian la siguiente fase en el proceso de eolución de los canales de dis-
tribución, es decir, la fase omnicanal. Esta estrategia supone contar con un mayor número de canales, al 
tiempo que se desdibuan las fronteras eistentes entre los mismos empeando a desaparecer Veroef et 
al. 201. La integración de los canales online y tradicionales es un componente ital de cualquier modelo 
omnicanal. La verdadera ventaja del desarrollo de esta estrategia depende de la habilidad para desarrollar 
una eperiencia auténtica integral y centrada en el usuario entre todos los canales y puntos de contacto. 
Para identificar dico fenómeno se recurre al término eperiencia omnicanal aquélla en la que los usuarios 
tienen encuentros en el canal presencial online y a traés de los social media IBM 2014.

Una eperiencia omnicanal auténtica se compone de tres elementos IBM 2014 1 integración sin fi-
suras» entre todos los canales, capacitando al usuario a moverse de forma fluida entre los diferentes puntos 
de contacto 2 isibilidad transparente de los datos que permita una oferta realmente personaliada para 
satisfacer las preferencias de los usuarios y 3 un modelo operatio centrado en el usuario para asegurar-
se que cada uno tenga una fácil y reconfortante eperiencia que reflee sus estilos de ida y su capacidad 
tecnológica.

La estrategia omnicanal es la gestión sinérgica de los canales y puntos de contacto disponibles, de 
forma que tanto la eperiencia de los usuarios como el rendimiento de los canales resulten optimiados 
Veroef et al., 2015). La gestión omnicanal representa un paso más revolucionario del concepto multicanal 
y crosscanal. Comparado con los enfoques preios desaparecen las barreras entre los canales y puntos 
de contacto. De hecho, el movimiento libre y cambio de los usuarios entre todos los puntos de contacto no 
solo es anticipado sino que se e también faorecido. l principal elemento diferenciador se encuentra en el 
niel de coordinación e integración de los canales referida al grado en que arios interactúan entre sí. Bao 
este enfoque los consumidores pueden elegir su canal preferido para cada situación en su relación con la 
organiación Mirsc et al., 2016)

Pero ya que las estrategias epuestas implican el incremento de los canales a disposición de los ciu-
dadanos debemos recordar el posible impacto negatio que el eceso de opciones puede tener sobre el 
comportamiento de los ciudadanos. al impacto negatio del eceso de posibilidades de elección puede 
enir eplicado por tres factores la sobrecarga de información la eistencia de preferencias no claras y 
las emociones negativas vinculadas a la elección. Los individuos tienen limitada capacidad para procesar 
la información y cuando se alcana el límite sienten incertidumbre conforme la cantidad de información a 
procesar aumenta, la toma de decisión resulta más pobre y la motivación o habilidad para tomar una deci-
sión disminuye. Asimismo, las personas no tienen unas preferencias estables y claramente ordenadas a la 
ora de tomar una decisión sino que las preferencias son fluidas y fuertemente dependientes del conteto. 
ener que elegir entre un amplio abanico de opciones puede producir conflictos cognitios y sobrecarga 
que puede resultar en emociones negatias y estrés. e forma particular elegir en un conteto con mucas 
opciones a menudo puede suponer debilitar alternatias potencialmente atractias Botti y Iyengar 2006 
Jilke et al., 2015).

2.3. Los modelos duales explicativos de la adopción de e-servicios

La teoría del factor dual sugiere que los consumidores responden a dos conuntos diferentes de impul-
sos que los elementos inculados a cada uno satisfacen o frustran Hsie 2016. Mientras la adopción es 
predica por los facilitadores que tanto faorecen como frenan su uso el recao lo es por los inibidores 
que desfaorecen el uso cuando están presentes pero no lo faorecen necesariamente en caso de estar 
ausentes. Inibidores y facilitadores son constructos diferentes e independientes que pueden coeistir y 
presentan diferentes antecedentes y consecuencias Cenfetelli 2004.
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Los factores facilitadores de la adopción de un Sistema de Información (IS) son planteados por diferen-
tes modelos que comparten una isión racional de las acciones y establecen cómo las creencias determinan 
la actitud de los usuarios y esta a su e el uso. Recientemente se desarrolla la eoría Unificada de la Acep-
tación y Uso de la ecnología UAU Venates Morris ais y ais 2003 sumario de teorías preias 
en que la intención de uso iene determinada por la epectatia de resultado consideración de que el uso 
de la tecnología le ayudará a alcanar sus obetios epectatia de esfuero facilidad asociada al uso de 
la tecnología influencia social percepción de que aquellas personas que son importantes para el piensan 
que debería emplear la tecnología y condiciones facilitadoras estimación de que eiste la infraestructura 
técnica para ayudarle en caso de necesidad).

i bien eiste acuerdo en torno a la modeliación de los factores facilitadores no podemos afirmar 
lo mismo de los inibidores pese a que la implantación de numerosas innoaciones fallan debido a la no 
aceptación de los usuarios. i aceptación ni continuación en el uso tendrán lugar salo que se superen 
los inhibidores al uso de los nuevos sistemas. De los factores inhibidores, la resistencia es considerada el 
primer reto para la implementación de los I como canales de distribución Hsie 2016 Josi 200 im 
y ananalli 2009. ntre las teorías que eplican la resistencia del usuario se encuentra la del B 
(Tendencia al Status Quo), según la cual cuando el usuario se enfrenta a múltiples opciones, habitual-
mente se decanta por la alternatia inculada al statu quo incluso ante la presencia de otras superiores. 
e trata de una tendencia cognitia dependiente del conteto a faor de la situación actual. n el con-
teto de la proisión de los sericios públicos la B implica que los ciudadanos resultarán más procli-
ves a mantenerse con el proveedor actual del servicio cuando se enfrenten con demasiadas alternativas. 
sta tendencia es influenciada tanto por una relación coste/beneficio como por la reducida capacidad 
del individuo para calcular, procesar y recordar información necesaria para la toma de decisiones (Jilke 
et al. 201 Lee y Josi 2016 Polites y araanna 2012. Conocer la forma en que la resistencia afecta 
a los usuarios nos ayudaría a retenerlos así como reducir el efecto que presenta sobre los no usuarios 
im y Gupta 2012.

anto la resistencia como la B se manifiestan finalmente como una inercia. La inercia describe 
una tendencia de comportamiento que llea a descansar en lo elegido anteriormente y que representa el 
estado actual del indiiduo. s una emoción inconsciente guiada por la coneniencia que sugiere que el 
uso repetido se desarrolla de forma pasiva, sin pensar en él ni tener presentes las percepciones negativas 
inculadas al mismo. n otras palabras la inercia reflea una continuación del statu quo Patsiotis Huges 
y ebber 2013 Polites y araanna 2012. n el ámbito de los sericios públicos se erifica la eistencia 
de un amplio segmento de ciudadanos que no cambian su comportamiento debido a la inercia ieringa y 
Veroef 200.

La eplicación de la adopción y uso basada en el paradigma del comportamiento planeado asume que 
el comportamiento es un proceso consciente influenciado por creencias actitudes e intenciones Verplanen 
y Aarts 1999. Conienen diersos autores en la necesidad de identificar elementos adicionales que influyen 
en este comportamiento, entre ellos el hábito, definido como secuencia de comportamientos funcionales en 
el logro de determinados obetios como respuestas a asuntos específicos y en el conteto de los I como 
el grado en que las personas desarrollan comportamientos de forma automática debido al aprendiae Li-
mayen Hirt y Ceung 200 Polites y araanna 2012.

Cuando se inicia una actiidad las personas deciden qué acer y cómo acerlo para alcanar ciertos 
resultados. La formación de hábitos supone la creación de asociaciones en la memoria entre el compor-
tamiento repetido y los rasgos del entorno en que se desarrolla sin necesitar de ningún input relatio a la 
intención o decisión de actuar. Cuando se analiza de forma conjunta el efecto de intenciones y hábitos, gana 
relevancia el uso automático dirigido por el hábito más allá del comportamiento consciente dirigido, princi-
palmente por la intención. La automaticidad de estas actiidades así como el carácter estable del conteto 
acen difícil motiar a los consumidores a cambiar sus pautas de consumo cfer Jaeger-rben y Bam-
berg 2012 Verplanen y Aarts 1999 Verplanen y ood 2006.

La actuación de los individuos sigue dos procesos básicos: la repetición automática de actos (automa-
ticidad dirigida al objeto), y el efecto consciente de actitud e intenciones (comportamiento planeado). Desde 
este enfoque el ábito y las intenciones predicen de forma conunta el comportamiento cuando coinciden 
intención y ábito ábitos pro-intencionados llean al mismo resultado en términos de comportamiento 
cuando no ábitos contra-intencionados el resultado depende de la fortalea de cada uno roenung c-
ardt y ulenasper 201 uelette y ood 1998 eeran 2002. Los ábitos que entran en conflicto 
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con las actitudes son los denominados ábitos contra-intencionales que pueden erse motiados en el 
corto plazo por el confort o el disfrute, e influencian el comportamiento de forma diferente a los hábitos «pro-
intencionados Verplanen y Aarts 1999.

3. MÉTODOS

3.1. Modelo de investigación e hipótesis

l presente trabao emplea un modelo dual que contempla factores facilitadores y factores inibidores 
Hsie 2016. Los factores facilitadores que determinan la intención de uso son la epectatia de esfuero 
la epectatia de resultado las condiciones facilitadoras y la influencia social los factores inibidores son la 
resistencia la inercia y el ábito. n el estudio se analia un grupo de no usuarios del e-gobierno que em-
plean de forma habitual la administración telefónica y la administración presencial. En el modelo conceptual 
se presenta la siguiente hipótesis:

H1 Los factores facilitadores e inibidores influyen de diferente modo sobre la intención de 
usar el e-gobierno por parte de los usuarios de la administración telefónica y los usuarios 
de la administración presencial.

3.2. Constructos y variables

Los constructos ítems empleados para medirlos así como los trabaos de los que proceden aparecen 
en la tabla siguiente (Tabla 1).

 1. ,   

Tipología Constructo y (fuentes) Variables/ítems Acrónimo
Facilitadores pectatia de esfuero 

Venates et al. 2003.
El uso dela administración electrónica es claro y 
comprensible. EE1
Sabiendo utilizar Internet resulta fácil utilizar la 
administración electrónica. EE2
o creo que tenga problemas para utiliar la 
administración electrónica. 3

pectatia de resultado 
Venates et al. 2003.

ncuentro que la administración electrónica es útil para 
mi vida. ER1
Emplear la administración electrónica me permite realizar 
las consultas o gestiones de forma más rápida. ER2
Emplear la administración electrónica incrementa la 
calidad de los sericios que recibo de Administración 
Pública. R3

Condiciones facilitadoras 
Venates et al. 2003.

A la administración electrónica se puede acceder desde 
cualquier dispositio. CF1
o ace falta ser un eperto para manear la 
administración electrónica. CF2
La administración electrónica me permite acceder a los 
mismos sericios que asta aora se acían de forma 
personal o telefónica. CF3

Influencia social Venates
et al. 2003.

La Administración Pública da por eco que yo debo de 
manejarme utilizando la administración electrónica. IS1
Parece que si no maneo la administración electrónica 
estoy anticuado. IS2
Mis amigos y familiares piensan que debería emplear la 
administración electrónica. I3
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Inhibidores Resistencia Battaceree
y Himet 200 Hsie 
2016).

o me gusta que la administración electrónica cambie la 
forma en que accedo a los sericios públicos. RE1
o me gusta que la administración electrónica cambie 
la forma en que tomo decisiones relatias al uso los 
servicios públicos. RE2
No me gusta dejar de tener contacto personal con los 
funcionarios al realizar mis gestiones. R3

Inercia edaouria et al., 
2016 Polites y araanna 
2012).

Continuaré empleando el canal de comunicación actual 
con la Administración porque me estresa cambiarlo. IN1
Continuaré empleando el canal de comunicación actual 
con la Administración porque disfruto empleándolo. IN2
Continuaré empleando el canal de comunicación actual, 
incluso aunque sepa que no es la meor forma de acer 
las cosas. I3

Hábito edaouria et al., 
2016 Limayen et al. 200.

mplear el canal que actualmente empleo es algo natural 
para mí. HA1
Después de haberlo utilizado varias veces, hacer 
gestiones con la Administración a traés del canal que 
empleo actualmente resulta bastante automático. HA2
Cuando tengo varias opciones para realizar una 
gestión prefiero acerla a traés del canal que empleo 
actualmente. HA3

Intención de uso (Taylor y Todd, 1995) Tengo la intención de utilizar la administración 
electrónica. IU1
Tengo la intención de utilizar algunos de los servicios. IU2
Mi intención es ir aciendo cada e más gestiones a 
través de la administración electrónica. IU3

Fuente: elaboración propia

El uso de un determinado canal para acceder a los servicios públicos se estableció mediante la pre-
gunta Actualmente qué canal utilia usted más abitualmente para realiar gestiones en organismos de 
la Administración Pública pudiendo contestar a traés de la Administración electrónica por teléfono 
en persona seleccionándose aquellos casos que contestaron por teléfono y en persona ya que el 
trabajo se dirigía a no usuarios del e-gobierno.

Como se puede observar, se empleó en el cuestionario el término administración electrónica en lugar 
de e-gobierno. Al inicio de la entrevista se realizaba la siguiente aclaración a los encuestados «La Adminis-
tración electrónica se refiere a la posibilidad que los ciudadanos y empresas tienen de relacionarse con las 
instituciones y organismos del estado, de las Comunidades Autónomas y de los Ayuntamientos, utilizando 
las nuevas Tecnologías de la Información y la Comunicación, para realizar de forma telemática a través de 
internet consultas y gestiones de todo tipo que antes tenía que acer personalmente o por teléfono por 
eemplo pedir información presentar queas entregar documentación solicitar cita entregar declaraciones 
de impuestos acer la declaración de la renta pagar el IBI el IA etc.. e este modo aunque se indica 
administración electrónica, se refiere a la conceptualización del e-gobierno indicada en la introducción del 
presente trabajo.

3.3. Muestra y datos

Para la erificación de la ipótesis se empleó una metodología cualitatia y cuantitatia. La cualitatia 
se desarrolló mediante un grupo de discusión de no usuarios del e-gobierno, integrado por 6 participantes 
3 ombres y 3 mueres entre 3 y los 9 aos cuya duración fue de 83 minutos. l debate interno se 
generó en torno a  apartados introducción gestiones ayuda eperiencias y relatos seguridad e-
rramientas necesarias y futuro. e comenó eplicando las distintas ariables de inestigación que se 
encontraban recogidas, de forma directa o indirecta, en las distintas preguntas. Con el grupo de discusión 
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se verificó la relevancia de las variables objeto de análisis. Dicho grupo sirvió para confirmar la relevancia 
de los factores facilitadores e inhibidores contemplados, así como para adaptar las escalas en el trabajo 
cuantitativo.

n el trabao de campo se captaron 33 cuestionarios correspondientes a no usuarios del e-gobierno 
122 referidos a usuarios de la Administración Telefónica y 251 usuarios de la administración presencial, 
superando ambas muestras el niel requerido para poder desarrollar el modelo. ebido a que las escalas 
empleadas responden a la adaptación de escalas validadas en trabajos previos, asumimos su validez de 
contenido. l análisis estadístico se realió mediante una modeliación de ecuaciones estructurales M 
aplicando la técnica Partial Least quares PL con martPL 3.2.6.

4. RESULTADOS

4.1. Análisis del modelo de medida

Como medida de la fiabilidad interna se emplea el índice de fiabilidad compuesta. e sugiere que 0 es 
un alor de fiabilidad aceptable en las etapas iniciales de inestigación y que unos nieles más estrictos de 
0,8 lo son para etapas avanzadas. Sólo dos de los constructos no alcanzan el 0,8. La validez convergente se 
establece a traés del análisis de la Aerage Variance tracted AV planteándose que sus alores deben 
ser superiores a 0. n este caso las arianas medias etraídas superan tal alor aceptándose la alide 
convergente de los constructos empleados (Tabla 2).

 2.    

Constructo Composite 
Reliability AVE R2 VIF (IU)

Teléfono Presencial Teléfono Presencial Teléfono Presencial Teléfono Presencial

CF 1,000 0,820 1,000 0,696   119 130

EE 1,000 0,852 1,000 042   1383 1,562

ER 0839 0846 063 0648   124 141

Hab 0,916 0,895 0844 0,810   144 1384

IS 1,000 1,000 1,000 1,000   1103 1134

IU 0,889 0,901 02 03 0422 0422  

Ine 080 098 0,582 0,568 0244 0244 13 1449

Res 1,000 084 1,000 0,662 0,029 0,029 104 106

Nota: para inercia con ábito y resistencia VIF1000. Fuente elaboración propia

Para confirmar la alide discriminante el alor AV debe ser superior a la ariana compartida entre 
el constructo y los demás constructos representados, los constructos analizados superan dicho criterio, así 
como el inculado al VIF. Asimismo se empleó el etero-trait-monotrait HM ratio de correlaciones. Para 
la muestra tanto de los usuarios de la administración telefónica como de la presencial, todos los constructos 
superan el criterio conserador HM.8. Asimismo los constructos de ambos modelos superan el criterio 
HMinference.

4.2. Análisis del modelo estructural

El primer criterio a emplear es el coeficiente de determinación de los constructos endógenos (R2). Se 
recomienda un valor para R2 superior a 0,10, criterio superado por la intención de uso y la inercia, pero no por 
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la resistencia. e acuerdo con el RMR se puede considerar que ambos modelos presentan un buen auste 
al presentar un alor inferior a 008 RMRteléfono 006 RMRpresencial 003.

A continuación, se analizan los path, o coeficientes de regresión estandarizados estimados, debiéndose 
tenerse presente el signo, magnitud y significación1 Figura 1. Aquellos pat p significatios y cuyo signo 
sigue la dirección marcada en la hipótesis apoyan la relación propuesta.

 1.  (  /  )

Fuente: elaboración propia

Para aquellos ciudadanos no usuarios del e-gobierno que emplean el teléfono como canal de acceso a 
los sericios públicos los factores facilitadores que inciden de forma significatia sobre la intención de usar 
el e-gobierno son la epectatia de resultado p043 t381 y la influencia social p016 t1963. 
ntre los inibidores el ábito p04 t determina la inercia.

En la muestra para los no usuarios del e-gobierno, usuarios de la administración presencial, entre los 
facilitadores que determinan la intención de uso está la epectatia de resultado p042 t6316. Por su 
parte entre los inibidores se encuentran el ábito p0200 t399 e inercia p0126 t188 que 
también determinan la intención de uso. Asimismo el ábito determina la inercia p0494 t642 y esta a 
su e la resistencia p010 t236.

De acuerdo con el análisis de las relaciones mediadas, para el caso de los usuarios de la administración 
presencial, no resulta significativa la relación mediada por la inercia entre el hábito y la intención de uso.

5. DISCUSIÓN DE RESULTADOS

Cuando analiamos los resultados alcanados de forma conunta se manifiestan las diferencias eis-
tentes entre los modelos eplicatios de la adopción del e-gobierno para el caso de que los ciudadanos no 
usuarios del e-gobierno, vengan empleando de forma habitual la administración telefónica o la administra-
ción presencial.

Así, para los no usuarios del e-gobierno, usuarios de la administración telefónica, el modelo con-
templa sólo, basados en su incidencia sobre la intención de uso, la presencia de factores facilitadores 
epectatia de resultado e influencia social pero no de inibidores. n el caso de los no usuarios del 
e-gobierno usuarios de la administración presencial el modelo eplicatio de la intención de uso del e-
gobierno contempla factores tanto facilitadores la epectatia de resultado como inibidores inercia 
y ábito que presentan un efecto negatio sobre la intención de uso del e-gobierno pudiendo por ello 
aceptarse H1.

1  p 00 p 001 p 0001 basada en una distribución t de tudent de una cola 499 t 00 499 1649 t 001 499 
23338 t 0001 499 31066.
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6. CONCLUSIONES Y CONTRIBUCIONES

6.1. Conclusiones

En base a los resultados alcanzados se puede concluir la diferencia en el funcionamiento del modelo 
que eplica la intención de uso del e-gobierno para los no usuarios del mismo usuarios de la administración 
telefónica y de la administración presencial. En el caso de los usuarios de la administración telefónica, la 
intención de uso iene determinada por las creencias que son la epectatia de resultado y la influencia 
social entre los facilitadores, mientras ningún inhibidor afecta a la citada intención de usar el e-gobierno. 
En el caso de los no usuarios del e-gobierno, usuarios de la administración presencial, la intención de uso 
iene determinada por la epectatia de resultado como elemento facilitador y el ábito e inercia como 
elemento inhibidor. Asimismo, el hábito presenta una influencia significativa sobre la inercia, y ésta sobre 
la resistencia.

De acuerdo a los resultados alcanzados, hábito, inercia y resistencia no afectan significativamente la 
intención de uso del e-gobierno, en el caso de ser usuario de la administración telefónica. Esto es, parece 
que el eco de enir empleando el canal telefónico ace que el ciudadano no se enfrente a frenos por dar 
el salto al e-gobierno. La mencionada intención de uso iene determinada por la epectatia de resultado y 
la influencia social. s por ello que si se logra trasladar a la ciudadanía la idea de que el uso del e-gobierno 
permitirá alcanar los obetios de los ciudadanos y se aproeca el efecto que las personas conocidas eer-
cen sobre los ciudadanos, se podrá afectar positivamente la adopción del e-gobierno. Asimismo, debemos 
tener presente que la elección del canal no es resultado de un proceso cognitio en la mente del ciudadano 
sino que se encuentra influida por las percepciones acerca de la forma en la que se cree que reaccionarán 
los otros, la interacción social. Algunos ciudadanos prefieren la información recibida de otros ciudadanos 
ya que les resulta más fácil comprender e identificar que la ofrecida por la propia administración Madsen y 
rmmergaard 2016b.

Para los no usuarios del e-gobierno usuarios de la administración presencial las creencias epectati-
a de resultado actúan en sentido opuesto al ábito y la inercia. n este caso eisten dos líneas de acción 
posibles reforar el resto de creencias que actualmente no llean a una intención de uso del e-gobierno o 
bien desarrollar actuaciones que traten de alterar un ábito e inercia contrarias al uso del e-gobierno. Verifi-
cada su eficacia en el cambio de los ábitos de los ciudadanos se debe tener presente aquellas campaas 
tanto ascendentes como descendentes definidas en el ámbito público. a que los ciudadanos simplemente 
parecen añadir los canales digitales al resto de canales empleados en lugar de sustituirlos, se propone 
que la Administración continúe apoyado los canales presenciales mientras refuera el canal electrónico ya 
que ambos canales resultan complementarios y no sustitutos Rey-Moreno y Medina-Molina 2016. i se 
sigue este planteamiento desde una perspectiva crosscanal centrada en el usuario, las Administraciones 
Públicas tratarán de lograr el cambio de canal por parte del usuario de forma que éste ea aumentada su 
satisfacción.

La inestigación ratifica que lograr un uso continuado de un I istema de Información en sus siglas 
en inglés) no es solo consecuencia de la intención, sino de otras condiciones inhibidoras como inercia y 
ábito presentando éste un eleado potencial para eplicar los comportamientos inculados a I a la par 
que resulta uno de los mayores determinantes de la intención de uso en entornos online. Como emos po-
dido obserar este último etremo sólo se erifica para los usuarios de la administración presencial ya que 
ningún inhibidor determina la intención de uso del e-gobierno por parte de los usuarios de la administración 
telefónica.

n spaa y de forma contraria a lo que sugerían Gauld Goldfinc y Horsburg 2010 la consolida-
ción de la oferta online de los servicios públicos no ha servido para incrementar significativamente la tasa 
de usuarios de los sericios públicos en línea. sto iene a reflear lo que ya predecían Van de ingaert 
et al. (2011), los ciudadanos continúan optando por los canales tradicionales de distribución para satisfacer 
sus necesidades Rey-Moreno y Medina-Molina 2016. upone esto el fracaso de las estrategias de e-
gobierno Consideramos que no es así sino que se debe optar por un enfoque de integración de los diferen-
tes canales. sto es seguir una estrategia omnicanal que faorece el libre tránsito de los ciudadanos entre 
diferentes canales de acceso a los sericios públicos de forma que se diluyan las fronteras entre los mismos.

Los organismos públicos dentro de su apuesta por el e-gobierno y en el conteto de las estrategias 
omnicanal esperan que el canal on-line sea el elegido por defecto realiando notables esfueros para 
faorecer su desarrollo. i realmente es este el obetio por el que apuestan deben recordar que 1 será 
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el ciudadano el que decida el canal por el que entra en contacto con la Administración Pública claramente 
influido por su ábito siendo la satisfacción con el conunto de canales el elemento a perseguir y 2 que 
el e-gobierno debe ser contemplado de momento como una alternatia que apoye al resto de canales no 
que los sustituya. olo de esta forma se logrará incrementar las tasas de uso de los mismos. i el ábito 
como acabamos de afirmar, determina la decisión de emplear el e-gobierno, la estrategia digital por defecto 
encontrará mayores frenos en el caso de los usuarios de la administración presencial. s por ello que se 
puede sugerir inicialmente centrar los esfueros en los usuarios de la administración telefónica para que se 
apoyen en el e-gobierno.

6.2. Contribuciones

Dentro de las contribuciones de carácter teórico se reafirma la conveniencia de emplear modelos duales 
en la eplicación de la adopción del e-gobierno que incorporan tanto factores facilitadores como inibido-
res. Asimismo la segunda contribución teórica se incula con el eco de que los modelos eplicatios del 
e-gobierno deben contemplar diferentes configuraciones en función del canal de distribución que fuesen 
empleando los ciudadanos para acceder a los servicios públicos.

Este dispar comportamiento enlaza con las contribuciones prácticas del trabajo. Los resultados confir-
man la necesidad de que las Administraciones lleen a cabo diferentes estrategias para faorecer la adop-
ción del e-gobierno. En el caso de los usuarios de la administración telefónica, los inhibidores ayudan al 
logro del citado obetio dado que permiten que estos continúen con el uso del e-gobierno. s por ello que 
se deberá tratar de reforar la idea de continuación en el cumplimiento de sus obetios. Para los usuarios 
de la administración presencial abrá de trasladarse fundamentalmente que el uso del e-gobierno permitirá 
alcanar los obetios perseguidos que será el factor que debe contrarrestar la inercia y acción del ábito. 
Asimismo, se deberían tener presente, como se ha mencionado anteriormente, las intervenciones efectivas 
para modificar ábitos Verplanen y ood 2006.

Han sido diersas las aportaciones en las que se presentan estrategias potenciadoras del uso del e-
gobierno como canal de acceso a los sericios públicos instrumentos de comunicación que faorecen el 
fluo de información instrumentos legales y regulatorios instrumentos económicos a traés de incentios 
aproecamiento del potencial de la eb apoyo a la eperiencia global del ciudadano concreción del alor 
superior ofrecido por el canal online eerling y Pieterson 2009 Van de ingaert et al., 2011).

Finalmente recordar la releancia y dificultad inculada al estudio de las preferencias de los ciuda-
danos. o parece que las preferencias de los ciudadanos en relación al canal de acceso a los sericios 
públicos se relacionen únicamente con la satisfacción ya que aunque la satisfacción con el e-gobierno es 
superior a la presencial, éste sigue siendo el canal mayoritariamente preferido respecto al resto de canales 
AVAL 2016. e eco un aumento de las opciones a disposición de los ciudadanos puede tener un 
efecto negativo sobre determinadas opciones por su efecto sobre las preferencias. Nos estamos refiriendo a 
la posibilidad de que incrementar los canales a disposición de los ciudadanos esté reforando una consolida-
ción de la preferencia por los canales tradicionales. En este sentido se sugiere, para el caso del e-gobierno, 
los remedios planteados por Botti y Iyengar 2006.

 3.         

Mecanismo psicológico tras el 
detrimento de la elección.

Remedio desde la política pública.

Sobrecarga de información. ólo incluir opciones adicionales que incrementan el bienestar social.

Facilitar el proceso de decisión con sistemas de apoyo a la decisión y/o una 
categorización efectiva.

Incertidumbre en las 
preferencias.

Identificar opciones por defecto valiosas.

Ofrecer oportunidades para practicar y comprender las preferencias personales.
Emociones negativas. Facilitar la delegación de la decisión en un eperto.

Establecer una relación de confianza mutua entre proveedores y consumidores.

Fuente: Botti y Iyengar 2006
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6.3. Limitaciones y futuras líneas de investigación

Resulta interesante profundiar en el impacto que pueda presentar la eperiencia preia del usuario sobre 
las relaciones incorporadas en el modelo así como la intensidad del uso que del e-gobierno ace el ciudadano.

l comportamiento repetido genera ábitos en los usuarios proocando que estos se deen llear por el 
pensamiento automático y cesen en la consideración de alternatias conteto en el que presenta un eleado 
potencial la tecnología móil. llo prooca que resulte interesante analiar el papel que puede ugar ésta 
dentro de la estrategia omnicanal en la prestación de servicios públicos.
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