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Administracion Publica

BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF ICT IMPLEMENTATION IN PUBLIC ADMIN-
ISTRATIONS: CONTRIBUTIONS AND RESEARCH OPPORTUNITIES

ABSTRACT: Currently, e-Government is considered one of the main issues
in government agendas, a central part of changes in public administra-
tions, and an innovative feature in management and accountability. Al-
though many research studies have underpinned this topic from different
perspectives, there is no a perceived consensus among experts about its
relevance for administrative change processes. Thus, the aim of this re-
search is to enable a solid baseline for future research studies on the topic,
by carrying out an analysis of the publications about the evolution of tech-
nologies for information and communication (ict) in public administrations
(e-Government), as an essential instrument for administrative changes in
the journals included in the Institute for scientific Information (isi) cita-
tion index. The bibliometric analysis highlights the degree of maturity of
this topic and the need to provide e-Government with robust theories and
quantitative research studies.

KEYWORDS: e-Government, bibliometric study, research methods, Public
Administration and Information Science

ANALISE BIBLIOMETRICA SOBRE A IMPLEMENTACAO DAS TIC NAS
ADMINISTRACOES PUBLICAS: CONTRIBUICOES E OPORTUNIDADES
DE PESQUISA

RESUMO: Na atualidade, o e-Governo é considerado um dos principais
temas incluidos nas agendas governamentais, parte central da transfor-
macao das administracdes publicas, e inovacdo no gerenciamento e pres-
tacdo de contas. Ainda que tenham sido muitas as pesquisas realizadas
sobre essa tematica a partir de diferentes perspectivas, néo existe ainda
uma clara justificativa percebida pelos especialistas de sua necessidade
em processos de reformas administrativas. Esta pesquisa prop&e, como ob-
jetivo, oferecer uma base sélida para futuras pesquisas mediante a analise
das publicacées sobre a evolugdo da implementagédo das tecnologias as-
sociadas a informagéo e a comunicacao (1ic) nas administraces publicas
(e-Governo) como instrumento essencial para as reformas administrativas
realizadas nas revistas incluidas no indice do Instituto para a Informacéao
Cientifica (1s1). A anélise bibliométrica realizada destaca o baixo grau de
maturidade desse tema e, como principal oportunidade de pesquisas, a
necessidade de dotar o e-Governo de teorias sélidas e de pesquisas de
caréter quantitativo.

PALAVRAS-CHAVE: e-Governo, estudo bibliométrico, métodos de pes-
quisa, administragao publica e ciéncias da informacao

UNE ANALYSE BIBLIOMETRIQUE SUR LA MISE EN EUVRE DES TIC
DANS LES ADMINISTRATIONS PUBLIQUES: DES CONTRIBUTIONS ET
DES POSSIBILITES DE RECHERCHE

RESUME: Aujourd'hui, on considére I'Administration électronique comme
I'une des principales questions a inclure dans les agendas gouvernemen-
taux, et comme une partie centrale de la transformation des administra-
tions publiques et de I'innovation dans la gestion et la responsabilité. Bien
que de nombreuses recherches aient été menées sur ce sujet a partir de dif-
férents points de vue, il n'y a toujours pas de justification claire percue par
les experts sur sa nécessité pour les processus de réforme administrative.
Cette recherche pose comme objectif celui de fournir une base solide pour
la recherche future en analysant la littérature versant sur |'évolution de
la mise en ceuvre des technologies liées a I'information et la communica-
tion (ric) dans les administrations publiques (Administration électronique)
comme un instrument essentiel pour les réformes administratives dans les
revues qui sont inclues dans I'indice de I'Institute for Scientific information
(1s1). L'analyse bibliométrique réalisée met en évidence le faible degré de
maturité de cette question et identifie, comme la principale possibilité de
recherche, la nécessité de fournir I'’Administration électronique avec des
théories solides et des recherches quantitatives.

MOTS-CLE: Administration électronique, étude bibliométrique, méthodes
de recherche, administration gouvernementale, sciences de I'information.
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RESUMEN: En la actualidad el e-Gobierno es considerado uno de los principales temas incluidos en
las agendas gubernamentales, parte central de la transformacién de las administraciones publicas,
e innovacion en la gestion y rendicion de cuentas. Aunque muchas han sido las investigaciones
llevadas a cabo sobre esta tematica desde diferentes perspectivas, no existe atin una clara justi-
ficacion percibida por los expertos de su necesidad en procesos de reformas administrativas. Esta
investigacion plantea como objetivo ofrecer una base sélida para futuras investigaciones mediante
el analisis de las publicaciones sobre la evolucién de la implementacién de las tecnologias asocia-
das a la informacién y la comunicacion en las administraciones publicas (e-Gobierno) como instru-
mento esencial para las reformas administrativas realizadas en las revistas incluidas en el indice
del Instituto para la Informacién Cientifica. El anélisis bibliométrico llevado a cabo destaca el bajo
grado de madurez de este tema y, como principal oportunidad de investigacion, la necesidad de
dotar al e-Gobierno de teorias sélidas y de investigaciones de caracter cuantitativo.

PALABRAS CLAVE: e-Gobierno, estudio bibliométrico, métodos de investigacién, administracion
publica y ciencias de la informacién.
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Introduccion

En las dltimas décadas, las administraciones publicas se
han sentido presionadas para ser mas eficientes (Roche-
leau y Wu, 2002) y mas transparentes (Piotrowski y Ryzin
Van, 2007), dando lugar a una mejora de la competiti-
vidad y una mayor participacién de los ciudadanos en la
vida publica (Hui y Hayllar, 2010).

En respuesta a la creciente demanda de los ciudadanos,
muchos paises han llevado a cabo transformaciones en
los sistemas de gestién de las administraciones publicas,
en lo que se ha venido a denominar la Nueva Gestion Pu-
blica (Ncp). De acuerdo con Hood (1991, 1995), algunos
de los principales fundamentos de la NGP se sustentan en
un mayor énfasis en la satisfaccién de los ciudadanos, en-
tendidos estos como “clientes” de los servicios publicos, y
en un mayor énfasis en el establecimiento de métodos de
evaluacion de la gestién y de la rendicién de cuentas de las
administraciones publicas.

Para el cumplimiento de estos objetivos, las reformas ad-
ministrativas se han apoyado en la introduccién de nuevas
herramientas, muchas de ellas trasladadas desde el sector
privado, para poder lograr una mayor transparencia y una
mayor participacién de los ciudadanos en la toma de deci-
siones publicas (Bonson, Escobar y Flores, 2006). De entre
estas, la adopcién de las nuevas tecnologias asociadas a
la informacién y comunicacién (1ic) se han convertido en
una herramienta esencial, especialmente en lo que a la
satisfaccion de los ciudadanos y al fomento de la partici-
pacién ciudadana en la formulacién de politicas publicas
se refiere (ocpg, 2003), permitiendo, asimismo, el cumpli-
miento en mayor medida de las demandas sociales de efi-
ciencia y eficacia en la utilizacién de los recursos (Welch y
Hinnant, 2002).

A este proceso de aplicacién de las Tic en las administra-
ciones publicas es a lo que se le ha venido a denominar,
en sentido amplio, e-Gobierno, y es considerado uno de
los temas mds importantes en la actualidad dentro de las
agendas politicas para fomentar la transformacion de las
administraciones publicas (Jaeger, 2003) convirtiéndose,
en realidad, en una parte central de dicho proceso (Borins,
2001; Chan y Chow, 2007). De hecho, si bien las inves-
tigaciones previas indican que las nuevas tecnologias no
tienen la capacidad de transformar directamente la natu-
raleza de las administraciones publicas (Fountain, 2002;
Holden, 2003; Holden, Norris y Fletcher, 2003; Kaylor,
Deshazo y Van Eck, 2001; Moon, 2002; Norris, 2005), si
que se convierten en un instrumento fundamental en el
cambio de la forma en la que se desarrollan las actividades
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publicas, asi como en la organizacion de estas (Kraemer y
King, 2008).

Es por ello que, en los Ultimos afios, las administraciones
publicas se han centrado en la creacién de paginas web ofi-
ciales, como base para la implantacién del gobierno elec-
trénico (Joseph y Jeffers, 2009), todo ello favorecido por el
hecho de que Internet se haya convertido en una de las he-
rramientas mas utilizada por los ciudadanos para acceder
a la informacién financiera del Gobierno (Borins, 2002).

Pese a lo comentado, los esfuerzos dedicados por las ad-
ministraciones publicas para la mejora de la prestacién de
servicios publicos y del nivel de transparencia mediante la
adopcion de las Tic estdn siendo irregulares (Paris, 2005).
Ademas, las investigaciones previas se han realizado aten-
diendo a diferentes perspectivas (Gronlund, 2005), lo que
no ha permitido obtener un consenso respecto de la rele-
vancia que el e-Gobierno tiene en los procesos de reformas
administrativas, poniendo de manifiesto que los estudios
empiricos, sin una sistematizacién que los estructure y
relina, no son capaces de crear nuevos argumentos teéricos,
ni proporcionar conceptos ni categorias nuevas que per-
mitan entender los procesos politicos de e-Gobierno, lo que
favorece la madurez del campo de estudio (Yildiz, 2007).

Es por esto que, ante la gran heterogeneidad existente en
la literatura académica sobre la administracion electrénica
y la escasez de estudios bibliométricos sobre esta cues-
tién, se haga necesario analizar las principales contribu-
ciones realizadas por las investigaciones previas, con el fin
de asentar una base sélida para futuras investigaciones.
Para ello, este trabajo de investigacion pretende identificar
el cuerpo base de la literatura de e-Gobierno, un campo
de investigacion ecléctico que retne diferentes disciplinas,
campos y areas de investigacién, intentando, con ello, iden-
tificar los temas importantes de investigacién y asentar las
bases tedricas que favorezcan el avance del conocimiento.

Para alcanzar este objetivo, las investigaciones previas en
otros campos de investigacion, tales como en teorfa de la
gestion estratégica basada en recursos y competencias
(Ramos-Rodriguez y Ruiz-Navarro, 2004), o en modelos de
medicién de la calidad percibida de los servicios electré-
nicos (Juliani y José de Oliveira, 2016), se han apoyado
en el desarrollo de andlisis bibliométricos como una he-
rramienta valida para llevar a cabo este tipo de investiga-
ciones (Rodriguez y Gutiérrez, 1999). Con su utilizacién, se
pretende ayudar a los investigadores tanto en el desarrollo
y direccién de los futuros analisis, como en la identificacién
de tendencias en materia de investigacién y en la meto-
dologia a utilizar. Ademas, en este trabajo identificamos
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también las universidades y departamentos que han pro-
ducido los principales articulos sobre e-Gobierno, con el fin
de ubicar y contextualizar la investigacién llevada a cabo
en este campo de estudio, asi como para mejorar la inter-
comunicacién entre los investigadores y, por ende, el cono-
cimiento desarrollado en el mismo.

A la vista de lo comentado, el principal objetivo de este
articulo es analizar de manera critica, a través de las inves-
tigaciones previas, la evolucién de la implementacién de
las nuevas tecnologias como un instrumento esencial para
el desarrollo del e-Gobierno, asi como identificar posibles
lineas de investigacion futuras en este campo de inves-
tigacioén. Para ello, se lleva a cabo un analisis bibliomé-
trico que ayude tanto a vislumbrar el estado actual de la
cuestién, como a llevar a cabo un profundo anélisis de la
contribucién y metodologias utilizadas en este campo de
investigacién en particular.

Aungue existen algunos estudios bibliométricos en este
ambito de estudio, estos son parciales (Yildiz, 2007; Heeks
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y Bailur, 2007), por lo que consideramos necesario el con-
tribuir a la investigacién sobre e-Gobierno con anélisis mas
globales, criticos y detallados que recojan el acervo sobre
esta materiay dirijan, de la manera lo mas acertada posible,
a los investigadores en la direccién de sus futuros analisis.

Este articulo esta organizado de la siguiente manera. En la
siguiente seccién, se repasan los principales analisis biblio-
métricos desarrollados en el ambito de la Administracién
Piblica y e-Gobierno. La tercera seccién recoge la investi-
gacién bibliométrica desarrollada en el presente trabajo,
haciendo referencia inicialmente al proceso de seleccion de
la muestra, metodologia de anélisis y, posteriormente, a los
resultados obtenidos de la investigacién propuesta. Final-
mente, se destacan los principales hallazgos y conclusiones
obtenidos en la investigacidn, identificando posibilidades
futuras de desarrollo de andlisis en el area de e-Gobierno y
sefialando la necesidad de potenciar trabajos de caracter
cuantitativo y de construccién de teorfas que soporten la
implementacién de las nuevas tecnologias dentro de los
movimientos actuales de reformas administrativas.
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Los analisis bibliométricos como metodologia
de investigacion y su aplicacién al campo de
la administracion publica y del e-Gobierno

La literatura académica existente ofrece un gran nimero
de estudios en los que se emplean herramientas de inves-
tigacién informétricas, especificamente, metodologia bi-
bliométrica. En consecuencia, existe un animado debate
y discusién en este ambito, tanto acerca de la materia en
si misma, como en lo referente a la forma mas adecuada
para abordar la cuestién. Estas revisiones permiten a los
miembros de la comunidad académica identificar las raices
histéricas de un determinado campo de estudio (Atkins,
1988), para predecir las tendencias futuras de investigacion
(Lofstedt, 2005), y discemnir la direccién correcta hacia la
que hay que apuntar las posteriores lineas de investigacion.

En el campo de la administracién publica podemos encon-
trar literatura que ha avivado el debate con el tiempo, fo-
mentando la discusién sobre la madurez alcanzada por este
campo de investigacion. En este sentido, McCurdy y Cleary
(1984) analizaron una serie de tesis doctorales, ofreciendo
un examen critico de los alcances y la utilidad de los prin-
cipales enfoques y conceptos empleados en este campo de
investigacién. A su juicio, pusieron de relieve los problemas
que presentaban y la existencia de debilidades metodolé-
gicas y enfoques triviales, junto con la escasa importancia
de muchos de los temas analizados, concluyendo que di-
chos estudios tendrian poco impacto en el desarrollo de
la administracién publica como area de investigacion. De
hecho, Stallings y Ferris (1988) declararon que, hasta ese
momento, los intentos de llevar a cabo la investigacién ha-
bian sido inicialmente dirigidos a la conceptualizacién de
problemas, a delinear las posibles dreas de investigacién
y a describir los objetos en cuestién, a menudo utilizando
una metodologia inapropiada. Cleary (2000), sin embargo,
observé un avance significativo en la investigacién y un
notable incremento en el uso de las tesis doctorales como
herramienta de investigacién y de aportacién a la ciencia,
constatando una mayor calidad en la investigacién doc-
toral realizada por los estudiantes de posgrado.

No obstante, este problema en términos de calidad de la
investigacién no se limita a las tesis doctorales, sino que
se extiende a trabajos académicos publicados en revistas,
como lo demuestra el andlisis realizado sobre los arti-
culos recogido en revistas de impacto internacional (Lan
y Anders, 2000; Pliimper y Radaelli, 2004). En opinién de
Stallings y Ferris (1988) y Houston y Delevan (1990), las
revistas son consideradas como las principales fuentes de
difusién de la investigacion académica. Ademas, mani-
fiestan que la causa de la baja calidad de la investigaciéon
se debe principalmente al uso excesivo de los métodos
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cualitativos, tales como los estudios de casos e investiga-
ciones no empiricas. Llegaron asi a la conclusién de que un
cambio en la metodologia de investigacion era necesario,
si se queria alcanzar plena madurez como ciencia, ya que
la investigacion debe basarse en el desarrollo de las teorias
empiricas y no ser simplemente un reflejo de la realidad
actual (Houston y Delevan, 1990). Aunque los enfoques
cuantitativos y cualitativos podrian contribuir a la ciencia
del conocimiento, existe una clara necesidad de mas estu-
dios que apliquen métodos cuantitativos de investigacion
y no cualitativos (Bailey, 1992), en vista de la creencia de
que los métodos empiricos cuantitativo son mas precisos y
objetivos para alcanzar este fin.

Pese a ello, tanto los métodos cuantitativos como cualita-
tivos de investigacién han estado sujetos a revision por los
investigadores en administracién publica (Lowery y Evans,
2004). Asi, la metodologia cualitativa ha suscitado un
gran interés por parte de los investigadores, quedando pa-
tente en el trabajo llevado a cabo por Brower, Abolafia, M.
Y.y Carr (2000). De igual forma, Cozzetto (1994) y Wright,
Manigault y Black (2004) hicieron lo propio con la meto-
dologia cuantitativa, clarificando la importancia de las téc-
nicas y métodos de medidas, asi como la falta de rigor y
claridad de la que adolecen los trabajos, llegando a sugerir
los caminos a seguir para mejorar la investigacién, dando
credibilidad a los datos y a las conclusiones finamente ex-
traidas de los mismos.

Finalmente, en el ambito del e-Gobierno, son pocos los es-
tudios bibliométricos que nos podemos encontrar en la li-
teratura. Por un lado, Yildiz (2007) discute las limitaciones
de la investigacién previa en este ambito, tales como la
vaguedad en la definicién de e-Gobierno, y sefiala la ne-
cesidad de estudios empiricos que darian lugar a nuevos
argumentos teéricos, ademéas de nuevos conceptos y cate-
gorias. Sin embargo, este estudio no se puede considerar
un estudio bibliométrico en el sentido estricto, ya que no
se especifica la metodologia y estrategia de recoleccién de
los estudios, ni la codificacién de tematicas y metodolo-
gias, sino que lleva a cabo una evaluacién critica de las in-
vestigaciones realizadas en e-Gobierno y las futuras lineas
de investigacién. Se realiza una revisién académica de los
articulos centrados en la implementacién de las Tic en las
administraciones publicas y los modelos de implementa-
cién del e-Gobierno, sin tener en cuenta otras facetas de
este y sin saber qué articulos ha dejado por el camino. Al
no considerar toda la gama de estudios existentes en el
momento de la investigacion, las conclusiones podrian
considerarse sesgadas.

Por otro lado, Heeks y Bailur (2007) centran su analisis
en las perspectivas sobre e-Gobierno, la filosofia de inves-
tigacién y el uso de la teoria, analizando tnicamente las
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comunicaciones y participaciones realizadas a una reunién
cientifica a nivel europeo y las aportaciones cientificas
publicadas en dos revistas catalogadas dentro del am-
bito de estudio de las Ciencias de la Informacién: Govern-
ment Information Quarterly e Information Policy, dando
lugar a un analisis parcial sobre este tema y obviando las
aportaciones realizadas en el congreso en su versién in-
ternacional, y las realizadas por otras revistas catalogadas
dentro de las ciencias de la informacién, como Information
Society, Social Science Computer Review, etc., o revistas
de administracién publica, como American Review of Pu-
blic Administration o Public Administration Review, todas
ejemplos de calidad y referentes en investigacion. De esta
forma, se quedan fuera aportaciones que podrian resultar
interesantes y que no se han tenido en cuenta, ademas
de que en cada continente existen tendencias de investi-
gacién diferentes, como veremos en nuestra investigacion.

Sin embargo, tenemos la intencién de ir mas lejos, haciendo
una revisién completa y minuciosa, identificando los de-
partamentos y universidades que hacen las principales
contribuciones cientificas, y localizar las investigaciones
llevadas a cabo en el ambito de la administracién elec-
trénica, con el objetivo de que los investigadores pueden
hacer uso de los resultados aqui ofrecidos, a la hora de es-
tablecer las relaciones que promueven la madurez de este
tema, y explotar las posibles sinergias.

Investigacion bibliométrica sobre e-Gobierno

Muestra y metodologia de la investigacion

Para ofrecer un completo examen del estado en el que se
encuentra la investigacion sobre la implementacién de las
TIC en las administraciones publicas y las reformas admi-
nistrativas fruto de esta, hemos analizado las revistas de
gran prestigio e impacto internacional incluidas dentro de
las categorias de “administracién publica” y “ciencias de la
informacién”, establecidas por el Instituto para la Informa-
cion Cientifica (1sl).

Aun existiendo otras fuentes de difusién del conoci-
miento —como las tesis, monografias, libros y capitulos—,
nos hemos decantado por el examen de revistas, fre-
cuentemente utilizadas por los académicos como fuente
de nuevos conocimientos y vehiculo de difusién de estos
(Nord y Nord, 1995). Ademas, las revistas dictan estan-
dares de calidad, al someter a los estudios de investigacion
a un riguroso proceso de revision (Perry y Kraemer, 1986),
por lo que acttian como filtro, estableciendo la naturaleza
y el alcance de las ideas presentadas para la difusién entre
la comunidad académica (Forrester y Watson, 1994). En
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este sentido, podemos afirmar que las revistas pueden ser
consideradas indicadores de calidad de la productividad
cientifica (Legge y Devore, 1987).

También hay que tener en cuenta que hemos excluido del
examen los simposios, restimenes de comunicaciones, arti-
culos de carécter profesional y resefias, por entender que
ofrecen una limitada extensién en el tema que tratan (Lan
y Anders, 2002), aunque si hemos tenido en cuenta arti-
culos de suplementos especiales, por considerar que estos
reflejan un mayor interés en la investigacién de un deter-
minado tema y la necesidad de profundizar en él (Rodri-
guez-Bolivar, Alcaide-Mufioz y Lépez-Hernéndez, 2010).

Para la seleccién de las revistas que finalmente seran ob-
jeto de anélisis, hemos utilizado indicadores objetivos (Fo-
rrester y Watson, 1994; Vocino y Elliott, 1982). Aunque
estos no estdn exentos de criticas (Cameron, 2005; Colson,
1990), por la dificultad de expresar en una sola medida un
rasgo tan complejo como es la calidad, existe un amplio
consenso de que los indicadores basados en la metodo-
logia de las citas proporcionan declaraciones provechosas
y razonablemente validas del valor en términos de consumo
de investigacién (Garfield, 1972). Es por ello que, con base
en lo establecido en estudios previos (Plimper y Radaelli,
2004), en nuestro trabajo de investigacién hemos excluido
aquellas revistas que tengan una importancia marginal, es
decir, aquellas con un factor de impacto inferior a 0,25 o
con menos de 50 citas totales.

En cuanto a la seleccién de los articulos que componen la
muestra, hemos revisado todos los articulos de cada una
de las revistas que cumplian con las condiciones anterior-
mente resefiadas. Para ello, nos hemos fijado inicialmente
en el titulo y resumen de cada uno de los articulos (Lan y
Anders, 2000; Plimper y Radaelli, 2004), asi como en sus
palabras clave (Barki, Rivard y Talbot, 1988). Ademas, se
procedié a la lectura de la introduccién de los articulos
para analizar el objetivo de la investigacién y determinar
los factores relevantes del andlisis a desarrollar. Final-
mente, en el caso extremo de que para un articulo de la
muestra no fuese suficiente con estos criterios de discrimi-
nacion, procedimos a la lectura completa de este. Fruto de
esta labor, disponemos de una base de datos compuesta
por 137 articulos publicados en 26 publicaciones perié-
dicas catalogadas 151 dentro del drea de la administracin
pulblica (15) y las ciencias de la informacién (11), durante
el periodo de tiempo 2000-2010 (tabla 1).

Con la intencién expresa de alcanzar el objetivo estable-
cido en esta investigacién, cada uno de los articulos in-
cluidos en nuestra base de datos fue catalogado, usando
para ello ms Excel software, el afio de publicacién, el ti-
tulo de la revista, la afiliacion institucional de los autores
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(departamentos y universidades), el principal tema tra-
tado y la principal metodologia utilizada. Cuando el ar-
ticulo examinaba multiples temas de investigacién y para
ello utilizaba diferentes metodologias de investigacion, se
ha evitado la doble contabilizacién de este centrandonos
linicamente en el objetivo principal de la investigacién y
en la metodologia utilizada para su cumplimiento. En este
sentido, fue esencial identificar el objetivo principal del do-
cumento cientifico.

La determinacién de la tematica analizada en los articulos
y las metodologias aplicadas se ha obtenido mediante
la aplicacién de un analisis de contenido exploratorio de
cada uno de los articulos, que permitié poner a prueba
por primera vez los datos. Durante esta fase de investi-
gacion se utilizé el paquete de software QSR NVivo en su
octava versién, con la intencién de automatizar la codifica-
cién de articulos (Frasser, 2000). Esta codificacién se lleva
a cabo usando la opcién de construir etiquetas aleatorias
que permite el software, alcanzandose una estructura de
conceptos jerarquizada, que se va mejorando, ampliando
y cambiando, tomando como base la literatura académica
sobre e-Gobierno.

Tabla 1.
Articulos publicados en cada una de las revistas (2000-2010).

oo Tl treinodelss |y | e
2010
Administracién publica
2 J PUBL ADM RES THEOR 1,776 2
3 GOVERNANCE 1,646 2
8 PUBLIC ADMIN 1,188 5
9 PUBLIC ADMIN REV 1,152 8
10 ADMIN SOC 1,053 2
1 ENVIRON PLANN C 1,044 1
14 PUBLIC MANAG REV 0,848
15 AM REV PUBLIC ADM 0,822 10
17 INT REV ADM SCI 0,719 10
21 AUST J PUBLIC ADMIN 0,646
22 POLICY POLIT 0,623 1
24 PUBLIC ADMIN DEVELOP 0,515 7
26 PUBLIC MONEY MANAGE 0,433 3
27 GEST POLIT PUBLICA 0,300 2
28 CAN PUBLIC ADMIN 0,269 2
Articulos totales en administracién puiblica 60 (43,80%)
(Continda)
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Tabla 1.
Articulos publicados en cada una de las revistas (2000-2010)
(continuacion).

rosion| Tl s dles |y | M
2010
Ciencias de la informacion
3 J COMPUT-MEDIAT COMM 3,639 6
8 INFORM MANAGE-AMSTER 2,282 2
1 GOV INFORM Q 2,098 42
16 JINFOR SCI 1,706 4
19 ONLINE INFORM REV 1,423 1
20 INFORM SYST J 1,419 3
25 INFORM SOC 1,111 6
27 TELECOMMUN POLICY 0,969 3
34 INT J INFORM MANAGE 0,723 3
36 J GLOB INF MANAG 0,706 1
37 SOC SCI COMPUT REV 0,635 6
Articulos totales en ciencias de la informacion 77 (56,20%)
Articulos totales 137

Fuente: elaboracién propia.

Para esta fase de codificacion, los investigadores cele-
braron varias reuniones para la determinacién de las eti-
quetas y las temaéticas finalmente elegidas en consenso
(tabla 2), para posteriormente proceder a una codificacion
por separado de cada uno de los articulos que componen
la muestra. Al igual que para la determinacién de las tema-
ticas, se celebraron posteriores reuniones y se discutieron
las controversias existentes hasta alcanzar un consenso en
la definicién de las seis subcategorias que se analizan en
este trabajo.

Analisis de resultados

Evolucién del tema de investigacion
y metodologias usadas

En los Ultimos afios, la implementacién de las Tic en las
administraciones publicas ha generado un creciente in-
terés entre la comunidad académica, reflejado en un au-
mento paulatino de las investigaciones llevadas a cabo en
el campo de e-Gobierno hasta la actualidad, aunque en los
afios 2008 y 2009 presenta un leve descenso que parece
recuperarse de nuevo en el 2010, ya que con solo la mitad
de los nimeros publicados, disponemos de 13 estudios de
investigacion (tabla 2).
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Tabla 2.
Distribucion cronoldgica de los diferentes temas de investigacion en e-Gobierno.
Temas de Investigacion / Afios | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 2006 2007 | 2008 | 2009 | 2010 Total
Anélisis de aspectos criticos 3
y c]avgs para adopcién del 2 2 3 1 2 9 0 3 3 3 3 (22,63%)
e-Gobierno
Revisiones de literatura y 23
tendencias futuras 4 0 4 2 ! ! 3 > 0 2 ! (16,79%)
Modelos actuales y evolucién de 19
e-Gobierno 0 ! 2 0 ! 3 2 2 > ! 2 (13,87%)
Anélisis de implementacién de 27
nuevas aplicaciones en 0 3 5 0 0 0 4 5 1 2 2
> APt e (16,06%)
administraciones publicas
Iniciativas de e-Gobierno 33
(programas, politicas y proyectos) 2 3 3 2 > > 3 4 2 3 ! (24,09%)
Otros 9
0 0 0 0 1 0 3 0 0 1 4 (6,57%)
Total 8 9 17 5 10 18 15 19 1 12 13 137

Nota. Las definiciones de cada una de las tematicas se encuentran recogidas en el anexo 1.
Fuente: elaboracién propia.

Los principales enfoques giran en torno al andlisis de las
iniciativas de e-Gobierno implantadas (24,09%), el analisis
de los aspectos criticos y factores clave en la adopcidn
del e-Gobierno (22,63%), las revisiones de literatura que
muestren una vision general del estado actual y que
brinden una proyeccién de las tendencias futuras (16,79%),
asi como el andlisis de la implementacién de nuevas apli-
caciones informativas y sistemas de informacién que fa-
vorecen el mejor funcionamiento de las administraciones
publicas (16,06%) (tabla 2).

En cualquier caso, parece clara la predileccién de algunas
revistas por recoger este tipo de investigaciones, ya que en
el caso de las revistas catalogadas dentro de las ciencias
de la informacién podemos observar que mas de la mitad
de los articulos (54,55%) se encuentran publicados en
la Government Information Quarterly, mientras que en el
caso de las revistas de administraciones publicas esta ten-
dencia no parece tan clara, aunque si hay cuatro revistas
que destacan sobre el resto por publicar mas de la mitad
de los articulos, American Review of Public Administration
(16,67%), Internacional Journal of Administrative Sciences
(16,67%), Public Administration Review (13,33%) y Public
Administration and Development (11,67%).

La evolucién cronolégica de cada una de las tematicas de
investigacién analizadas (tabla 2) nos pone de manifiesto
que, entre los principales tépicos tratados en la literatura
sobre la reinvencién e innovacién de las administraciones
plblicas, son los estudios que analizan los modelos de e-
Gobierno implementados, asi como aquellos que miden la
evolucién y desarrollo de la adopcién de las Tic e Internet
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en los organismos gubernamentales, los que muestran una
tendencia creciente, intentando poner de manifiesto la uti-
lidad de dicha implementacién y permitiendo la compren-
sién de la evolucién real de la administracién electrénica.

Ademas, los estudios sobre los principales aspectos cri-
ticos y factores clave en la adopcién de los avances tec-
nolégicos siempre han estado presentes en la literatura,
mostrando una tendencia similar a la expuesta por las
investigaciones sobre las nuevas aplicaciones y herra-
mientas que favorecen un funcionamiento mas eficiente
de la administracién publica. Por su parte, los articulos
que pretenden realizar una revisién de la literatura sobre
e-Gobierno, centrados principalmente en estudios biblio-
métricos y de metasintesis sobre el e-Gobierno, han sido
hasta ahora parciales (Rodriguez et al., 2010) y han mos-
trado una tendencia irregular, con un punto algido en el
2007. No obstante, su utilidad ha quedado bastante con-
trastada, ofreciendo tanto una visién general de lo investi-
gado hasta ese momento, como un punto necesario para
identificar nuevas tematicas sobre las que avanzar en la
investigacion, intentando resolver las contradicciones em-
piricas obtenidas en los estudios previos, e identificando
tendencias y factores reales de desarrollo del e-Gobierno
(Sanchez-Meca y Ato-Garcia, 1989).

Centrandonos en la metodologia usada en los articulos pu-
blicados, se observa una preferencia por el uso de métodos
de investigacion empiricos (81,02%), sobre los no empi-
ricos (18,98%). En este (ltimo caso, nos encontramos con
estudios que realizan revisiones de literatura, integrando
investigaciones y trabajos que tratan la implementacion
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del e-Gobierno, asi como extrayendo conclusiones globales
sobre los aspectos criticos y factores clave que favorecen
u obstaculizan su adopcién. Entre los métodos empiricos
usados, las herramientas cualitativas (67,88%) superan a
las herramientas cuantitativas (13,14%) (tabla 3), siendo
los estudios de casos (55,91%) los que destacan clara-
mente dentro de las herramientas de caracter cualitativo.

De hecho, los estudios de casos se han utilizado para en-
focar cualquierinvestigacion sobre lainclusion de las nuevas
tecnologias en las administraciones publicas, aunque su
utilizacién tiene un lugar predominante tanto en el ana-
lisis de las iniciativas adoptadas de e-Gobierno, como en
el conocimiento de los factores criticos necesarios para la
implementacién de la administracién electrénica, porque
supone una metodologia apropiada para el analisis de este
tipo de investigaciones, toda vez que describe situaciones
y hechos concretos, permite conocer la situacién en la
que se encuentra una determinada administracién, y com-
prueba y contrasta los fenémenos, situaciones y hechos, lo
que permite al investigador el planteamiento de hipétesis.

La metodologia cuantitativa mas utilizada es el analisis
de regresién (38,88%), sin que destaque ninguna otra
metodologia (tabla 3), siendo ampliamente utilizada en
el andlisis de los aspectos criticos y la determinacién de
los factores institucionales y del entorno que favorecen

0 que, por el contrario, complican la adopcién e imple-
mentacion de las estrategias de modernizacién de las
administraciones publicas.

En resumen, existe una clara preferencia por el uso de me-
todologias cualitativas y, aunque esta tendencia (grafico 1)
se debilité por un tiempo, ha vuelto a aumentar desde el
2008, gracias —en gran medida—, al intensivo uso de los
estudios de casos para analizar y comprender el estable-
cimiento de programas, politicas y estrategias de e-Go-
bierno. Mientras, el empleo de metodologias cuantitativas
ha mantenido una tendencia constante, aunque su utili-
zacién estd siendo menor en los ultimos afios (gréafico 1).
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0 L=t L I L L L L L L 1 |

Porcentaje

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

—=— Metodologia cualitativa Metodologia cuantitativa

Grafico 1. Evolucion histérica de las metodologias cuantitativas y cuali-
tativas. Fuente: elaboracién propia.

Tabla 3.
Metodologias usadas para analizar cada uno de los fenomenos relacionados con el e-Gobierno.
Metodologias cualitativas Metodologias cuantitativas
Temas de inv?stigacién / = = E z el - x ol o £ z <l -
Metodologias usadas o < 2 u g S| gl g & 2| 2 g g B § S| gl 5 =
=2 - < < o < <
Anélisis de aspectos criticos
y claves para adopcién del 5 1 13 1 1 2 2 1 2 |3
e-Gobierno
RleVISlOl']es de literatura y tenden- 15 ) 1 ) ) 1
cias futuras
Modellos actuales y evolucién de ) 1 5 3 1 ) 1 3 By
e-Gobierno
Anélisis de implementacion de
nuevas aplicaciones de administra- | 2 10 1 1 1 2 1 1 1 1 1
ciones publicas
Iniciativas d/e‘e»Goblerno (pro- 1 0313 1 1 D ) 1
gramas, politicas y proyectos)
Otras 2 3 1 1 1 1
Total 26 2 3 52| 8 6] 3 513 2 4 5 2 173 1 1131
Nota.* En el apartado "otras" se encuentran incluidos articulos que siguen las siguientes metodologias: esce (1); FAC (2); LONG (1) y META (1).

El significado de las abreviaturas, asi como la definicion de cada una de las metodologfas, se encuentran recogidas en el anexo 2.

Fuente: elaboracién propia.
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Procedencia de las principales aportaciones

El mayor grupo de trabajos de investigacion sobre e-Go-
bierno publicados en revistas de impacto internacional
proceden de universidades del Norte de América (42,95%)
—de este grupo, el 33,49% procede de autores de uni-
versidades de Estados Unidos y el 9,45% de autores de
universidades canadienses— (tabla 4). Entre las universi-
dades de Estados Unidos mas activas en este sentido, se
encuentran las universidades publicas de reconocido pres-
tigio por sus investigaciones, tales como la Universidad Es-
tatal de Nueva York, la Universidad Estatal de California,
la Universidad Estatal de Georgia y la Universidad de Ma-
ryland, junto con otras menos renombradas pero que en
temas de e-Gobierno realizan importantes investigaciones,
como la Universidad de Texas en San Antonio, y universi-
dades privadas altamente selectivas como la Universidad
del Sudeste de California. En el caso de las universidades
canadienses, la mayoria de los estudios proceden de uni-
versidades publicas, como la Universidad de Carleton y la
Universidad de Toronto.

Posteriormente, en importancia, se encuentran las univer-
sidades europeas (35,47%). En este caso, la mayoria de
los articulos publicados sobre innovacién y tecnologia en
las administraciones publicas proceden de universidades
del Reino Unido (40,09%), Espafia (16,45%) y Holanda
(16,05%) (tabla 4). Entre las universidades britanicas mas
representativas encontramos las universidades de Man-
chester y Cranfield, mientras que las universidades de Za-
ragoza, Pompeu Fabra y Complutense de Madrid son las
principales contribuyentes de este tipo de articulos en Es-
pafia. En el caso de Holanda, aparecen dos universidades
como las principales contribuyentes de estudios de inves-
tigacién sobre reinvencién e innovacion de los organismos

Otros: 4,86% - 5% .—\
Contabilidad, econémicas
y administracion: 5,61% - 6% \

Profesionales: "
10,06% - 10%

Ciencias de
la computacién: e—"
16,17% - 16%

Ciencias publicas y politicas: 16,91% - 17% e—"
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gubernamentales: la Universidad de Twente y la Erasmus
de Réterdam.

Sin embargo, los estudios de investigacién no solo pro-
vienen de Norte América y Europa. Una parte impor-
tante de los estudios proceden de universidades de Asia
(14,19%). Entre las principales universidades asiaticas en-
contramos la Universidad Nacional de Singapur, la Yonsei
University y la Dankook University, para el caso coreano, y
la Universidad de Hong Kong, para el caso de China. Del
mismo modo, los estudios de administraciones electrénicas
provienen, de manera mas residual, de universidades de
Australia (4,33%), y Nueva Zelanda (1,94%). Finalmente,
las contribuciones de los universidades de Africa y los
paises de Sur y Centro América (1,94% y 1,67%, respecti-
vamente) son muy escasas al respecto.

Los articulos publicados son en su mayoria producidos por
dos o mas compaiieros (80,51%), usualmente de la misma
universidad (68,10%), aunque no es extrafio encontrarse
con articulos fruto de colaboraciones entre miembros de
diferentes universidades, e incluso miembros de universi-
dades de diferentes paises. Los autores son, en su mayoria,
hombres; la participacién de las mujeres como autoras de
este tipo de investigacion representa menos del 30%.

Por su parte, el tema en cuestién parece ser de interés
para una comunidad académica diversa, pero hay un es-
pecial dominio por los autores en el dmbito de la adminis-
traciones publicas (24,45%), ciencias publicas y politicas
(16,91%), ciencias de la computacién (16,17%) y gestién y
organizacién de empresas (12,33%), aunque es posible ob-
servar la participacion residual de dreas de conocimiento
tan heterogéneas como ciencias de la informacién y biblio-
teconomia, contabilidad, economia, marketing y comuni-
cacion (grafico 2).

Administracién publica:
24,45% - 25%

\_g Marketing y comunicacién:
4,23% - 4%

Organizacion de empresas:
12,33% - 12%

Ciencias de la informacién y biblioteconomia:
5.38% - 5%

Grafico 2. Departamentos académicos que tratan la transformacién e innovacion del e-Gobierno. Fuente: elaboracién propia.
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Por otra parte, la colaboracién de los profesionales en
esta drea de investigaciéon supone un peso importante
de 10,06%, dotando al articulo de una visién practica y
conocimientos de primera mano sobre la situacién de los
distintos organismos gubernamentales, aunque suelen par-
ticipar en la mayoria de este tipo de articulos como coau-
tores junto a investigadores académicos y especialistas
(66,67%). Estas personas son por lo general funcionarios
y administradores, afiliados a departamentos del gobierno,
como el departamento de defensa, energia, servicios de
informacién o informatica y telecomunicaciones. También
encontramos profesionales que forman parte de las fun-
daciones e instituciones publicas y empresas privadas, asi
como bibliotecarios que trabajan en bibliotecas publicas,
como la Biblioteca del Congreso y la Biblioteca Nacional
de los Estados Unidos.

En la tabla 5 mostramos la preferencia de teméticas de
investigacién por parte de los distintos departamentos
que investigan en este drea. Segun se observa en dicha
tabla, existe una clara preferencia de algunas areas de co-
nocimiento por investigar en determinados temas como,
por ejemplo, los departamentos de administraciones pu-
blicas, de ciencias politicas y ciencias de la computacién,
que estan interesados en conocer los aspectos criticos y
factores clave que favorecen u obstaculizan la implemen-
tacion de las nuevas tecnologias en las administraciones
plblicas. Por su parte, los departamentos de organizacién
de empresas estan interesados en dar a conocer las nuevas
aplicaciones informéticas que favorecen la innovacién en
los organismos gubernamentales, mientras que los depar-
tamentos de contabilidad y econémicas estan interesados
en conocer el estado y situaciones de programas, politicas
y proyectos de difusién e integracién de las nuevas tecno-
logias en los organismos gubernamentales. Finalmente, los
profesionales suelen participar en articulos relacionados

Tabla 5.

INNOVAR

con las iniciativas implantadas y el uso de nuevas apli-
caciones y sistemas de informaciéon que favorezcan las
buenas précticas de e-Gobierno.

Si nos centramos en el origen de los estudios de investi-
gacién realizados, la tabla 4 muestra que, aunque las uni-
versidades de los Estados Unidos producen todo tipo de
estudios, los principales articulos publicados hacen refe-
rencia a: a) analisis sobre aspectos criticos y claves para la
adopcién del e-Gobierno (investigado en las universidades
de Maryland y Texas); b) analisis de las principales apli-
caciones informativas que favorecen el correcto funciona-
miento de las estrategias de e-Gobierno (investigado por
universidades de Texas y Missouri), y c) revisiones de litera-
tura y analisis del estado actual para conocer las tenden-
cias futuras (investigado en las universidades de Maryland
y Universidad de Georgia).

En el caso de las universidades britanicas, las principales
contribuciones se encuentran dirigidas al analisis de as-
pectos criticos y clave para la adopcién de e-Gobierno y
al anélisis del estado de la cuestién y de las futuras ten-
dencias de investigaciéon (Universidad de Manchester),
mientras que en Espafia, la mayoria de las contribuciones
se centran en los estudios sobre la evaluacién de las ini-
ciativas de e-Gobierno y en el analisis de los modelos de
administracion electrénica mas eficientes, asi como su evo-
lucién en el tiempo (investigado fundamentalmente por la
Universidad de Zaragoza). Por otra parte, en Canada des-
taca el interés sobre las principales aplicaciones informa-
tivas que favorecen la implementacién del e-Gobierno,
asi como sobre la evaluacién y comprensién de cémo las
administraciones publicas han conseguido introducir e in-
tegrar las nuevas tecnologias, los problemas que le han
supuesto y los beneficios que encuentran en su aplicacion,
mientras que en el caso de las universidades australianas

Temas de investigacion analizados por los principales departamentos académicos.

L Administraciones | Ciencias Ciencias Organizacién . Contabilidad
Temas de Investigacién / Departamentos B . L Profesionales L
publicas politicas | computacion | empresas y econémicas
Andlisis de aspectos criticos y clave para 26,36% 2663% | 29,80% 711% 17,21%
la adopcién del e-Gobierno
Revisiones de literatura y tendencias futuras 21,40% 15,11% 18,06% 16,91% 26,08%
Modelos actuales y evolucién de e-Gobierno 18,42% 12,95% 21,44% 11,85% 2712%
Andlisis de implementacion de nuevas 8,96% 10,79% | 11,87% 46,50% 29,91% 4,43%
aplicaciones en administraciones publicas
Iniciativas de e-Gobierno (programas, politicas 20.90% 30,21% 14,67% 30,63% 29.30% 42.37%
y proyectos)
Otros 3,97% 4,32% 4,15% 3.91% 6,77%

Fuente: elaboracion propia.
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y neozelandesas, sus intereses giran en torno al conoci-
miento del estado actual de las iniciativas establecidas por
los organismos publicos.

En el caso de las universidades asiaticas, hay un marcado
interés en dar a conocer todas las peculiaridades de las
iniciativas implementadas, tema analizado sobre todo en
las universidades de Singapur y China, mientras que las
universidades coreanas diversifican sus esfuerzos en inves-
tigaciones relacionadas con la evolucién del e-Gobierno y
con el conocimiento del estado actual de la investigacién
y en las futuras tendencias.

Finalmente, en Holanda, el interés se encuentra disperso
entre varias alternativas de investigacion, sin que ningin
interés resalte sobre el resto.

Conclusiones

La introduccién de las nuevas tecnologias como una he-
rramienta importante para llevar a cabo reformas admi-
nistrativas en el sector publico ha dado lugar, en la (ltima
década, a una gran difusién de estudios cientificos sobre
este tema, siendo las areas de administracién publica y
ciencias de la informacién aquellas que, por sus objetivos y
tematicas, mas han abordado esta materia. Si bien las re-
formas administrativas y las herramientas necesarias para
llevarlas a cabo, como la introduccién de las nuevas tec-
nologias, supone una temética esencial para cualquier re-
vista incluida en el drea de administracién publica, desde
el punto de vista del &rea de las ciencias de la informacion,
las publicaciones han estado concentradas principalmente
en aquellas revistas que tratan de manera conjunta el as-
pecto de nuevas tecnologias y las administraciones pu-
blicas, destacando claramente, en este sentido, la revista
Government Information Quarterly, por su alto contenido
de articulos.

En cualquier caso, al igual que Heeks y Bailur (2007) y
Yildiz (2007), podemos afirmar que las investigaciones
tienden a centrarse en estudios que observan y evallan
los resultados de iniciativas en materia de innovacién tec-
nolégica, haciendo especial hincapié en los modelos de
e-Gobierno implementados, presentando los hallazgos de
analisis de factibilidad, de contenido y heuristico de los si-
tios web gubernamentales, en algunos casos con consejos
y buenas précticas a sequir, pero sin entrar en poner en
prueba teorias anteriores, ni producir nuevas teorias o per-
feccionar las ya existentes. Aunque los descubrimientos
de los factores o aspectos que facilitan la introduccién
de las Tic a favor de la implementacién de las nuevas re-
formas administrativas pueden resultar practicos, dado su
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caracter meramente descriptivo, no resulta de ayuda a los
planificadores gubernamentales y gestores ptblicos con
poder de decision a la hora de mejorar los planes relativos
a la administracién electrénica (Yildiz, 2007).

En este sentido, la mayoria de las investigaciones publi-
cadas han utilizado metodologia empirica, a través de los
analisis del caso. Derivada del caracter sociolégico que
ostenta el area de reformas administrativas, a través de
la implementacién de nuevas tecnologias, la mayoria de
estas investigaciones se han basado en metodologias de
caracter cualitativo. Por su parte, las metodologias cuan-
titativas han venido, principalmente, a cubrir el campo de
la determinacién de los factores criticos —favorables o des-
favorables— para la implementacién de la administracién
electrénica y, para ello, se han basado en la aplicacién del
analisis de regresién. En tanto que la determinacién de
estos factores deberia presentar un caracter general y no
depender de los casos analizados, la utilizaciéon de esta
metodologia ha ido disminuyendo en importancia relativa
a lo largo del tiempo.

No obstante, el hecho de un mayor peso de investiga-
ciones que utilizan metodologia cualitativa hace pensar en
la necesidad de consolidar la investigacion de e-Gobierno
con la utilizacién de metodologia de investigacién cuanti-
tativa, siendo esta una de las grandes oportunidades de
investigacion que se abren en el futuro para el area de la
implementacién de las nuevas tecnologias en las adminis-
traciones publicas, maxime si consideramos su importante
poder inferencial y el hecho de que los métodos cuantita-
tivos ofrecen unos datos mas precisos y objetivos en las
investigaciones (Bailey, 1992). Las investigaciones futuras
podrian basarse en este tipo de metodologias cuantita-
tivas que permiten la creacién de argumentos tedricos,
lo que favorece el progreso del conocimiento existente, a
partir de los datos empiricos que justifiquen las hipétesis
planteadas de manera deductiva, constituyendo nuevas
teorias y enriqueciendo las existentes, es decir, aportando
un mayor sustento tedrico a la disciplina y permitiendo una
mayor madurez de este campo de investigacion.

De hecho, el campo de investigacién del e-Gobierno es
un campo de investigacién ecléctico, capaz de reunir di-
ferentes disciplinas, campos y dreas de estudio. Cada area
de investigacién aporta las teorias y metodologias propias
y afines a esa drea, empleando los métodos y técnicas que
considera oportunos para examinar el fenémeno, tales
como la investigacién-accion, caracteristica de ciencias de
la educacién o los analisis de factibilidad y heuristico pro-
pios de las ciencias de la computacién o sistemas de infor-
macién, implicando, a su vez, continuos cambios que no
favorecen la maduracién de la disciplina cientifica.
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Sea como fuere, siendo los paises anglosajones los que han
estado inmersos en reformas administrativas, en las cuales
la introduccién de las nuevas tecnologias ha tenido una
presencia importante, han sido los principales centros uni-
versitarios de esos paises los que han centrado gran parte
de su investigacion en el estudio de casos especificos de
la aplicacién de las nuevas tecnologias dentro de las ad-
ministraciones publicas. Esto explica que hayan sido las
universidades de Estados Unidos, canadienses y britanicas
las que, por excelencia, destacan en investigacion sobre
esta tematica. Todo ello obedece a un doble motivo: por un
lado, porque estan interesados en observar si las reformas
administrativas llevadas a cabo en sus paises, y basadas
en la introduccién de las nuevas tecnologias, estaban per-
mitiendo alcanzar los objetivos de una mayor eficacia y
eficiencia en la gestion publica de las administraciones;
por otro, para seguir avanzando en el desarrollo de la im-
plementacién de nuevas tecnologias dentro de la adminis-
tracién publica que permitiera tanto la digitalizacién de
los servicios publicos y la difusién de informacién, como la
mejora de la interaccién con los ciudadanos.

De hecho, esto ha dado lugar a que los principales temas
de investigacién abordados por estas universidades hayan
estado dirigidos al anélisis de los factores clave para la
implementacién de las nuevas tecnologias en las adminis-
traciones publicas, al analisis del comportamiento positivo
0 negativo de las nuevas tecnologias en el dia a dia de
estas administraciones y al conocimiento de las principales
aplicaciones informaticas que favorecen la implementa-
cién del e-Gobierno. No obstante, alin no se ha publicado
un gran niimero de investigaciones teéricas que puedan
encuadrar a la implementacién de las nuevas tecnologias
dentro de las reformas administrativas. Estos estudios son
necesarios para poder comprender el papel de las nuevas
tecnologias en dichas reformas y poder derivar hipétesis
que permitan contrastar su utilidad real dentro del modelo
de gestion publica actual. Esta es, por tanto, una oportu-
nidad de investigacién futura en la que los investigadores
podrian trabajar en los préximos afios.

Ademas, no existen numerosos estudios sobre la imple-
mentacion de las Tic en las economias menos favorecidas,
por lo que las investigaciones deberfan tender a ayudar al
desarrollo de este tipo de administraciones publicas, para
lo que seria necesario conocer cual es la percepcién y la
actitud de los gestores pblicos y la gente con poder de
decisién sobre politicas de e-Gobierno, asi como los pro-
cesos de planificacién y toma de decisiones, permitiendo
comprender mejor la complejidad que supone la innova-
cion de las administraciones publicas y el proceso de re-
forma al que se estan viendo sometidas. En este sentido,
estamos de acuerdo con Yildiz (2007) cuando afirma que
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los investigadores deberian tratar de conocer las experien-
cias de e-Gobierno de manos de los responsables politicos,
ya que sus percepciones constituyen un componente im-
portante de sus acciones, funciones y formulacién de po-
liticas, lo que permitiria obtener informacién sobre lo que
estd sucediendo en el interior del cuadro negro de la ad-
ministracién electrénica, y ofrecer informacién de exitosos
casos a imitar.

Por su parte, en tanto que las reformas administrativas
constituyen el eje central de la utilizacién de las nuevas
tecnologias en las administraciones publicas, han sido los
investigadores ligados a los departamentos de administra-
cién publica, de ciencias publicas y politicas, y de gestion
y organizacién de empresas los que de forma mayoritaria
han aportado a la investigacién sobre dicha utilizacién y
su repercusién en la gestién publica. Ademaés, investiga-
dores ligados al departamento de ciencias de la compu-
tacién, en cuanto generadores de nuevas tecnologias e
investigadores sobre los efectos de su aplicacién, también
han ostentado un gran papel en la investigacién sobre e-
Gobierno hasta hoy dia.

Ahora bien, el caracter esencialmente empirico en el que
se ha basado la investigacién sobre e-Gobierno en los ul-
timos afios ha favorecido tanto las colaboraciones entre
los investigadores de diferentes dreas, que han dado lugar
a una gran cantidad de articulos publicados en las revistas
de la muestra del presente trabajo de investigacién, como
también a la existencia de una importante colaboracién
de profesionales de las administraciones ptblicas, que han
aportado sus experiencias profesionales en los casos de es-
tudio analizados por los investigadores académicos.

En conclusién, la revision de la literatura presentada en
este trabajo de investigacién suministra un detallado ana-
lisis de la investigacién desarrollada sobre la implemen-
tacién de las nuevas tecnologias en las administraciones
plblicas dentro del campo de la administracién publica y
las ciencias de la informacién. En él se han identificado los
principales tépicos analizados, las metodologias utilizadas
y la procedencia de las investigaciones, intentando dar ex-
plicacién a este fenémeno. Se han identificado, ademas,
posibilidades de investigacién derivadas de las observa-
ciones desarrolladas, lo que muestra la necesidad de poner
un mayor énfasis en trabajos de caracter cuantitativo y
en la construccién de teorias que soporten la implementa-
cién de las nuevas tecnologias dentro de los movimientos
actuales de reformas administrativas. A este respecto, in-
vestigaciones futuras encaminadas a conocer el estado de
la participacion ciudadana, de la e-Democracia y de la e-
Gobernanza, asi como a delimitar los factores que podrian
favorecer tales aspectos, podrian ser interesantes para la
literatura de gestion publica y reformas administrativas.
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Anexo 1. Definicion de las tematicas de investigacion

Definicién. Tematicas de investigacion

Analisis de aspectos criticos y claves para la adopcion de e-Gobierno. En este apartado se incluyen los estudios que versan sobre el impacto politico,
social y econémico que el desarrollo de los proyectos de e-Gobierno tiene en la sociedad, es decir, qué factores explican el cambio institucional, la re-
forma y la modernizacion del Estado. Debido a |a sistematica aplicacion de las actividades previas al desarrollo e implementacion de los proyectos del e-
Gobierno, es fundamental para el éxito de tal adopcién conocer cudles son los factores e indicadores de éxito para las actividades de preimplementacion
y adopcién, asi como evaluar la validez de estos indicadores e investigar los problemas que en algunos casos suponen una interrupcién de las iniciativas
politicas y la puesta en practica de los proyectos de e-Gobierno (Krebs y Pelissero, 2010; Sharifi y Manian, 2010).

Revisiones de literatura y tendencias futuras. En esta tematica se recogen las investigaciones empiricas o no empiricas que tratan de hacer entender
mejor la investigacion sobre e-Gobierno, dando a conocer las metodologas, filosofias de investigacién, limitaciones, puntos fuertes y amenazas, asi como
tendencias futuras para la mejora de la disciplina, etc., con el fin de analizar las debilidades y sugerir formas de avanzar en la maduracién de la ciencia
(Yildliz, 2007; Heeks y Bailur, 2007). En términos generales, tienen el propdsito de proporcionar una vision genérica de los principios de la ciencia, el di-
sefio para la construccion e implementacion de iniciativas del e-Gobierno, un punto de partida para la generacién de conocimientos, y el cémo aprender
de los errores de otros para que las investigaciones futuras muestren el complejo escenario de innovacion del gobierno digital (Federowicz y Dias, 2010).

Modelos actuales y evolucion del e-Gobierno. Este tépico incluye investigaciones que tratan las diferentes etapas de desarrollo del e-Gobierno, con el
fin de analizar las incongruencias existentes, la precision y la utilidad de estos modelos para la comprension de su verdadera evolucion. Con este tipo de
investigaciones, se pretende conocer el verdadero desarrollo de los modelos implantados por las administraciones ptblicas y si realmente su desarrollo
sigue un sustento tedrico sobre la tecnologia de la informacién, ofreciendo puntos criticos y advertencias para los profesionales y los académicos. En
resumen, tratan de contribuir en la investigacion actual mediante la oferta de los avances relacionados con las etapas del e-Gobierno, tratando de confi-
gurar un marco conceptual para los investigadores a la hora de evaluar y comprender el desarrollo de este, y ser una hoja de ruta para los profesionales
en la planificacién de los futuros proyectos digitales (Lee, 2010; Coursey y Norris, 2008).

Analisis de la implementacion de nuevas aplicaciones en las administraciones ptiblicas. Estos estudios versan sobre las nuevas aplicaciones imple-
mentadas por las administraciones publicas para favorecer una mejor interaccion de los ciudadanos con el gobierno, asi como una provision de servicios
mas oportuna, eficaz y rentable, permitiendo a los gobiernos una mayor sensibilidad a la diversidad cultural de sus paises; también tratan el cémo los
ciudadanos cambian la forma de relacionarse entre si, acudiendo a nuevas aplicaciones informaticas desarrolladas en algunas ocasiones ad hoc para una
administracién publica o bien usando un software de cédigo libre (free software); de igual forma, exploran las opciones y cuestiones a considerar a la hora
de seleccionar y establecer una aplicacién informética frente a las disponibles en el mercado (Cook y Horobin, 2006; Evans y Yen, 2006).

Iniciativas del e-Gobierno (programas, politicas y proyectos). Este item incluye investigaciones que analizan las iniciativas de e-Gobierno llevadas

a cabo por las administraciones publicas, exponiendo los cambios sufridos por estos organismos como resultado de la implementacién de las Tic y
adopcién de las reformas de NGp. En términos generales, estos estudios suelen mostrar las experiencias vividas por las administraciones publicas en la
implementacion del e-Gobierno y cémo estas favorecen el acceso a la informacién publica y rendicion de cuentas, asi como el nuevo trato que tienen
con los ciudadanos, los cambios estructurales sufridos, los nuevos canales de provision de servicios, el uso de los portales web; en definitiva, ponen de
manifiesto el cambio tecnolégico que han sufrido los organismos publicos, conociendo la opinién de sus disefiadores, los problemas ante los que se han
encontrado y los retos futuros que se avecinan para que el proyecto pueda tener éxito (Charih y Robert, 2004; Cejudo, 2008).

Otras. En este apartado hemos incluido aquellos articulos que no se enlistan en ninguna de las teméticas anteriores, como por ejemplo: los articulos
que tratan aspectos organizacionales y cambios tecnoldgicos dentro y entre los sectores sin fines lucrativos y piblicos (Thatcher, Brower y Mason,
2006) o las relaciones entre empresas privadas y administraciones pblicas para la difusién de las innovaciones tecnoldgicas, asi como la externaliza-
cién en algunos casos de los servicios publicos (Scholl, 2006).

Fuente: elaboracién propia.
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Investigacién-Accion. Kurt (1944) describié la investigacién-accion como una forma de investigacién para enlazar el enfoque experimental de
la ciencia social con programas de accién social, para responder a los principales problemas sociales. Mediante esta herramienta se pretende
tratar de forma simultédnea conocimientos y cambios sociales, de manera que se logran, también en forma simultanea, avances teéricos y cam-
bios sociales. Surge de la necesidad de aprender haciendo, orientada a posibilitar que los protagonistas profanos en temas de investigacién so-
cial o educativa realicen un trabajo sistematico y riguroso de elicitacion, registro y andlisis de percepciones, testimonios, juicios y comprensiones
que son aportados por todos aquellos que son convocados para intervenir en las distintas fases de la investigacién, desde su disefio, hasta su
uso, pasando por su implementacion y desarrollo.

Su desarrollo se realiza de forma participativa y colaborativa, por lo que los grupos responsables se plantean trabajar para la mejora de sus
propias préacticas, a la vez que invitan a personas con distintos grados de implicacién a intervenir en el proceso de investigacion-accién. No se
trata de una investigacion acerca de otras personas, sino que el centro de interés estd en el modo en que uno mismo trabaja con y para otros,
por lo que se configura como un proceso sistematico de aprendizaje desde un enfoque critico, orientado a la blisqueda de vias de mejora y su-
peracion de las propias limitaciones. De esta forma se conseguia romper la imagen del investigador neutro y superior a los que investigaba, que
se empleaban en técnicas tales como la observacién de participante y la investigacién evaluativa. Para ello, el modelo induce a las personas a
teorizar acerca de sus practicas, analizando las circunstancias en las que se desarrolla la accién misma y las consecuencias que se derivan, para
establecer posteriormente relaciones entre estos elementos (Arnal, Del Rincén y La Torre, 1994).

CE

Caso de Estudio. Yin (1994) lo define como:
Una investigacion empirica que estudia un fenémeno contempordneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fené-
meno y su contexto no son claramente evidentes. [...] Una investigacién de estudio del caso trata exitosamente con una situacién técnicamente distintiva
en la cual hay muchas mas variables de interés que datos observacionales; y, como resultado, se basa en miiltiples fuentes de evidencia; y, también como
resultado, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedrica que guian la recoleccién y el andlisis de datos. (p. 13).
Aquellos estudios que hayan analizado la relacién causal entre variables para explicar al comportamiento de los ciudadanos o los factores de-
terminantes de la implementacién del e-Gobierno, tomando como base un caso concreto, se han considerado analisis de regresion, ya que lo
principal del objetivo de este tipo de estudios es conocer cémo las variables pueden explicar el comportamiento de los ciudadanos o el éxito-
fracaso de un proyecto de e-Gobierno.

ANCONT

Analisis de Contenido. Berelson (1952) la define como una técnica para estudiar y analizar la comunicacién de una manera objetiva, sistema-
tica y cuantitativa, siguiendo un enfoque planificado, como la seleccién de articulos relacionados con la exportacién de acuerdo con reglas ex-
plicitas y racionales, consiguiendo examinar su contenido exactamente de la misma manera, mediante la adopcién de un conjunto explicito de
reglas que minimiza la posibilidad de que los resultados reflejen la predisposicién subjetiva del analista, mas que el contenido de los articulos
objetivo de andlisis En resumen, para Krippendorff (1980) es una técnica de investigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos, infe-
rencias reproducibles y validas que puedan aplicar a su contexto, mediante la medicion del grado de énfasis u omision de cualquier categoria
de andlisis, lo que aumenta la precision en las conclusiones extraidas y permitiendo una descripciéon mas precisa de los resultados.

ANCOM

Analisis Comparativo. Este método es un procedimiento de la comparacién sisteméatica de casos de analisis que en su mayoria se aplica con
fines de generalizacién empirica y de la verificacién de hipdtesis. El método comparativo busca establecer relaciones causales para los fend-
menos que busca estudiar, con el fin de poder generar modelos explicativos y, eventualmente, predictivos, siempre teniendo en cuenta los
limites inherentes a los objetivos de estudio propios de las ciencias sociales y de la ciencia politica. Dentro de la metodologia comparativa,
existen dos empleos: el cualitativo y el cuantitativo (Grosser, 1973). La comparacién es un criterio de interpretacién valorativa de los resul-
tados empiricos. Si bien no es el principio del conocimiento cientifico, permite la evaluacion comparativa de los resultados empiricos (Harmann,
1980). Para Ragin y Zaret (1983) permiten hacer comprensibles las cosas desconocidas a partir de las cosas conocidas mediante la analogia,
la similitud o el contraste; sefialar descubrimientos nuevos o resaltar lo peculiar; sistematizar, enfatizando precisamente la diferencia, conside-
rando lo particular del objetivo analizado como especificidad. Estas finalidades hacen que este método cientifico se especialmente utilizado
en las ciencias politicas y sociales.

TIC

Técnica de Incidente Critico. Se trata, en esencia, de un método clasificatorio, que permite obtener informacién relevante de los individuos
objeto de estudio (ciudadanos-usuarios), acerca de interacciones aisladas y de corta duracién, que tienen lugar entre el personal de contacto y
el usuario-ciudadano, durante los denominados momentos de la verdad y que podemos considerar generadoras de un impacto sobre la concep-
cion de la calidad del servicios que percibe el usuario-cliente (Flanagan, 1954; Ronan y Latham, 1974).

EVA

Investigacién Evaluadora o evaluativa. Tiene como propésito evaluar el efecto de las intervenciones sociales, aplicando métodos tales como
encuestas, experimentos, etc., siendo apropiada cuando se planea una intervencién social, es decir, una accioén ejecutada en un contexto so-
cial, con el fin de producir cierto resultado deseado. Segtin Babbie (2000) este tipo de metodologia establece criterios claros que garanticen el
éxito del proceso; retine sisteméaticamente informacién, pruebas y testimonios de una muestra representativa de las audiencias que conforma el
objeto para evaluar; traduce dicha informacién a expresiones valorativas y las compara con los criterios inicialmente establecidos y finalmente
sacar conclusiones. La meta de la investigacién evaluativa no es el descubrimiento del conocimiento, sino proporcionar informacién para la
planificacién del programa, su realizacién y su desarrollo (Suchman, 1967).
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FAC

Analisis de factibilidad. Tiene como objetivo descubrir los puntos fuertes y débiles de un proyecto de inversidn de forma objetiva y racional,
asi como las oportunidades y amenazas que presenta el medio ambiente, los recursos necesarios para llevarlo a cabo y, en ltima instancia,
las posibilidades de éxito (Justis y Kreigmann, 1979). Su expresion mas simple para juzgar la viabilidad de un proyecto son el coste y el valor
necesario para ser alcanzado. En este sentido, un estudio de viabilidad bien disefiado deberia proporcionar un marco histérico del proyecto,
descripcién del producto o servicio, lo que representa —declaraciones, detalles de las operaciones y la gestién—, la investigacién de mercados y
las politicas, los datos financieros, los requisitos legales y las obligaciones tributarias (Georgakellos y Marcis, 2009).

HERM

Exploracion hermenéutica. El término hermenéutica tiene sus origenes en el siglo xvii, cuando se introdujo como método de interpretacién li-
teraria biblica y clasica, siendo conocido como el arte de la interpretacién (Byrne, 2001). Heidegger desarrollé la fenomenologia hermenéutica
como metodologia filoséfica para descubrir el significado del ser humano, siendo considerada una filosofia mas que un método cientifico. Pero
en la actualidad, la fenomenologia hermenéutica se usa para describir la experiencia vivida —en el disefio e implementacion de un proyecto—
en una forma tal que pueda ser valorada para informar la practica y la ciencia (Palmer, 1969).

HEU

Enfoque heuristico. Una evaluacién heuristica es un andlisis de experto en el que se hace una inspeccién minuciosa a interfaces o sistemas, con
el fin de determinar si cada uno de sus elementos se adhieren o no a los principios de usabilidad, disefio o arquitectura de informacién comdn-
mente aceptados en sus respectivas disciplinas. Es un método ampliamente practicado en el sector de los medios de comunicacién y que tiene
como objetivo la solucién de problemas, la verificacion y la generacién de ideas —por ejemplo, detectar problemas de un sitio web por parte
de los profesionales—; también permite sugerir soluciones para los problemas detectados y dar a los responsables nuevas ideas para mejorar el
proyecto objeto de estudio (Nielsen, 1994). Se realiza a partir de pardmetros bien definidos de disefio, usabilidad y arquitectura de informacién,
siempre enfocados a los objetivos del proyecto. Los heuristicos que se pueden utilizar pueden ser, entre otros muchos, los siguientes: ({Cuéles
son los objetivos del sitio web? éSon concretos y bien definidos? éLos contenidos y servicios que ofrece se corresponden con esos objetivos?
{Tiene una url correcta, clara y facil de recordar? {Muestra de forma precisa y completa qué contenidos o servicios ofrece realmente el sitio
web? ¢La estructura general del sitio web estd orientada al usuario? ¢El Jook and feel general se corresponde con los objetivos, caracteristicas,
contenidos y servicios del sitio web?

INFOR

Estudios informétricos. Segtin Brookes (1990), la informetria engloba la bibliometria y la cienciometria. En este caso, nos vamos a centrar en
definir la bibliometria, por ser estudios bilbliométricos los que componen nuestra muestra. Segtn Pritchard (1969), la bibliometria es el estudio
de la produccién cientifica y la difusion de la misma, desarrollando para ello modelos matematicos, que posteriormente pueden ser utilizados
para hacer predicciones que permitan adoptar decisiones. Sin embargo, en la actualidad es frecuente encontrarse con investigaciones basadas
en herramientas de investigacion bibliométrica cualitativa, presentdndose como nuevas formas de revisiones de literatura mas objetivas y siste-
maticas. Esto se debe al hecho de que en las Ultimas décadas se ha producido una proliferacién de investigaciones, miltiples fuentes y medios
de acceso a la informacién, por lo que la capacidad del revisor puede verse sobresaturada. De ahi que hayan surgido propuestas alternativas
para la integracion de estudios que permitan la identificacion de hallazgos, procediendo al analisis sistematico de todas las investigaciones
existentes sobre un tema. Esto permite a los miembros de la comunidad académica identificar las raices histéricas de un determinado campo de
estudio (Atkins, 1988), prediciendo las tendencias futuras de investigacion (L6fstedt, 2005), y discernir la direccién tomada en una disciplina,
las insuficiencias metodoldgicas, las debilidades, los enfoques triviales, etc., configurdndose como un punto de partida que facilite la mejora
de los conocimientos.

LHM

Método histérico. El método histdrico de la investigacion se aplica a todos los campos de estudios, en sus dos vertientes —cualitativo y cuanti-
tativo—, para la recogida de informacién histérica. La version cualitativa es conocida como método histérico, mientras que su version cuantita-
tiva recibe el nombre de estudio longitudinal, que se define a continuacién. Hay que seguir algunos pasos para llevar a cabo un estudio histérico
(Busha y Harter, 1980): (1) reconocimiento de un problema histérico; (2) obtencién de una gran cantidad de informacion relevante sobre el
problema; (3) formacién de las cuestiones tedricas que se quieren analizar y a las que se quiere responder; (4) recoleccién y organizacién de los
datos, y la verificacién de la autenticidad y veracidad de la informacidn y sus fuentes, y (5) seleccién, organizacién y anélisis de las pruebas mas
relevantes recogidas y la elaboracién de las conclusiones. Pero en este caso, el tratamiento de los datos es cualitativo, respondiéndose a las
cuestiones tedricas mediante el analisis de los documentos, pero sin llevar a cabo un anlisis estadistico y causal.

LONG

Disefio longitudinal. Un estudio longitudinal es la versién cuantitativa de un método histérico, permite el analisis de un mismo grupo de ob-
servaciones a lo largo de un horizonte temporal de varios afios. Este tipo de estudios requiere el uso de métodos estadisticos, que permite
interpretar los resultados ofrecidos y extraer informacion representativa, tanto referente a los origenes o relaciones subyacentes como a la
posibilidad de extrapolar y predecir su comportamiento futuro (Visser, 1985). Este tipo de estudios es cada vez mas frecuentemente usado en
ciencias sociales y del comportamiento, pues sirve para estudiar los procesos de cambio directamente asociados con el paso del tiempo. Los di-
sefios longitudinales, a diferencia de los estudios transversales, son méas eficientes, mas robustos en la seleccion del modelo y estadisticamente
mas potentes (Zeger y Liang, 1992). Entre los estudios longitudinales nos encontramos con los estudios de panel y los estudios de cohortes.

NO-EMP

No empirico. Un estudio no empirico es aquel que no emplea una metodologia cualitativa o cuantitativa para el desarrollo del trabajo de in-
vestigacion, sino que desarrolla una revisién o visién genérica sobre un tema concreto. Basicamente, pueden distinguirse tres tipos de revision
(Cooper, 1988): en primer lugar, las revisiones de investigacion, que integran la investigacion dedicada a un topico y extraen conclusiones glo-
bales a partir de un conjunto de trabajos que tratan hipétesis similares; en segundo lugar, las revisiones tedricas, que recogen las teorias for-
muladas para la explicacién de un fenédmeno y contratan su grado de generalidad, su consistencia interna y la naturaleza de sus predicciones;
por dltimo, las revisiones metodoldgicas, que tienen como objetivo examinar la adecuacién de los métodos de investigacion y las definiciones
operativas aplicadas a un tema de investigacién (Sdnchez-Meca y Ato-Garcia, 1989). Este tipo de revisiones consiste en la sintesis de investiga-
ciones en la que el método de integracién no incorpora el uso de procedimientos sistematicos, y finalmente el revisor ofrece conclusiones sobre
los estudios revisados, dejandose muchos en el camino.

(Continda)
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REG

Analisis de regresion. El término regresion fue introducido por Galton (1886), definiéndolo como el estudio de la dependencia de una variable
a explicar con respecto a uno o mas variables explicativas. El objetivo de este tipo de metodologia es determinar la ecuacién matemética que
relaciona las variables independientes con la dependiente, verificar hipétesis deducidas de la teoria analizada y predecir los valores de las va-
riables dependientes y realizar simulaciones. Nos podemos encontrar con regresiones lineales simples y miltiples, regresiones logisticas, corre-
laciones candnicas, analisis de varianza, etc.

ESCE

Evaluaciéon de escenarios. Este tipo de metodologia facilita la evaluacién de varias situaciones, permitiendo la comparacién de caracteristicas
y variables que rodean a cada una de ellas. De esta forma se consigue llevar a cabo una verificacién de los problemas existentes en cada uno de
los escenarios objeto de andlisis, la posibilidad de solucionar estos problemas, detectar las variables influyentes en cada una de las situaciones,
asi como encontrar la explicacion al diferente grado de influencia de las variables internas y externas. Incluso posibilita el aprovechamiento
de las claves de éxitos de los escenarios para mejorar el proyecto objeto de estudio, al permitir al evaluador ponerse en la posicién del usuario
(Jong y Lentz, 2006).

Fuente: elaboracién propia.
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