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RESUMEN

El e-government! es una innovacion en el sector publico que muchos gobiernos
alrededor del mundo han implementado con el fin de prestar mejores servicios,
aumentar la eficacia y la eficiencia, mejorar el relacionamiento con sus ciudadanos
y aumentar la confianza y transparencia en la gestién publica. El éxito de este tipo
de iniciativas depende en gran medida de la adopcion por parte de los ciudadanos
(Carter & FraBelanger, 2005, p. 57). Sin embargo, la adopcion ciudadana de
servicios de e-government es baja en los paises de América Latina, y en Colombia
a pesar de que los porcentajes son relativamente mayores comparados con otros
paises de la region, la adopcion sigue considerandose baja, especialmente en las

regiones menos desarrolladas (OCDE, 2018, p. 3).

El propdsito de este trabajo es enfocarse en uno de los actores claves del éxito de
proyectos de e-government y que ha sido poco investigado, como los son los
servidores publicos. Por lo anterior, se propone un modelo para gestionar los
factores asociados al rol de los servidores publicos, que influencian en la adopcion
ciudadana de servicios de e-government. Esta investigacion es de enfoque
cualitativo, en la que se llevaron a cabo seis entrevistas semi estructuradas a
expertos de un proyecto de e-government en Medellin, Colombia con el fin de validar
el modelo propuesto y obtener insumos para la definicion de estrategias y acciones
que se recomiendan llevar a cabo para mejorar la adopcién de servicios de e-

government y por ende la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

Palabras clave: gobierno electronico, factores de adopcion ciudadana de servicios
de e-government, gobierno digital, rol de los servidores publicos en los servicios de

e-government, servicios de e-government, servidores publicos.

1 Gobierno electroénico.



ABSTRACT

E-government is an innovation in the public sector that many governments around
the world have implemented in order to provide better services, increase
effectiveness and efficiency, improve the relations with their citizens, and increase
trust and transparency in public management. The success of these types of
initiatives depends to a large extent on citizen adoption (Carter & FraBelanger, 2005,
p. 57). However, citizen adoption of e-government services is low in Latin American
countries, and in Colombia, despite the fact that the percentages are relatively higher
compared to other countries in the region, the adoption is still considered low,
especially in less developed regions (OCDE, 2018, p. 3).

The purpose of this work is to focus on one of the key actors in the success of e-
government projects that has been underinvestigated, such as public servants.
Therefore, a model is proposed to manage the factors associated with the public
servants’ role, which influence in e-government services citizen adoption. This
research has a qualitative approach, in which six semi-structured interviews were
carried out with experts from an e-government project in Medellin, Colombia; in order
to validate the proposed model and obtain inputs for the definition of strategies and
actions that they recommended to be carried out to improve the adoption of e-

government services and therefore the provision of services to citizens.

Keywords: e-government, e-government services, e-government services factors
for citizen adoption, digital government, public servants, role of public servants in e-

government services.



INTRODUCCION

El mundo avanza cada vez més rpido y esto se ve reflejado en la forma en la que
los ciudadanos viven, trabajan y se comunican. Gracias a esta evolucion los
ciudadanos son cada vez mas exigentes, demandan servicios de calidad, se
interesan por conocer el uso que se le da los impuestos que pagan y buscan
participar en la definicién de politicas publicas que afectan su calidad de vida (Farias
et al., 2016, p. 4). Satisfacer la demanda de ciudadanos exigentes y que ademas
estan cada vez mas informados, es un reto para los gobiernos que vienen haciendo

grandes esfuerzos por transformarse digitalmente.

En la transformacion digital de la gestion publica, las innovaciones tecnoldgicas son
el impulso del cambio (Farias et al., 2016); por tal razén los gobiernos se han
esforzado por implementar innovaciones como e-government, el cual tiene como
propdsito hacer uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC) para mejorar la prestacion de los servicios, la relacion con los ciudadanos y

aumentar la eficacia, la eficiencia y la confianza en la gestién publica.

Sin embargo, este esfuerzo parece no ser suficiente ya que en la prestacion de
servicios sigue habiendo uso del papel, las entidades contindan operando de
manera tradicional y haciendo esfuerzos especificos para mejorar la calidad de los
servicios, y sumado a lo anterior, los ciudadanos, que son considerados la razon de
ser de los gobiernos, no pueden o no quieren hacer uso de internet para acceder a
los trdmites y servicios que se ponen a su disposicion (BID, 2020, pp. 1-5).

Crisis como la pandemia del COVID-19? ha evidenciado la importancia del rol de la

tecnologia en la sociedad. Este tipo de herramientas han sido esenciales para

2 EI COVID- 19 “es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas

recientemente. Tanto el nuevo virus como la enfermedad eran desconocidos antes de que estallara
el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019” (Gobierno de Colombia, 2020, parr. 2).
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mitigar los efectos generados por la crisis y permitir el acceso a servicios
relacionados con la salud, educacion y gobierno. Sin embargo, esta crisis también
dej6 en evidencia el largo camino que falta por recorrer en términos de adopcion de
estas tecnologias (CEPAL, 2021, p. 5).

En el e-government, no solo los ciudadanos son un actor clave, sino también los
servidores publicos, que son considerados como el “recurso mas importante para el
logro de los objetivos” (ANDI, 2018, p. 60) y esto se debe en gran parte, a que los
servidores publicos son el canal de comunicacion entre el gobierno y los
ciudadanos; es por eso que el rol que estos desempefian y el conocimiento que
poseen es tan importante para el éxito de este tipo de iniciativas, que en gran
medida también depende de la gestién del conocimiento (Arora, 2011, p. 167) de

los servidores publicos.

Con base en lo anterior, en el presente trabajo el protagonista es el servidor publico
ya que se pretende proponer un modelo para gestionar los factores asociados al rol
gue desempefian y los cuales influencian en la adopcion ciudadana de servicios de

e-government.

Este trabajo estd compuesto por ocho capitulos: en el primero y segundo se
describen el problema y la justificacion del presente trabajo; en el tercero los
objetivos que se presenten lograr; en el cuarto se presenta el marco teérico que
soporta la investigacion; en el quinto se presenta el disefio metodoldgico con el que
se desarroll6 el trabajo; en el sexto se expone un caso de éxito de un proyecto de
e-government; en el séptimo se realiza la propuesta de un modelo para gestionar
los factores asociados al rol de los servidores publicos que influencian en la
adopcién ciudadana de servicios de e-government, y el cual tiene dos
representaciones: una general y otra detallada (modelo ciclico e iterativo), se
presenta la relacion existente entre los factores asociados al rol de los servidores
publicos y los factores que influencian en la adopcion de servicios de e-government;
para finalmente proponer las estrategias y acciones, y una linea de tiempo de

implementacion recomendada. Por ultimo, en el octavo capitulo, se presentan las

12



conclusiones producto de los hallazgos y analisis realizados para la presente

investigacion.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con el fin de contribuir con el desarrollo de un Estado eficiente, transparente,
participativo, que preste mejores servicios a los ciudadanos y que genere valor
publico® a través del desarrollo de soluciones novedosas que hagan uso de las TIC
para resolver problemas; el Gobierno colombiano ha realizado esfuerzos asociados
con la transformacion digital en el sector pablico (MinTIC, 2019a, pp. 1-89). Dicha
transformacion ha contemplado diferentes estrategias, dentro de las que se
destaca, la implementacion de e-government (gobierno electrénico) o gobierno en
Linea (Colombia), el cual se refiere a “el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (TIC), particularmente la Internet, como una herramienta para

alcanzar una mejor gobernanza” (OCDE?*, 2014, p. 6).

Dentro de las estrategias de e-government implementadas en Colombia, se
encuentra la simplificacion y digitalizaciéon de los tramites y servicios: “Segun el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, en 2018 existian 2.498 tramites en el orden nacional, de los
cuales 447 (18%) se encontraban totalmente en linea” (ANDI, 2018, p. 44).

Ademas de poner a disposicién de los ciudadanos tramites en linea, el gobierno

también ha expedido la normatividad® que pretende impulsar la implementacion y

8 “La creacion de valor publico ocurre solo después de adoptar los servicios de e-government y puede
ser percibido directamente por quienes usan el servicio o indirectamente por la observacion de las
personas que lo han adoptado” (Lopes et al., 2019, p. 2).

4 Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (Organisation for Economic Co-
operation and Development-OECD), es una organizacion internacional que tiene como objetivo
“Disefiar politicas que fomenten la prosperidad, la igualdad, las oportunidades y el bienestar para
todos”(OCDE, s. f., parr. 1).

5 Decreto 415 de 2016 “Por el cual se adiciona el Decreto Unico Reglamentario de la Funcion Publica
namero 1083 de 2015, en lo relacionado con la definicién de los lineamientos para el fortalecimiento
institucional en materia de tecnologias de la informacion y las comunicaciones”(MinTIC, 2016, pp. 1-
4), Politica de Gobierno digital (MinTIC, 2018, pp. 1-7), Politica Nacional para la transformacion digital
e inteligencia artificial (MinTIC, 2019, pp. 2-63) y Decreto 2106 de 2019 “Por el cual se dictan las
normas para simplificar, suprimir y reformar trdmites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica” (Departamento Administrativo de la Funcion Puablica, 2019,
pp. 1-65).
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adopcion de servicios de e-government y mejorar la interaccion del Estado con el

ciudadano, prestando mejores servicios.

Sumado a lo anterior, el gobierno a través del MIinTIC ha venido impulsando
iniciativas como el CIO SUMMITS, y la Red CIO (red de conexion de lideres de TI),
conformada por lideres de TIC de entidades publicas, el MinTIC, la Presidencia de

la Republica y los demas actores relevantes en la transformacion digital del Estado’.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos y de la disponibilidad de trdmites y servicios
en linea, los ciudadanos colombianos al momento de realizar un tramite ante una
entidad publica o privada prefieren los canales presenciales. Lo anterior, lo
demuestran los resultados de la encuesta de percepcion ciudadana que desarrolla
el Departamento Nacional de Planeacién (DNP)8, en los cuales se muestra que los
canales tradicionales tales como el presencial (puntos de atencion) siguen siendo
preferidos por los ciudadanos para realizar los tramites, pese a la existencia de
medios alternativos como internet y el teléfono. El 62% de los encuestados prefiere
realizar tramites en las oficinas o puntos de atencion principales de la entidad,
mientras que solo el 13% prefiere hacerlo a través de la pagina de internet (DNP,
2018, sec. 1-318).

La preferencia por los canales presenciales al parecer ha estado cambiando debido
a la pandemia causada por el COVID-19, ya que los colombianos en varias
ocasiones han tenido que aislarse en sus hogares, evitar el contacto fisico con otras
personas y apoyarse en herramientas como el internet para continuar haciendo
actividades que normalmente realizan de manera presencial. Esto ha traido consigo

un incremento en las habilidades digitales de los colombianos; segin una encuesta

6 Evento en el cual se retinen cada afio los lideres de tecnologia del pais tanto de entidades publicas
como privadas para dar a conocer los avances del sector y exponer casos de éxito con el fin de
comprender el rumbo de la tecnologia en el sector publico (MinTIC, 2020, pérr. 1-4).

7 Esta red tiene como principal objetivo “Buscar soluciones conjuntas a las principales problematicas
publicas relacionadas con el acceso y uso de Tecnologia para el mejoramiento de la calidad de vida
de los ciudadanos, mediante la socializacién de conocimientos y la divulgacion de informacion
pertinente entre pares” (MinTIC, 2021, parr. 1-2).

8 Encuesta realizada por el Departamento Nacional de Planeacion en 2018 a 9.926 ciudadanos de
10 ciudades de Colombia.
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realizada por el Centro Nacional de Consultoria (CNC)®, el indice de apropiacion
digital aumenté en 0,16 al pasar de 0,23 en febrero de 2020 a 0,39 en noviembre
del mismo afio (en una escala de 0 a 1); incremento que es ain mas significativo si
se compara con el indice de apropiaciéon digital del 2018 que fue de 0,22 (CNC,
2021, sec. 1-35).

En este estudio se indicé ademas que el pais no aument6 el nimero de usuarios
nuevos en internet, sino que las personas mejoraron sus habilidades e hicieron usos
diferentes de este. Mientras que en febrero de 2020 el 47% de los ciudadanos
utilizaban el internet Unicamente para comunicacién y entretenimiento, en
noviembre del mismo afio, este porcentaje disminuyé a 30% y aumento el
porcentaje de ciudadanos que lo usaron para educacion, participacion y
transacciones (CNC, 2021, sec. 1-35).

Pese a este incremento en la apropiacion, el porcentaje de ciudadanos que utilizan
el internet para hacer transacciones, tales como tramites ante el gobierno es del
19%, porcentaje que, si bien ha incrementado, podria ser ain mayor si se tiene en
cuenta que la disponibilidad de servicios en linea, tiene multiples beneficios como
lo es, mantener la interaccién con los ciudadanos y la posibilidad de proporcionar
acceso a tramites y servicios durante situaciones como la pandemia (CNC, 2021,
sec. 1-35).

En comparacion con otros paises, a nivel mundial, Colombia se encuentra ubicada
en el puesto nimero 67 en la encuesta de e-government que realizan las Naciones
Unidas cada 2 afios, la cual evalua el desarrollo del gobierno digital de los 193
Estados Miembros de las Naciones Unidas para identificar sus fortalezas, desafios
y oportunidades, asi como para informar politicas y estrategias (United Nations,
2020, pp. 1-317).

9 Encuesta realizada por el Centro Nacional de Consultoria a finales de 2020 a 4.128 ciudadanos de
6 regiones y 63 municipios de Colombia.
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Para lograr que los ciudadanos acceden cada vez mas a los servicios de e-
government, se requiere no solo de las diferentes estrategias implementadas por el
gobierno colombiano, sino también de la adopcién por parte de los ciudadanos de
las herramientas que se ponen a su disposicion. Segun un analisis realizado por la
ANDI (2018) pese a que Colombia ha avanzado en el fortalecimiento de su
ecosistema digital, existen brechas tales como la conectividad, la adopcion de
tecnologia por parte de las personas, las empresas, el gobierno y la masificacién de

las transacciones digitales (pp. 6-88).

En este mismo analisis, también se menciona a los servidores publicos como el
recurso mas importante para el logro de los objetivos de transformacion digital del
gobierno (ANDI, 2018, pp. 6-88).

Teniendo en cuenta la importancia de mejorar la adopcion ciudadana de servicios
de e-government con el fin de que los ciudadanos reciban mejores servicios por
parte del gobierno y de la importancia de los servidores publicos para el logro de
estos objetivos; la presente investigacion tiene como propésito identificar los
factores asociados al rol de los servidores publicos que influencian en la adopcién
ciudadana de servicios de e-government, y proponer un modelo que permita
gestionarlos, con el fin de contribuir con el fortalecimiento de la adopcion de e-
government en el pais y por ende con el mejoramiento de la prestacién de los

servicios.
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2. JUSTIFICACION

El gobierno colombiano es cada vez mas consciente de la necesidad de transformar
digitalmente las entidades publicas con el fin de mejorar la relacion con los
ciudadanos, la calidad de los servicios, la productividad y la eficiencia de las
entidades, y por ende la competitividad del pais. Dentro de esta transformacion, la

implementacion del e-government ha sido una de las estrategias clave.

Dicha necesidad se ha vuelto mas apremiante desde que el pais esta viviendo la
crisis del COVID-19, durante la cual, las TIC han jugado un papel importante para
disminuir el impacto causado en la sociedad y para la reactivacion econémica del
pais. En este sentido, la disponibilidad de tramites y servicios en linea le ha

permitido al estado mantenerse conectado con los ciudadanos.

Situaciones como una pandemia que afectan a todo un pais, implica que los
gobiernos que tienen como propdsito servir a sus ciudadanos, realicen esfuerzos en
innovacion con el fin de responder de manera oportuna y eficaz a la crisis. E-
government es una innovacion que las entidades publicas pueden implementar para
mantener, mejorar y aumentar la relacion con los ciudadanos, mejorar la prestacion

de los servicios y aumentar la confianza.

Si bien la pandemia ha sido una situacién que puso en evidencia la importancia de
desmaterializacion de tramites y servicios a través del uso de las TIC, no es la Unica
razon por lo cual esto pas6 de ser una opcidn, a convertirse en una necesidad.
Dentro de las razones también se encuentra el hecho de que los ciudadanos tienden
cada vez mas a hacer uso de internet y esto podria significar en un futuro, un posible
aumento del uso de canales digitales para el acceso a servicios del gobierno. Segun
el ultimo informe de Indicadores basicos de tenencia y uso de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones — TIC publicado por el DANE y el cual

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, tiene como misiéon “Planear,
implementar y evaluar procesos rigurosos de produccion y comunicacion de informacién estadistica
a nivel nacional” (DANE, 2021, parr. 2).
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corresponde al afio 2019, para este afo, el 51,9% de los hogares colombianos tenia
internet (DANE, 2019, pp. 1-46).

Lo anterior, sumado al reto que tienen las entidades publicas de no quedarse atras
en términos de transformacion digital, en comparacion con empresas del sector
privado que cada dia realizan esfuerzos por ofrecerle a sus clientes canales de

atencion diferentes al tradicional.

Con base en lo expuesto, y que en la literatura ya se encuentran multiples estudios
de e-government enfocados en el ciudadano; el presente trabajo se sustenta en la
importancia de investigar acerca de otro actor clave en el éxito de los proyectos de
e-government, como lo es el servidor publico, cuyo rol, segun el alcance de la
revision de literatura realizado, no se ha estudiado ampliamente y ademas no se

evidencia que se hayan propuesto modelos que permitan su gestion.

La investigacion planteada contribuird a proponer un modelo que les permita a las
entidades publicas que implementen proyectos de e-government, gestionar los
factores asociados al rol de los servidores publicos, con el fin de mejorar la adopcion

ciudadana de estos servicios.

Este modelo también sera Uutil para las demas partes interesadas en la
implementacion de proyectos de e-government que requieran entender el rol de los
servidores publicos y como gestionarlos para contribuir con el éxito de la

implementacion de dichos proyectos.
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3. OBJETIVOS

3.1 GENERAL

Proponer un modelo para gestionar los factores asociados al rol de los servidores

publicos, que influencian en la adopcion ciudadana de servicios de e-government.

3.2 ESPECIFICOS

e Identificar las caracteristicas de los servicios de e-government y el rol que

tienen los servidores publicos en la prestacién de estos servicios.

e Explorar los factores que influencian en la adopcion ciudadana de servicios

de e-government.

e I|dentificar los factores asociados al rol de los servidores publicos, que
influencian en la adopcién ciudadana de servicios de e-government y

proponer un modelo que permita gestionarlos.
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4. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan algunos referentes conceptuales, que a juicio de la

investigadora contribuyen con el desarrollo de la presente investigacion.

4.1 E-GOVERNMENT Y GOBIERNO DIGITAL

En la revisibn de literatura es comun encontrar que algunos autores usan
indistintamente los conceptos de e-government y gobierno digital; sin embargo, para
otros, son conceptos diferentes y/o consideran que el gobierno digital es una
evolucion del e-government. A continuacion, se presentan algunos ejemplos de las

diferencias encontradas y las definiciones dadas por diferentes autores:

El gobierno digital hace referencia a la aplicaciéon de las TIC en los procesos
gubernamentales con el fin de mejorar los servicios. “Las raices del gobierno digital
yacen a finales del siglo XX, sin embargo, las iniciativas de gobierno digital (también
llamado gobierno electrénico o e-government) son un fenémeno del siglo XXI” (Chen
et al., 2008, p. 17).

El gobierno digital o el gobierno electrénico (e-government) ha comenzado
como una nueva forma de organizacién publica que apoya y redefine las
interacciones existentes y nuevas relacionadas con la informacién, la
comunicacién y las transacciones con las partes interesadas (por ejemplo,
ciudadanos y empresas) a través de las TIC, especialmente a través de
Internet y las tecnologias Web, con el propésito de mejorar el desempefio y

los procesos gubernamentales (Chun et al., 2010, p. 1).
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En la dltima década, América Latina ha impulsado importantes innovaciones en
materia de transformacion digital del Estado, las cuales se han enfocado en la
digitalizacion del gobierno, la simplificacion de los tramites, la expansion de los
servicios digitales, y la apertura de los datos permitiendo transitar de un gobierno

electrénico a un gobierno digital (CAF, s. f., parr. 2).

A continuacién, se presenta un compendio de definiciones dadas por
organizaciones y asociaciones que son referente a nivel mundial y con las cuales

se pretende mostrar los diferentes conceptos de e-government y gobierno digital:

Tabla 1. Definiciones de e-government y gobierno digital.

Autor ‘ E-government Gobierno digital

“Uso de las tecnologias de la
(TIC)

informacion para

proveer servicios

CEPAL
Naser &
Concha (2011)

gubernamentales
independientes del tiempo,
distancia 'y  complejidad
organizacional” (Naser &

Concha, 2011, p. 11).

de

gobiernos de las tecnologias

‘Uso por parte los | “Uso de tecnologias digitales

(tecnologias moviles,

de la

OCDE (2014)

informacion 'y la
comunicacion (TIC), y en
particular el internet, como

herramienta para lograr un

dispositivos, analisis de datos,
etc.) como parte integral de

estrategias de modernizacion
de los gobiernos, para crear

valor publico.

11 Corporaciéon Andina de Fomento, es un “banco de desarrollo constituido en 1970 y conformado
por 19 paises - 17 de América Latina y el Caribe, Espafa y Portugal- y 13 bancos privados de la

region” (CAF, 2021,

parr. 1).
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mejor
2014, p. 6).

gobierno”  (OCDE,

Se basa en un ecosistema de

gobierno digital compuesto por

actores de gobierno,
organizaciones no
gubernamentales, empresas,

asociaciones de ciudadanos e

individuos que apoyan la
produccion y el acceso a los
datos, servicios y contenidos a
través de las interacciones con
el gobierno.” (OCDE, 2014, p.

6).

THE WORLD
BANK (2015)

THE WORLD
BANK (s. f.)

THE WORLD BANK, 2015:

“‘Uso por parte de agencias
gubernamentales de
tecnologias de la informacion
(como redes de area amplia,
internet y computaciéon movil)
gue tienen la capacidad de
transformar las relaciones con
los ciudadanos, las empresas
y otras ramas del gobierno.
Estas tecnologias pueden
servir para una variedad de
diferentes:

fines mejor

prestacion de servicios
gubernamentales a los
ciudadanos, mejores

interacciones con las

THE WORLD BANK, s. f.:
“‘Representa un cambio
fundamental en la forma en que
los gobiernos de todo el mundo
estdn adoptando su mision.
Desde el establecimiento de
objetivos administrativos
mensurables hasta la mejora de
la prestacibn de servicios
publicos, desde la toma de
decisiones basadas en datos
hasta la promulgacion de
politicas basadas en Ia
evidencia, desde la garantia de
una mayor responsabilidad y
transparencia dentro del

gobierno hasta la construccion
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empresas Yy la industria,
empoderamiento de  los
ciudadanos a través del
acceso a la informacion o una
gestion gubernamental mas
eficiente” (THE WORLD
BANK, 2015, parr. 3).

de una mayor confianza
publica, los gobiernos estan
aprovechando el poder de las
tecnologias de la informacion
de manera transformadora”
(THE WORLD BANK, s. f., parr.
1).

United Nations

(s. f.)

United Nations
(2018)

Nations et al., s. f.:

“Uso de las TIC para brindar
servicios gubernamentales de
manera mas efectiva vy
eficiente a los ciudadanos y
las empresas. Es la aplicacion
de las TIC en las operaciones
gubernamentales, logrando
fines publicos por medios
digitales” (United Nations,
s. f., parr. 2).

United Nations, 2018:

‘Es importante pasar de un
enfoque donde las Ultimas
tecnologias son el centro de
atencion en el e-government a
un gobierno digital donde la
tecnologia estd totalmente
integrada e incorporada

en los procesos
gubernamentales de manera
sostenible y con el apoyo
institucional y legislativo
adecuado. El nuevo enfoque
debe buscar construir
resiliencia 'y promover el
desarrollo sostenible de
manera a que no deje a nadie
atras.

Si bien el e- government
comenz6 con la introduccion de

servicios en linea,
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el futuro dependera del poder
del gobierno digital para
aprovechar la innovacion y la
resiliencia de la

sociedad y de transformar la
gobernanza para un mejor logro
de los ODS” (United Nations,
2018, pp. 12-13).

OEA (s. f.-b)

OEA (s. f.-a)

OEA, s.f-b. Definicion del
curso introduccion a la
formulacién de estrategias
de gobierno electrénico:
“‘Uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion
TIC, por parte de Ilas
instituciones de gobierno,
para mejorar cualitativamente
los servicios e informacion
gque se ofrecen a los
ciudadanos; aumentar la
eficiencia y eficacia de la
gestion publica e incrementar
sustantivamente la
transparencia del sector
publico y la participacion
ciudadana’(OEA, s. f.-a, parr.
6).

OEA, s. f.-a:
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‘Es la aplicacion de las
tecnologias de la informacion
y la comunicacién (TIC) al
funcionamiento del sector
publico, con el objetivo de
brindar mejores servicios al
ciudadano e incrementar la
eficiencia, la transparencia y
la participacion ciudadana”
(OEA, s. f.-b, parr. 1).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

En Colombia, el concepto también ha evolucionado, al pasar de gobierno en linea

0 gobierno electrénico a gobierno digital, tal como se muestra a continuacion:

El gobierno electrénico se define como el “uso de las TIC para mejorar los servicios
e informacién ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la
gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y
la participacion ciudadana” (CONPES, 2010, p. 5).

El gobierno digital, tiene como objetivo principal “promover el uso vy
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para
consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que

generen valor publico en un entorno de confianza digital” (MinTIC, 2019, p. 11).

Tal como se present6 anteriormente, son varias las definiciones y diferencias entre
los conceptos de e-government y gobierno digital que han presentado diferentes
autores. En el informe Govtech y el futuro del gobierno realizado por la CAF en
2020, ademas de los conceptos anteriores, se introduce uno nuevo llamado

Gobierno inteligente, sobre el cual se menciona que:
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El auge de los datos, la inteligencia artificial y la personalizacion de los
servicios estan marcando el inicio de una nueva era de transformacion del

sector publico que puede describirse como gobierno inteligente.

El gobierno inteligente ya no se centra Unicamente en la

automatizacion de procesos, en la integracion de los servicios en lineay en
la eficiencia operativa de las administraciones. Este es un nuevo enfoque en
el que el usuario se ubica en el centro de los procesos de transformacion de
los gobiernos y en el que las tecnologias digitales -incluidas las avanzadas-,
asi como los datos, se convierten en herramientas fundamentales para estas
transformaciones (Santiso, 2020, pp. 24-25).

A continuacion, se presenta una tabla en la cual la CAF presenta las cuatro etapas
en las que se da la transformacion digital de un gobierno y las cuales sirven como
referencia para observar las diferencias de enfoque y uso de datos en el e-

government y gobierno digital:

Figura 1. Elementos de la transformacién digital de los gobiernos.

Gobierno analdgico Gobierno electréonico Gobierno digital Gobierno inteligente
Enfogue + Operaciones cerradas  +  Transparencia y «  Enfoques impulsados  +  Aprovechamiento
y enfoque de lo interno enfoques centrados por la apertura al del conocimiento
en el ciudadano usuario y los datos derivado de

Procedimientos los datos para

analégicos . Erooedimientos «  Transformacion hacer del ciudadano
impulsados por TIC de los procesos y el eje central
operaciones
Datos + Estadisticas « Accesoala « Analitica de datos, « Inteligencia artificial
y registros informacion datos abiertos y y andlisis predictivo
administrativos masivos

Fuente: Govtech y el futuro del gobierno 2020, obtenido de (Santiso, 2020, p. 27).
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Teniendo en cuenta lo anterior y que la presente investigacion esta enfocada en los
servicios de e-government y como los servidores publicos influencian en la adopcion
de estos por parte de los ciudadanos, se opta por hacer uso del concepto de e-
government en vez de gobierno digital y se considera ademas, que no son
conceptos desligados; el e-government es una parte del gobierno digital enfocada

en la prestacion de servicios a través de las TIC.

4.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS DE E-GOVERNMENT

Segun la RAE (2020) la palabra “caracteristica” sirve para distinguir a alguien o algo
de sus semejantes (parr. 1). Por lo anterior, en la presente investigacion se
consideran como caracteristicas, los elementos que diferencian a los servicios de

e-government de otros servicios semejantes.

4.2.1 Definiciones de servicios de e-government.
Los servicios en el e-government son la forma en la que las entidades interactian
con los ciudadanos y las empresas. Tal como ocurre con e-government, este
concepto también ha sido definido por diferentes autores y en la literatura, es comuin
encontrar que sea relacionado con otros conceptos como servicio electrénico,
servicio en linea, servicios ciudadanos digitales y servicio publico digital. A

continuacion, se presentan algunas definiciones encontradas:

E-services (Servicios electrdnicos) son servicios que se producen, suministran o
consumen a través del uso de las TIC como sistemas basados en internet y
soluciones maviles. Estos también incluyen, por ejemplo, la venta en linea de bienes
inmuebles o la compra de bienes que luego se entregan por otros medios como, por

ejemplo, correo fisico (Ada Scupola, Roskilde University, 2008, p. 1).

Los E-services se caracterizan por ser interactivos, centrados en el contenido y

basados en internet; impulsados por el cliente e integrados con los procesos
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organizativos de soporte al cliente, basados en tecnologias con el objetivo de

fortalecer la relacién cliente-proveedor de servicios (De Ruyter et al., 2001, p. 186).

Servicios electrénicos (e-services) consisten en la entrega de mejores servicios a
los ciudadanos, como por ejemplo, tramites interactivos dentro de los que se
encuentran las peticiones de documentos, emision de certificados y pagos hacia y

desde los organismos publicos (Naser & Concha, 2011, p. 12).

En Colombia, a partir de la politica de gobierno digital, se introduce el concepto de
servicios ciudadanos digitales, el cual es considerado como el conjunto de
soluciones y procesos transversales que ofrecen al Estado las capacidades y
eficiencias para su transformacion digital y para alcanzar una adecuada interaccién
con el ciudadano, asegurando el derecho a la utilizacion de medios electronicos

ante la administracion publica (MinTIC, 2020b, p. 5).

Pese a gque en la literatura relacionada con e-government es comun encontrar que
el concepto de e-services abarca todo tipo de interaccion que tienen las entidades
con los ciudadanos y empresas a través de medios electrénicos, en Colombia es

comun encontrar que se diferencian los conceptos de tramites y servicios en linea.

Para funcion publica, la entidad técnica, estratégica y transversal del Gobierno
colombiano y la responsable del mejoramiento de la gestion de los servidores
publicos y las instituciones; los conceptos también son diferentes. Con el fin de
comprender sus diferencias, se presentan a continuacion las definiciones, no solo
de los tramites y servicios en linea sino de los conceptos de tramites y servicios en

general:

Tabla 2. Definiciones de tramites y servicios.

Tramites Tramites en linea

Conjunto de requisitos, actividades o pasos, | Tramites que pueden ser
regulados por el estado dentro de un |realizados utilizando medios

procedimiento administrativo misional que | electrénicos como el portal de
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requieren hacer los ciudadanos ante una
institucion de la administracion publica, o
particular funciones

que ejerce

administrativas, para hacer efectivo un
derecho o cumplir con una obligacién definida
por la ley, cuyo resultado es un producto o

servicio (Funcion Publica, s. f.-d, parr. 1).

Ejemplos:

e Expedicion del documento de
identidad.

e Renovacién del pasaporte.

e Expedicibn de la licencia de

conduccion.

Conjunto de actividades de caracter misional
disefiadas para aumentar la satisfaccion del
usuario, generandole valor agregado a las
funciones de la entidad (Funcién Publica, s. f.-
a, parr. 1).
Ejemplos:

e Solicitud de una cita médica.

e Solicitud de un subsidio.

e Pago de una multa o un impuesto.

una entidad. Estos tramites
pueden ser realizados de manera
total hasta obtener el resultado
requerido o de manera parcial, es
decir, algunos pasos o0 etapas

(Funcion Publica, s. f.-e, parr. 1).

Servicios Servicios en linea

Son todos aquellos servicios que
pueden ser prestados por medios
electronicos, como por ejemplo,
el portal de una entidad (Funcién
Publica, s. f.-b, parr. 1).

Fuente: elaboracion propia a partir de los conceptos de Funcion publica, 2021.

Por su parte, en el libro El fin del tramite eterno, también se presenta la definicion
de trdmites como el conjunto de requisitos, actividades o pasos por medio de los
cuales los ciudadanos o las empresas solicitan o entregan informacién a una entidad
publica, con el fin de cumplir una obligacion o para obtener un derecho como por

ejemplo, la generacion de un registro, acceso a un servicio y/o obtencién de un
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permiso. Los tramites en linea se caracterizan entonces, por la posibilidad de

realizarlos en internet, a través de cualquier dispositivo (Roseth et al., 2018, p. 36).

Para el presente trabajo, se adopta la definicién de servicios de e-government como
el conjunto de requisitos, actividades y pasos que se deben llevar a cabo para
acceder a tramites y servicios ofrecidos por las entidades publicas a través de
diferentes medios electronicos y con el fin de obtener un producto y/o servicio. No
se considera la diferencia entre tramites y servicios, el concepto de servicios de e-

government los abarca a ambos.

4.2.2 Tipos de relacionamiento en servicios de e-government.
Dentro de e-government se encuentran diferentes actores que interactian con las
entidades publicas para recibir y/o entregar servicios. A continuacion se presentan

las diferentes relaciones que han identificado algunos autores:

Tabla 3. Relacionamiento en servicios de e-government.

Tipo de

» Definicion
relacion

Actividades en las que el gobierno le proporciona al
ciudadano el acceso en linea a la informacion y los

servicios, como por ejemplo: descarga de

G2C formularios, presentacion y pago de impuestos,

_ (Gobierno a | renovacién de licencias de conduccion, pago de

Palvia & ciudadano) | multas de transito, actualizacién de informacion de

Sharma, contactabilidad, y solicitud citas para inspecciones de

(2007) emisiones de vehiculos (Palvia & Sharma, 2007, p.
4).

G2B Consiste en una relacion bidireccional que incluye la

(Gobierno a | relacion gobierno a empresa (G2B) para la

empresa) | adquisicion electrénica y la subasta de excedentes
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gubernamentales y la relacion empresa a gobierno
(B2G), la cual se refiere a las empresas que venden
productos y servicios al gobierno (Palvia & Sharma,
2007, p. 5) .

G2G
(Gobierno a
Gobierno)

Actividades que tienen lugar entre diferentes
entidades publicas con el fin de mejorar la eficiencia
y la eficacia de las operaciones generales del
gobierno (Palvia & Sharma, 2007, p. 6).

CEPAL
Naser &
Concha
(2011)

G2C

Consiste en ofrecer servicios a los ciudadanos a
través del uso de las TIC, permitiendo asi, el acceso
desde cualquier lugar y hora a informacion
actualizada, lo que se traduce en beneficios como
ahorro de tiempo y dinero debido a la disminucion de
desplazamientos a los puntos fisicos de atencion
(Naser & Concha, 2011, p. 18)

G2B

Se refiere a los servicios administrativos y de
informacion ofrecidos a las empresas a través de
internet. Tiene beneficios como ahorro de tiempo,
disminucién de costos administrativos, agilidad en los
tramites y relacion constante y en linea entre las
empresas Y las entidades publicas (Naser & Concha,
2011, p. 18).

G2G

Iniciativas de coordinacion entre las diferentes
entidades del gobierno para la gestién de diferentes
actividades de la administracién publica como por
ejemplo, acceso a servicios de informacion, provision
de servicios centralizados, compras publicas y

licitaciones (Naser & Concha, 2011, p. 18).
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G2E

Iniciativas que tienen como objetivo brindar servicios
al desarrollo profesional de los empleados de las
entidades publicas para lograr una mayor
participacion. “No sera posible desarrollar ningun tipo
de estrategia de gobierno electrénico sino se integra
en su construccion a los recursos humanos que
forman la estructura administrativa de un gobierno”
(Naser & Concha, 2011, p. 18).

Rao
(2011)

G2C

Permite a las entidades gubernamentales
relacionarse y comunicarse constantemente con los
ciudadanos mediante el acceso a informacion y
servicios segun sus necesidades, de manera
inmediata y desde cualquier lugar, por medio del uso
de diferentes canales como el internet, el correo
electrénico, centrales de llamadas, kioscos, Yy
dispositivos moviles (Rao, 2011, p. 215).

G2B

Interacciones electrénicas entre entidades
gubernamentales y empresas privadas, con el fin de
realizar transacciones electrénicas como la
contratacion y el desarrollo de un marketplace
(mercado electrénico) para el gobierno (Rao, 2011, p.
215).

G2G

Consiste en la cooperacion, comunicacion y
colaboracion entre diferentes entidades
gubernamentales de orden nacional y/o internacional
con el fin de compartir bases de datos, recursos,
habilidades y capacidades para mejorar la eficiencia

y eficacia de los servicios (Rao, 2011, p. 215).
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G2E

Mecanismos estratégicos y tacticos para incentivar la
implementacion de metas y programas
gubernamentales, incluye la relacion entre los
empleados para coordinar los procesos internos y
mejorar su eficiencia. Incluye servicios en linea para
la nomina, informacion fiscal y formacion para
mejorar el trato con los ciudadanos. Permite
empoderar a los empleados para que puedan brindar
apoyo a los ciudadanos de una manera mas rapida,
efectiva, acelerando los procesos internos vy
brindando soluciones 6ptimas (Rao, 2011, pp. 215-
216).

Nusir &
Bell (2013)

c2C

Se basa en la interaccion entre el gobierno y el
ciudadano a través de internet (Nusir & Bell, 2013, p.
5).

G2B

Hace referencia a la capacidad de minimizar costos y
en recopilar informacion de las empresas. Incluye
también impuestos y licencias (Nusir & Bell, 2013, p.
5).

G2G

Consiste en las interacciones que se dan entre varias
entidades gubernamentales o al interior de una
misma entidad con el fin de compartir informacién,
realizar pagos, estandarizar formularios y permisos
(Nusir & Bell, 2013, p. 5).

G2E

Se basa en servir a los empleados del gobierno en
temas como la nbmina y la capacitacion electronica y
permite a los empleados interactuar con otros de la
misma entidad o con otras entidades del gobierno
(Nusir & Bell, 2013, p. 5).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.
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4.2.3 Clasificacion de los servicios de e-government.
En una revision sistematica de literatura realizada por Nusir & Bell (2013), se
clasificaron los servicios de e-government en 5 grupos, como se observa en la

siguiente figura:

Figura 2. Grupos de servicios de e-government.

— 1. Orientacién del servicio
2. Atributos del servicio
Grupos de 3. Organizacién de servicios
senvicios 4. Niveles de adopcion de servicios
5.

Servicios de formularios de tecnologia de la

comunicacion

Fuente: elaboracion propia a partir de Nusir & Bell (2013).

1. Orientacion del servicio: este grupo comprende las relaciones que se
presentan en los servicios de e-government: Gobierno a ciudadano (G2C),
Gobierno a gobierno (G2G), Gobierno a empresa (G2B) y Gobierno a
empleado (G2E) (Nusir & Bell, 2013, p. 14).

Figura 3. Orientacion del servicio.

) ., G2C
1.0rientaciéon G2B
del servicio G2G
G2E

Fuente: elaboracién propia a partir de Nusir & Bell (2013).

2. Atributos del servicio: estd compuesto por los paquetes de servicios y por
los clusteres de servicios de e-government. Los paquetes incluyen los
facilitadores (ayudan a los usuarios a consumir el servicio, por ejemplo, la

informacion grafica y las pautas) y los servicios de soporte (ayudan a que el
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servicio principal sea mas atractivo y por lo tanto mejore la experiencia de
servicio). Mientras que los clusteres incluyen permisos y licencias (por
ejemplo, permisos de construccion, pasaportes y certificados de identidad),
servicios sociales (por ejemplo, salud, bibliotecas y busqueda de empleo),
registro (por ejemplo, matrimonios, automoéviles y empresas) y servicios
fiscales y de ingreso (como por ejemplo, impuestos y contribuciones sociales)
(Nusir & Bell, 2013, p. 10).

Figura 4. Atributos del servicio.

Paquete de servicios Facilitadores

—

de e-government

Servicios de soporte

2.Atributos
del servicio
§ - Permisos y licencias
Clusteres de servicios Servicios sociales
) — Registro
de e-government Servicios fiscales y de
ingresos

—

Fuente: elaboracion propia a partir de Nusir & Bell (2013).

3. Organizacién de servicios: se basa en la forma en la que se da la
interaccion entre la entidad publica y el ciudadano y este comprende el front
office y el back office (Lenk, 2004, como se cit6 en Nusir & Bell, 2013) . El
front office hace referencia a la atencion (cara a cara) proporcionada por un
funcionario al usuario de un servicio, mientras que el back office se refiere a
la administracion, los procesos internos, la resolucion de problemas y la

definicidon de lineamientos asociados con los servicios.
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Figura 5. Organizacion de servicios.

3.0rganizacion

Front office

de servicios

Back office

Fuente: elaboracion propia a partir de Nusir & Bell (2013).

4. Niveles de adopcion de servicios

Los servicios de este grupo estan en constante desarrollo ya que son

considerados como la base de las fases de desarrollo del gobierno (Nusir & Bell,
2013, p. 15).

Capacidades de servicios de e-government: este grupo esta compuesto
por servicios bajo demanda, servicios de contenido y de entrega. Los
servicios bajo demanda proporcionan los mecanismos para la adopcion de
tecnologia, la innovacion y el aprendizaje (Nusir & Bell, 2013, p. 8).

Dentro de los servicios de contenido se encuentran los servicios de
informacion (noticias gubernamentales, foros, politicas publicas y
oportunidades de empleo) (Larsen and Rainie, 2012, como se citdé en (Nusir
& Bell, 2013), servicios transaccionales (posibilidad de realizar y mostrar
servicios en linea) (West, 2007, p. 4) y servicios de participacion (oportunidad
de votar y tomar decisiones sobre temas publicos a través de internet)
(Evans & Yen, 2006, p. 15).

Mientras que los servicios de entrega se caracterizan por el disefio y la
efectividad (Nusir & Bell, 2013, p. 8).

Niveles de sofisticacion de servicios de e-government: este grupo esta
compuesto por servicios de integracién, transaccion, informacion e
interaccion. Los servicios de integracion incluyen la integracion horizontal
(dentro de una misma unidad gubernamental) y la integracion vertical (con

otros niveles gubernamentales y con otras agencias). Los servicios de
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transaccion se definen como servicios que se ofrecen completamente en
linea, incluido el pago. Mientras que los servicios de interaccion se dividen
en unidireccional (posibilidad de descargar un formulario y continuar con el
servicio a través de un medio tradicional como el presencial) e interaccion
bidireccional (posibilidad de adelantar una parte del servicio a travées de la
pagina web de la entidad) (Nusir & Bell, 2013, pp. 8-9).

Figura 6. Niveles de adopcion de servicios.

Capacidades — Servicios Servicios. de
—  de servicios de de transaccion
e-government contenido | gepyicios de
- participacion
4.Niveles de _J Servicios
: de entrega
adopcién de
servicios ) Horizontal
— Servicios de
—T  integracion _
Niveles de Vertical
sofisticacionn Servicios de

— de serviciosde __ transaccion

e-government o
Servicios de

informacion L i
Unidireccional

— Servicios de

Interaccion Bidireccional

Fuente: elaboracion propia a partir de Nusir & Bell (2013).

5. Servicios de formularios de tecnologia de la comunicacién: este grupo
estd interesado por la infraestructura de TIC que se requiere para
proporcionar acceso y actualizacion de los servicios gubernamentales; esta
compuesto por madurez de los servicios y servicios de herramientas
tecnolégicas de comunicacion (Nusir & Bell, 2013, p. 15):

e Madurez de los servicios publicos de e-government: hace referencia al

grado en que los gobiernos han desarrollado su presencia en linea y
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comprende dos dimensiones: madurez del servicio y madurez de entrega. La
madurez del servicio a su vez comprende la amplitud (cantidad de servicios
en linea ofrecidos) y la profundidad (dividida en publico, interactivo y
transaccion. Puablico: los usuarios solo pueden acceder a lo que se publica,
por lo cual el acceso es limitado, interactivo: los ciudadanos pueden contactar
una agencia gubernamental para adelantar un servicio y transaccional:
interaccion entre el usuario y la entidad para acceder a un servicio). Por su
parte, la madurez de entrega tiene relacién con los aspectos del sitio web

gue brindan beneficios a los ciudadanos (Nusir & Bell, 2013, pp. 6-7).

e Servicios de herramientas tecnoldgicas de comunicacion: se dividen en
informativos y comunicativos. Los servicios informativos estan asociados con
las funciones gubernamentales de informacion, mientras que los
comunicativos, son servicios que permiten el relacionamiento con el mismo
o diferentes clusteres (Nusir & Bell, 2013, p. 11).

Figura 7. Servicios de formularios de tecnologia de la comunicacion.

Amplitud de
madurez
Madurez de I(\j/lalldure; .
ici el servicio :
los servicios Profundidad
_ publicos de e- de Publico
5. Servicios government Mad madurez Interactivo
de adurez Transaccional
de entrega
formularios
de tecnologia T
de la o . ,
L Servicios de Servicios informativos
comunicacion herramientas
 tecnoldgicas de Servicios comunicativos

comunicacion

Fuente: elaboracién propia a partir de Nusir & Bell (2013).
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4.2.4 Ciclo de vida de desarrollo de servicios de e-government.

Desde hace mucho tiempo, los métodos tradicionales de desarrollo de software
como el de cascada han prevalecido en el desarrollo de los servicios de e-
government. Sin embargo, se considera que este método tiene falencias con
respecto a que no puede adaptarse facilmente a los requerimientos de cambios por
parte de los ciudadanos y no permite el trabajo colaborativo cuando hay varias
partes interesadas involucradas. Estas falencias, son fortalezas en otro tipo de
métodos de desarrollo como lo son los métodos agiles (Simonofski et al., 2018, p.
1).

En un estudio realizado por Helingo et al. (2017) el cual tenia como objetivo principal
determinar el método mas adecuado para el desarrollo de los servicios de e-
government del Ministerio de Relaciones Exteriores de la Republica de Indonesia
(Kemlu), se presentan los métodos de desarrollo de software utilizados en las
organizaciones gubernamentales de algunos paises y se observa que el método
cascada es el mas utilizado en los paises tomados como referencia (Estados

Unidos, Emiratos Arabes Unidos, Malasia, Corea e Indonesia) (p. 406).

A continuacién se presentan las fases del ciclo de desarrollo de servicios de e-

government segun varios autores:

En un estudio empirico de casos de dos proyectos de servicios de e-government
en el sector publico en Suecia realizado durante 3 afios con el fin de contribuir con
el entendimiento del éxito y fracaso de este tipo de proyectos, se mencionan las
siguientes fases de desarrollo de sistemas de e-government, las cuales tienen
varias similitudes con las fases de ciclos de vida de desarrollo de sistemas
tradicionales o también llamados métodos de cascada (Heeks, 2006, como se citd
en Melin & Axelsson, 2009, pp. 252-253):

Evaluacion del proyecto: en esta etapa se identifican los posibles proyectos de e-

government a implementar, los cuales generalmente surgen de un problema que
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necesita ser resuelto o de una oportunidad que puede aprovecharse. Estos
problemas y oportunidades son generadas por fuentes internas (por ejemplo,
planeacion estratégica y problemas del personal) o externas (por ejemplo, quejas
de ciudadanos, medios de comunicacion o politicos).

Anadlisis de la realidad actual: consiste en la construccion de descripciones de
informacion, tecnologias, procesos, objetivos, personal y habilidades, sistemas y
estructuras de gestidn y otros recursos adicionales como el tiempo y dinero. En esta
etapa se usan diferentes técnicas blandas y duras como auditorias, analisis de

problemas y de contexto para tener una imagen general de la realidad actual.

Disefio del nuevo sistema: en esta etapa se establecen los objetivos del nuevo
sistema, se abordan los problemas de software y hardware y se tienen en cuenta

los procesos de trabajo desde una perspectiva de disefio.

Construccion del sistema: hace referencia al proceso y las actividades necesarias
para realizar el disefio detallado del nuevo sistema de e-government, construirlo,

probarlo y documentarlo.

Implementacion y mas alla: incluye la planeacion de los procesos de
implementacion, como por ejemplo, la capacitacién a usuarios, puesta en marcha
del sistema, mantenimiento, monitoreo y evaluacion. Ademas de lo anterior,

contiene las actividades posteriores como el marketing y soporte.

En una investigacion realizada por Chan et al. (2008) en la que se realizé un analisis
interpretativo de las diversas iniciativas relacionadas con el gobierno electrénico
emprendidas por el gobierno de Singapur, se identificaron las siguientes fases de

desarrollo en servicios de e-government (pp. 240-248):

Desarrollo: incluye el desarrollo de la interfaz de usuario, la l6gica empresarial y
las conexiones de bases de datos necesarias para el desarrollo de nuevos servicios

electronicos.
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Pruebas: una vez desarrollados los nuevos servicios, se realizan pruebas de su

funcionamiento en un entorno de pruebas.

Aseguramiento de la calidad: antes de la puesta en produccion del servicio
electronico, este se alojara primero en el entorno de aseguramiento de calidad,

donde se realizaran las pruebas de aceptacion del usuario.

Produccion: posterior al aseguramiento de la calidad de los servicios, se

implementan los servicios en produccion.

En otra investigacion realizada por Putra et al., (2018) en la que se analizaron los
pasos tacticos del desarrollo de e-government, teniendo en cuenta las teorias de
varias agencias que han realizado su implementacion y han tenido éxito, se
identificaron las siguientes fases de desarrollo, teniendo en cuanta el método de

cascada de desarrollo de software (2254-2255):

Andlisis de necesidades: en este paso, el analista de requisitos realiza la
recoleccion de informacion necesaria (investigacion, entrevistas, estudios de
literatura) para identificar las necesidades del usuario y poder satisfacerlas
mediante el desarrollo del sistema. En este paso se genera el documento de analisis
de requisitos, que posteriormente serd usado para realizar el desarrollo.

Disefio del sistema: en este paso se usan herramientas de modelacién de
sistemas como diagramas de flujos de datos y de relacion para realizar el disefio
del sistema.

Escribir el codigo del programa: consiste en traducir el disefio en un lenguaje de

programacion que es reconocido por una computadora.

Prueba del programa: en este paso, se prueba la capacidad y efectividad del
sistema para identificar errores, deficiencias y debilidades que deben ser corregidas

para mejorarlo cada vez mas.
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Ejecucion y mantenimiento del programa: el sistema que se le envio al cliente
presentara cambios debido a que debe adaptarse a un nuevo entorno (como por
ejemplo un nuevo sistema operativo) o porque los clientes necesitan un desarrollo

funcional.

En una investigacion mas reciente realizada por Kupi & McBride (2021) mencionan
gue debido a los problemas que han enfrentado muchos gobiernos para desarrollar
servicios de e-government de manera eficaz y eficiente, estos han tenido que
recurrir a métodos de desarrollo diferentes a los tradicionales como lo son, las

metodologias agiles (pp. 139-150).

Dentro de las metodologias agiles se encuentran: método de desarrollo basado en
pruebas (TDD), el método de desarrollo basado en caracteristicas (FDD), el método
de programacion extrema (XP), el método Scrum y el método del modelo de
desarrollo de sistemas dinamicos (DSDM), etc. A continuacién se presenta una
breve descripcién del método Scrum, que segun los investigadores es uno de los
mas utilizados (Al-Saqga et al., 2020, pp. 246-270):

Scrum es una metodologia agil en la cual se establecen equipos de trabajo en los
gue se tienen roles definidos que trabajan para generar mayor valor en el menor
tiempo posible. En esta metodologia se establecen unas iteraciones de corto plazo
llamadas sprint, en la que el sistema se desarrolla de forma incremental. Las fases

del ciclo de vida de Scrum son:

Fase inicial: en esta fase se define el objetivo del producto (sistema) a desarrollar,
el equipo de trabajo, herramientas y recursos necesarios. Se genera un backlog del
producto, de acuerdo con las necesidades del cliente, el cual es utilizado para

generar las historias de usuario.

Fase de desarrollo o fase de sprint: en esta fase se lleva a cabo el desarrollo del

producto por medio de ciclos de sprint, los cuales tienen como salida un valor de
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incremento que se agrega al sistema. Cada sprint pasa por las fases de desarrollo

tradicional.

Fase de cierre del proyecto: esta fase consiste en el logro de los requisitos y
objetivos inicialmente planteados, lo cual implica que el producto esta listo para la
puesta en operacion y que se encuentra disponible la respectiva documentacion y

manuales de usuario.

A continuacién se presenta una tabla con el consolidado de las fases anteriormente

descritas:

Tabla 4. Fases del ciclo de vida de desarrollo de servicios de e-government.

Fases del ciclo de desarrollo de servicios de e-

government

e Evaluacion del proyecto

Heeks (2006) como se e Analisis de la realidad actual
cité en Melin & e Disefio del nuevo sistema
Axelsson (2009) e Construccion del sistema

e Implementacion y mas alla.

e Desarrollo
e Pruebas

Chan et al. (2008) _ _
e Aseguramiento de la calidad

e Produccion.

e Andlisis de necesidades
e Disefio del sistema
Putra et al. (2018) e Escribir el codigo del programa

e Prueba del programa

e Ejecucion y mantenimiento del programa.
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e Fase inicial

Al-Saqga et al. (2020) e Fase de desarrollo o fase de sprint

e Fase de cierre del proyecto.

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

4.2.5 Etapas de madurez de servicios de e-government.
El término etapas de madurez de servicios de e-government tiene varios sinébnimos,
como etapas de crecimiento del e-government (Layne & Lee, 2001, pp. 123-124),
niveles de madurez o progreso del desarrollo de e-government (ASPA & UNDPEPA,
2002, p. 10), madurez de los servicios publicos de e-government (Nusir & Bell, 2013,
p. 15), etapas del desarrollo de servicios de e-government (United Nations, 2014, p.
95) y etapas de evolucion de desarrollo de e-government (Diéguez et al., 2015, p.
13). En este trabajo se utiliza el término etapas de madurez de servicios de e-

government.

En un estudio realizado por Layne & Lee (2001) se propone un modelo de cuatro
etapas de crecimiento del e-government, teniendo como premisa que este ultimo es
un fendmeno evolutivo y que las iniciativas que se implementen deben hacerse en
secuencia. Las siguientes son las etapas que hacen parte de este modelo (pp. 123-
134) :

Catalogo: en esta etapa los gobiernos crean el sitio web generalmente debido a la
presion realizada por medios de comunicacién, empleados con conocimientos de
tecnologia, ciudadanos y otras partes interesadas que exigen la digitalizacion de los
servicios del gobierno. En esta etapa no se cuenta con una amplia experiencia en
internet y el gobierno prefiere minimizar los riesgos llevando a cabo un proyecto
pequefio. El sitio web cuenta con informacion de politicas y procedimientos, puntos
de atencion y descarga de formularios; sin embargo, no cuenta con servicios

transaccionales.
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Transaccion: a medida que evolucionan los sitios web del gobierno, tanto los
ciudadanos como los funcionarios son conscientes del valor de internet como otro
canal de atencion y quieren que esté disponible para que los ciudadanos puedan
acceder a servicios en linea, sin necesidad de asistir a un punto fisico de atencion
y de esta forma mejorar la eficiencia no solo para el ciudadano sino también para el
gobierno. Esta etapa permite a los ciudadanos interactuar con sus gobiernos en
linea en cualquier momento, ahorrando papeleo, tiempo de desplazamiento y
espera.

Integracion vertical: en esta etapa, el enfoque esta orientado a la transformacion
permanente de los servicios gubernamentales en lugar de la automatizacion y
digitalizacién de los servicios ya existentes; los cambios no solo deben estar
enfocados en tecnologia, sino también en los procesos de la organizacién y por
ende en la prestacidn de los servicios. Esta transformacion implica que el gobierno

integre los sistemas de informacion locales con sistemas de nivel superior.

Integracion horizontal: consiste en la integracion de los sistemas de informacion
a través de diferentes funciones con el fin de que una transaccidén en una agencia
gubernamental puede permitir verificaciones automaticas de datos en otras
agencias. Esta etapa contribuye con la eficiencia del gobierno a través de la
transformacién administrativa debido a la integracion vertical y horizontal. Dicha
integracion facilitara la "ventanilla Unica" para el ciudadano y en esta etapa es
probable que cada organizacién tenga que ceder una parte de poder para pasar a
esta etapa.

El Departamento de Economia y Administracion Publica (UNDEPA) de la ONU y la
Sociedad Estadounidense de Administracion Publica (ASPA) realizaron una
evaluacion comparativa del e-government a los estados miembros de dicha

organizacion en el afio 2001 y en los resultados de dicha evaluacion, definieron los
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siguientes niveles de madurez o progreso del desarrollo de e-government (ASPA &
UNDPEPA, 2002, p. 10) :

Emergente: consiste en la presencia oficial en linea del gobierno. Dicha presencia
se encuentra en pocos sitios web, los cuales tienen informacion limitada, basica y

estatica.

Mejorado: en este nivel aumentan los sitios web gubernamentales, la informacion

se vuelve mas dinamica y se actualiza con mayor regularidad.

Interactivo: los usuarios pueden descargar formularios, enviar correos electrénicos,
realizar solicitudes, agendar citas e interactuar con los funcionarios a través de la

web.

Transaccional: los usuarios tienen la posibilidad de pagar por los servicios y

realizar otras transacciones financieras en linea.

Total: hace referencia a la integracion total de las funciones y servicios electronicos

a traves de los limites departamentales y administrativos.

Por su parte, las Naciones Unidas, plantean cuatro etapas del desarrollo de

servicios de e-government (United Nations, 2014, p. 195):

Figura 8. Las cuatro etapas del desarrollo de servicios de e-government.

Connected

Transactional
Enhanced

Emerging

Fuente: United Nations (2014)
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Etapa emergente: en esta etapa, los sitios web de las entidades gubernamentales
proporcionan informacion sobre politicas publicas, leyes, regulaciones,
documentacion y servicios prestados. Estos sitios web tienen enlaces a ministerios,
departamentos y otras ramas del gobierno. Los ciudadanos pueden obtener

informacion actualizada y archivada.

Etapa mejorada: los sitios web gubernamentales brindan comunicacién electrénica
en una direccion (unidireccional) o en dos direcciones (bidireccional) entre el
gobierno y el ciudadano, a través de formularios descargables para servicios,
audios, videos y contenido en diferentes idiomas. En esta etapa se les permite a los
ciudadanos acceder a servicios electronicos limitados y enviar formularios y/o

informacion personal.

Etapatransaccional: los sitios web gubernamentales mantienen una comunicacion
bidireccional con sus ciudadanos, la cual incluye la solicitud y recepcion de aportes
sobre politicas, programas y reglamentaciones. En esta etapa se requiere
autenticacion electrénica de la identidad del ciudadano para completar con éxito el
intercambio de informacion. Los sitios web gubernamentales procesan
transacciones no financieras, como por ejemplo, presentar impuestos en linea o
solicitar certificados, licencias y permisos y ademas incluyen transacciones

financieras, es decir, donde el dinero se transfiere a una red segura.

Etapa conectado: en esta etapa los sitios web gubernamentales cambian la forma
en que los gobiernos se comunican con sus ciudadanos, se hace uso de
herramientas interactivas para solicitar informacion y opinién de estos. Los servicios
y soluciones electrénicas estan integradas con otros departamentos para compartir
informacion, datos y conocimiento. Los gobiernos pasan de un enfoque centrado en
el gobierno a uno centrado en los ciudadanos, donde los servicios electronicos estan
dirigidos a los ciudadanos segun sus necesidades (a la medida). En esta etapa, los

ciudadanos hacen parte de la toma de decisiones del gobierno.
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El CIPPEC (Centro de Implementacion de Politicas Publicas para la Equidad vy el
Crecimiento)'?, en un estudio que tenia como objetivo conocer el avance en e-
government de manera comparativa en las cinco ciudades mas densamente
pobladas de América Latina y el Caribe, definié las siguientes etapas de evolucion

de desarrollo de e-government (Diéguez et al., 2015, p. 13):

Figura 9. Enfoque evolutivo de tres etapas de desarrollo de e-government.

Mayor
complejidad
tecnologicay

organizacional

Transaccion
Informacion

Presencia

Menor
complejidad
tecnologicay

organizacional

Fuente: Diéguez et al. (2015).

Presencia: este componente en el portal gubernamental se mide con base en la
oferta de datos institucionales béasicos relativos al gobierno local que proporcionan
un primer acercamiento del usuario web a las caracteristicas generales tanto de la
administracion gubernamental como de la localidad. Ejemplo: teléfono de contacto,
direccién de la entidad, nombres de funcionarios, informacién de tramites y

normatividad (Diéguez et al., 2015, p. 14).

Informacién: los datos proporcionados en esta dimensién facilitan una accion
posterior por parte del ciudadano o usuario del sitio web del gobierno. Estos datos

implican un mayor grado de complejidad en comparacion con los de la dimension

12 “Es una organizacion independiente, apartidaria y sin fines de lucro que trabaja por un Estado
justo, democratico y eficiente que mejore la vida de las personas” (Diéguez et al., 2015, p. 59).
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presenciay muestran los diferentes procesos necesarios dentro de la administracion
publica para poner los datos a disposicion de los usuarios. Ejemplo: mapa local,
informacion de presupuestos, consulta de deudas, informacion detallada de
trAmites, redes sociales actualizadas y seccion de atencion al ciudadano (Diéguez
et al., 2015, p. 15).

Transaccion: esta dimension incluye los medios necesarios para la comunicacion
bidireccional entre los ciudadanos y el gobierno, y de los ciudadanos entre si, asi
como las herramientas que posibilitan la realizacion de tramites y transacciones en
linea (sin la necesidad de asistencia presencial). La diferencia entre la dimensién
informacion y transaccion se basa en que esta Ultima requiere del desarrollo de
sistemas de informacién mucho mas complejos, tanto en el sitio web como al interior
de los procesos del gobierno (back office). Ejemplos: pago en linea de multas,
solicitud de turnos en linea, solicitudes y reclamos, consultas realizadas por correo
electrénico y redes sociales respondidas de manera oportuna y adecuada (Diéguez
et al., 2015, p. 15).

A continuacion se presentan las etapas de madurez de servicios de e-government

propuestas por los diferentes autores:

Tabla 5. Etapas de madurez de servicios de e-government.

Etapas de madurez

Autor de servicios de e- Alcance

government

) Etapa 1: sitio web con informacion de
Etapa 1: catélogo N o
y politicas y procedimientos, puntos de
Etapa 2: transaccion y _
) y atencion y descarga de formularios.
Layne & Etapa 3: integracion

Lee (2001) | vertical

Etapa 4: integracién

Etapa 2: interaccidon con el gobierno en
linea en cualquier momento.
Etapa 3: transformacion permanente de

horizontal o _ _
los servicios. El gobierno integra los
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sistemas de informacion locales con
sistemas de nivel superior.

Etapa 4: integracion de los sistemas de
informacion con el fin de que una
transaccion en una agencia
gubernamental puede permitir
verificaciones automaticas de datos en
otras agencias.

(Layne & Lee, 2001, pp. 123-134).

Etapa 1: emergente

Etapa 1: los sitios tienen informacion
limitada, basica y estatica.

Etapa 2: la informacion se vuelve mas
dindmica y se actualiza con mayor
regularidad.

Etapa 3: descarga de formularios, envio de

ASPA & Etapa 2: mejorado correos electrénicos, solicitudes,

UNDPEPA | Etapa 3: interactivo agendamiento de citas e interaccién con

(2002) Etapa 4: transaccional | los funcionarios a través de la web.

Etapa 5: total Etapa 4: pagar por los servicios y realizar

otras transacciones financieras en linea.
Etapa 5: integracion total de las funciones
y servicios electrénicos a través de los
limites departamentales y administrativos.
(ASPA & UNDPEPA, 2002, p. 10).
Etapa 1: los usuarios solo pueden acceder

NUSIF & Etapa 1: .pl]blico- alo que se pu.blica.

Bell (2013) Etapa 2: interactivo Etapa 2: los ciudadanos pueden contactar

Etapa 3: transaccional

una agencia gubernamental para

adelantar un servicio.
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Etapa 3: interaccion entre el usuario y la
entidad para acceder a un servicio.
(Nusir & Bell, 2013, pp. 6-7).

United
Nations
(2014)

Etapa 1: emergente
Etapa 2: mejorada
Etapa 3: transaccional

Etapa 4: conectado

Etapa 1: informacién sobre politicas
publicas, leyes, regulaciones,
documentacion y servicios prestados.
Etapa 2: servicios electrénicos limitados y
envio de formularios y/o informacion
personal.

Etapa 3: presentar impuestos en linea o
solicitar certificados, licencias y permisos.
Etapa 4: los ciudadanos hacen parte de la
toma de decisiones del gobierno.

(United Nations, 2014, p. 195).

Diéguez
et al.
(2015)

Etapa 1: presencia
Etapa 2: informacién

Etapa 3: transaccién

Etapa 1: primer acercamiento del usuario
web a las caracteristicas generales tanto
de la administracion gubernamental como
de la localidad.

Etapa 2: los datos proporcionados en esta
dimension facilitan una accion posterior
por parte del ciudadano o usuario del sitio
web del gobierno. Ej.: consulta de
deudas, informacion detallada de tramites
y redes sociales.

Etapa 3: medios necesarios para la
comunicacion bidireccional entre los
ciudadanos y el gobierno, y de los
ciudadanos entre si. Ej.: pago en linea de

52




multas, solicitud de turnos en linea y
reclamos.
(Diéguez et al., 2015, pp. 14-15).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

4.3 ROL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS EN LOS SERVICIOS DE E-
GOVERNMENT

4.3.1 Servidores publicos.
En Colombia, segun Funcién Puablica, un servidor publico es una persona con una
vinculacién laboral con el estado, el cual ejerce unas funciones publicas que estan

al servicio de los ciudadanos y del estado (Funcion Publica, s. f.-c, pérr. 1).

Segun lo establecido en el Concepto Marco 07 de 2017 del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica y de acuerdo con lo establecido en el articulo
123 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, el término “servidor publico”
es genérico, y abarca a los empleados y los trabajadores del estado, los cuales son

comunmente llamados empleados publicos y trabajadores oficiales.

El personal que esta al servicio del estado se clasifica en empleado publico,
miembro de corporacion publica, trabajador oficial o trabajador que se rige por las

normas del derecho privado.

A continuacion se presentan algunas caracteristicas de estos servidores publicos
(Funcion Publica, 2017, pp. 2-4):

Tabla 6. Caracteristicas de los servidores publicos.

Clasificacion Caracteristicas
Empleados e Lavinculacion laboral se establece a través de un acto de
publicos nombramiento y la posesion.
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Su relacion laboral se encuentra definida por la ley o por
los reglamentos.
Sus funciones y responsabilidades se encuentran

determinados en el manual de funciones o en la ley.

El empleado publico puede ser de varios tipos:

De carrera administrativa.
De libre nombramiento y remocion.
De periodo fijo.

Temporales.

Miembro de
corporacion

publica

Integran los cuerpos colegiados de eleccién directa que
representan al pueblo Colombiano en los niveles nacional
y territorial.

Sus funciones y responsabilidades se encuentran
definidos en la Constitucion Politica de Colombia. Hacen
parte de este grupo miembros como los Congresistas, los
Diputados y los Concejales.

Trabajadores

oficiales

La vinculacién laboral se realiza mediante un contrato de
trabajo que regula el régimen del servicio que se va a
prestar.

Cuentan con la posibilidad de discutir las condiciones
laborales.

Las funciones, pactos y convenciones colectivas, etc., se

encuentran establecidas en el contrato de trabajo.

Trabajadores
gue se rigen por
el derecho

privado

La vinculacién laboral a la administracion se realiza
mediante un contrato de trabajo segun las normas del
codigo sustantivo de trabajo.

Cuentan con la posibilidad de discutir las condiciones
laborales asociadas con la materia salarial, prestacional,

jornada laboral, entre otros aspectos.
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e Las funciones, pactos y convenciones colectivas, etc., se

encuentran establecidas en el contrato de trabajo.

e La vinculacion laboral a la administracion se realiza de
manera temporal, inicamente en casos de que existan

_ vacantes temporales de los empleados publicos como

Supernumerarios _ _ . .
consecuencia de las licencias o vacaciones.

e Estos colaboradores no pertenecen a las plantas de

personal permanentes.

Fuente: elaboracion propia a partir de Funcién Puablica (2017).

4.3.2 Rol de los servidores publicos en los servicios de e-government.
Segun la RAE (2020) la palabra rol tiene como definicion: “papel (funcién que
alguien o algo desempefia)” (parr. 1) y la palabra funcion significa “tarea que
corresponde realizar a una institucion o entidad, o a sus érganos o personas” (RAE,
2020, parr. 1).

Por lo anterior, en la presente investigacion se considera rol como el papel, funcién

o tarea que desempefian los servidores publicos en los servicios de e-government.

Como se mencion6 anteriormente en la identificacion de las caracteristicas de los
servicios de e-government, existen varios tipos de relacionamiento: G2C (Gobierno
a ciudadano), G2B (Gobierno a empresa), G2G (Gobierno a Gobierno) y G2E
(Gobierno a empleado); por lo anterior, se puede identificar que las partes
interesadas dentro del e-government son los ciudadanos, las empresas, el gobierno

y los servidores publicos.

El éxito o fracaso en la implementacion de servicios de e-government depende en
gran medida de la adopcién por parte de los ciudadanos; sin embargo, también
influyen otras partes interesadas, como los son el gobierno y por ende los servidores
publicos, quienes representan a la entidad e interactian directamente con el

ciudadano. En cualquier entidad se ha observado que es necesario tanto para el
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empleador (el gobierno) como para los empleados (servidores publicos) trabajar en
colaboracion con el fin de adoptar los cambios generados por la implementacién de

e-government (Ashaye & Irani, 2019, p. 254).

En un andlisis cualitativo en el que se utilizé una estrategia de estudio de casos
multiples, se analizaron criticamente los factores que influyen en la implementacion
del e-government y los roles de los interesados en impulsar una implementacion
exitosa dentro de las organizaciones del sector publico en los paises en desarrollo.
Las partes interesadas del gobierno electronico incluyen: el gobierno (ministerio/
agencia), paises tecnolégicamente avanzados, empresas y usuarios (empleadores
/ciudadanos) (Ashaye & Irani, 2019, p. 253).

En el desarrollo de un marco conceptual que tenia como objetivo principal
comprender la relacion y el papel de las diferentes partes interesadas en la
implementacion exitosa de proyectos de e-government, se identificaron los
siguientes roles (Goel et al., 2012, pp. 1-7):

Tabla 7. Roles de las diferentes partes interesadas en la implementacién exitosa de
proyectos de e-government.

Partes interesadas ‘ Roles

e Liderar las iniciativas de e-government.

e Establecer politicas asociadas con las iniciativas
de e-government.

Lideres e Comunicar los objetivos y politicas a los
empleados.

e Gestionar el presupuesto para la implementacién

de los proyectos.

e Aprender cosas nuevas.
Empleados e Resistencia al cambio.

e Temor a la pérdida de poder.
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e Compromiso con la implementacion de

iniciativas de e-government.

o e Aportar la experiencia en la ejecucion de
Proveedores de servicios y
proyectos de transformacion.

de TI
e Gestionar los proyectos.
e Garantizar que se utilicen las herramientas
adecuadas de gestion del conocimiento y que la
Departamento de TI experiencia adquirida en un proyecto se

comparta con otros para que no se repitan los

mismos errores (lecciones aprendidas).

Fuente: elaboracion propia a partir de Goel et al. (2012).

Como se observa anteriormente, son varias las partes interesadas que hacen parte
de la implementacion de e-government, sin embargo, teniendo en cuenta que uno
de los objetivos de esta investigacion, es identificar el rol que tienen los servidores
publicos en la prestacion de los servicios de e-government, a continuacién el
enfoque estara en identificar el rol de esta parte interesada en particular. Cabe
aclarar que los servidores publicos pueden pertenecer a diferentes niveles dentro
de la entidad (operativo, mandos medios y alta direccion); sin embargo, la mayoria
de los roles que se describen a continuacion estan enfocados al nivel operativo que
comunmente es el responsable de la atencion de los ciudadanos tanto en el front
office’® como en el back officel* y son los servidores publicos objeto de esta

investigacion:

En un estudio de caso sobre la implementacién de registros de salud electrénicos
(EHR) por parte del Servicio Nacional de Salud del Reino Unido, el cual tenia como

objetivo identificar algunos de los factores que dificultan el uso de aplicaciones

13 “Es la esfera exterior que provee el servicio al cliente y tiene contacto con este, por lo tanto, los
sistemas Front-Office son sistemas para la comunicacién electrénica de los clientes con las unidades
de administracion publica” (Descours, 2016, p. 122).

14 “Es la esfera interna, no disponible directamente para el cliente. En los sistemas Back-Office se
lleva a cabo el procesamiento de la informacién proveida a la administracion publica, tanto de forma
tradicional como electrénica” (Descours, 2016, p. 122).
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digitales por parte de los servidores publicos, se identifico los cambios de rol de los

servidores publicos, al pasar de procesos manuales a un entorno de servicios
publicos digitales (Giest & Raaphorst, 2018, pp. 142-150):

Los servidores publicos pueden prestar un servicio mas personalizado a los
ciudadanos, ya que la automatizacion de los procesos permite liberar tiempo.
La toma de decisiones se traslada a otros actores, como es el caso de los
especialistas de Tl y los disefiadores responsables del disefio del software.

A pesar de que muchas de las actividades diarias se pueden remplazar o
simplificar con el uso de sistemas de informacién, muchas organizaciones
aun emplean servidores publicos porque consideran que el “juicio humano”
es necesario para brindar servicios personalizados a los ciudadanos y para
poder gestionar casos complejos y circunstancias imprevistas que no pueden

ser programadas en un sistema.

En este mismo estudio, se describen los factores que dificultan el uso de

aplicaciones digitales por parte de los servidores publicos (Giest & Raaphorst, 2018,
pp. 148-150):

Voluntad (poder y discrecién): los sistemas de informacién pueden ayudar a los

servidores publicos a tomar decisiones, sin embargo, estos pueden sentir que su

conocimiento experto es ignorado en favor de la eficiencia y la eficacia.

Capacidad (recursos):

Tiempo: las investigaciones han demostrado que a los servidores publicos
les resulta imposible completar la totalidad de los registros digitales dentro
de las limitaciones de tiempo dadas, debido a la alta carga de trabajo.

Habilidades para trabajar con las nuevas tecnologias y los nuevos tipos de
conocimiento que se generan en el contacto diario con los ciudadanos: los
servidores publicos a menudo no tienen una comprension completa sobre las

complejidades de los sistemas de informacion. Lo anterior, podria estar
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influenciado por la edad de los servidores, ya que se considera que los

jovenes tienen mas capacidades que los mayores en el uso de tecnologia.

En un articulo publicado en la pagina web de la CAF por Mejia (2019), el cual tiene
como nombre “El gobierno digital necesita personas, no mas software”, se menciona
la importancia de actualizar las habilidades y cambiar la mentalidad de los
servidores publicos para que estos puedan aprovechar las oportunidades digitales.

Ademas, se indica que para llevar a cabo un proceso de transformacion digital, es
necesario que los servidores publicos estén en constante actualizacién sobre las
nuevas tecnologias, desarrollen sus habilidades sociales y cuenten con la
oportunidad de aprender continuamente. Lo anterior, teniendo en cuenta que la
experiencia en América Latina es que los servidores publicos desempefian un rol

fundamental al ser responsables de “hacer que las cosas pasen”(pp. 1-7).

Como se puede observar en lo descrito anteriormente, los servidores publicos tienen
diferentes roles y son un actor clave en el éxito o fracaso de los proyectos de e-
government. Sin embargo, estos roles cobran mucha mas importancia cuando las
situaciones a las que se enfrentan los servidores los obliga a salir de la zona de
confort, son inusuales y requieren conocimiento, apertura al cambio y resiliencia

para afrontarlas.

Desde el 2020, el mundo se enfrenta a una crisis causada por el COVID-19, la cual
a la fecha de realizacion de esta investigacion auln sigue presente y cada dia obliga
a realizar multiples cambios en la mayoria de los ambitos: personal, familiar, laboral,
social, etc. Las entidades publicas no son ajenas a una trasformacion acelerada que
han tenido que llevar a cabo con el fin de seguir cumpliendo sus obligaciones sin
poner en riesgo la salud de sus trabajadores y de los ciudadanos; por tal razén los
servidores publicos tienen la responsabilidad de responder de manera oportuna y

eficaz a la crisis.
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En un articulo publicado por el Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales
de las Naciones Unidas, Kauzya & Niland (2020) se describen nueve funciones
clave que los servidores publicos han desempefiado y deben continuar
desempeiiando para garantizar una respuesta eficaz a la pandemia del COVID-19
y las cuales probablemente sirvan de experiencia para afrontar diferentes

situaciones inusuales que puedan suceder en un futuro (pp. 1-4):

1. Garantizar la continuidad de los servicios publicos: los servidores
publicos han demostrado diferentes facetas en la prestacion de servicios, lo
cual ha traido consigo beneficios para los usuarios de estos servicios en
medio de los desafios causados por el COVID-19.

2. Prestar servicio antes que uno mismo: coraje y humanidad en la
practica: en situaciones de crisis, los servidores publicos estan llamados a
mantenerse en sus funciones, salvar vidas y ser ejemplo de resiliencia para
los ciudadanos de un pais. Reconociendo este tipo de actos heroicos, los
gobiernos deben trabajar para desarrollar y/o mejorar los planes de
preparacion y contingencia para las crisis que se puedan presentar en un
futuro, de modo que los servidores publicos siempre tengan acceso a los
recursos necesarios para desempefar sus funciones salvaguardando su
integridad fisica.

3. Pensamiento rapido, creatividad e innovacion: muchos de los servidores
publicos que estaban acostumbrados a operar en sistemas habituales,
previsibles y regulados tuvieron que adoptar pensamiento rapido, creatividad
e innovacién para neutralizar los efectos causados por la pandemia en la
prestacion de los servicios.

4. Informacién confiable y sensibilizacion: en situaciones como una
pandemia los ciudadanos se enfrentan a multiples temores y buscan obtener
informacion de cualquier lugar, sin percatarse de que sea una fuente
confiable y/o oficial. La responsabilidad de los servidores publicos es indagar

y una vez se tenga certeza de la informacion, transmitirsela a los ciudadanos
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con el fin de mantenerlos informados y evitar como en este caso, un aumento
acelerado en la propagacion del virus. Segun el Secretario general de la
ONU, Anténio Guterres, “Mientras el mundo lucha contra la mortal pandemia
del COVID-19, la crisis mas desafiante que hemos enfrentado desde la
Segunda Guerra Mundial; también estamos viendo otra epidemia, una
peligrosa epidemia de desinformacion”.

Pensamiento estratégico y planificacion en medio del caos: los equipos
de trabajo que se conformaron y las lecciones aprendidas permitiran el
desarrollo o mejora de los mecanismos institucionales con el fin de obtener
las capacidades necesarias para enfrentar con mayor eficacia las crisis en el
futuro.

Mantener la resiliencia y construir un servicio publico méas eficaz y
receptivo: los servidores publicos tienen la responsabilidad de construir los
servicios para que sean mas resistentes a crisis en el futuro, deben
transformar los desafios planteados por la pandemia en una oportunidad
para disefiar estrategias que den mayor fuerza a la resiliencia, la eficacia y la
capacidad de respuesta de los servicios que se prestan, a fin de estar mejor
preparados para el futuro.

Construir y fortalecer la legitimidad del Estado, la credibilidad del
gobierno y la confianza de los ciudadanos: los servidores publicos que
durante la pandemia se han dedicado a prestar servicios de manera
receptiva, equitativa y humana, por encima de su bienestar y el de sus
familias, ayudan a mejorar la credibilidad del gobierno, a mantener una
relacion constante que permite que los ciudadanos se sientan acompafiados
y protegidos durante la lucha en esta crisis y a generar confianza.
Asignacion de recursos y rendicion de cuentas: crisis como la pandemia
han tomado por sorpresa a los servidores publicos responsables de asignar
los recursos y de velar por la implementacion de estos, ya que debieron
rapidamente destinarlos para enfrentar los desafios presentados. La

asignacion de recursos Y la rendicion de cuentas es un papel fundamental
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gue los servidores publicos han desempefiado durante la pandemiay que ha
influenciado la confianza en el gobierno, la prestacion de servicios criticos, la
minimizacion de la desigualdad y la proteccion de vidas.

9. Liderazgo colaborativo y en red: los tiempos de crisis requieren de un
liderazgo decidido, seguro, centrado en las personas, creible y confiable. Es
necesario que los servidores publicos desempefien sus funciones de manera
colaborativa para garantizar una respuesta coordinada y exitosa para
contener la propagacion del virus y mitigar el impacto causado por el COVID-
19.

Ademas de describir las funcionales clave que los servidores publicos han
desempeiiado y deben continuar desempefiando en crisis causadas por pandemias
como la del COVID-19, en este articulo también se menciona el perfil recomendado
de un servidor publico para trabajar efectivamente durante las crisis, el cual se
espera que sirva como guia en la formacion para que se tengan las capacidades
necesarias para afrontar este tipo de situaciones (Kauzya & Niland, 2020, p. 4).

Se recomienda que el servidor publico tenga el siguiente perfil:

e Abnegado
e Confiable

e Arriesgado
e Honesto

e Responsable
e Versatil

e Adaptable
e Creativo

e Innovador
e Capacitado
e Persistente

e Empético
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e Colaborativo y competente en el uso de la tecnologia.

Para finalizar, este mismo articulo presenta mensajes claves sobre el importante
papel que desempefian los servidores publicos en situaciones de crisis y la
responsabilidad que tienen los gobiernos respecto al desempefio de estos roles
(Kauzya & Niland, 2020, p. 4):

e Desarrollo integral de las capacidades de los servidores publicos: los
gobiernos deben prestar atencion al desarrollo de las capacidades de los
servidores publicos; a través del fortalecimiento de sus competencias y
valores, la asignacion de los recursos necesarios para desarrollar sus
funciones, como por ejemplo, el equipo de proteccion personal, los incentivos
para su productividad, las herramientas e instalaciones, asi como la
tecnologia que necesitan para hacer su trabajo de manera eficaz.

e Trabajo en red, colaboracion y aprendizaje de practicas exitosas y
errores para construir servicios publicos mejores y mas efectivos para
futuras crisis y pandemias: es necesario facilitar el trabajo en red de los
servidores publicos y fomentar el co-aprendizaje con el fin de encontrar
soluciones rapidas no solo a crisis como la pandemia, sino también en el

trabajo diario de prestacion de servicios publicos en general.

Por otra parte, en Colombia con la implementacion del gobierno digital en las
entidades publicas del pais, se ha asociado el rol de los servidores publicos con el

desarrollo o fortalecimiento de las capacidades digitales:

En la revision realizada por la (OCDE, 2018) al gobierno digital de Colombia, se
menciona que para que la implementacion del gobierno digital sea coherente con el
contexto colombiano se requiere construir las capacidades humanas e
institucionales necesarias, dentro de las que se encuentran las capacidades
digitales que deben desarrollar los servidores publicos para garantizar que puedan

contribuir en la construccién de sistemas que sean interoperables con otros y que

63



permitan compartir informacion entre fronteras organizacionales y regiones del pais.
Ademas de la recomendacion para que el gobierno implemente un sistema de
incentivos disefiado especialmente para servidores publicos que permita
recompensar el cumplimiento de metas y de esta forma tener personal mas

motivado y comprometido con el proceso de digitalizacion (pp. 10-11).

Por su parte, en el Manual de gobierno digital impulsado por MinTIC (2019) se
menciona que para la implementacion de la Politica de Gobierno Digital, se han
definido dos componentes: “TIC para el Estado y TIC para la Sociedad”. El
componente TIC para el Estado tiene como objetivo principal mejorar las funciones
de las entidades publicas y su relacionamiento con otras entidades, haciendo uso
de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones; para esto, es necesario
gue las entidades fortalezcan las competencias de los servidores publicos en este
ambito (p. 17).

En este mismo documento se plantean los “Lineamientos TIC para el Estado y TIC
para la Sociedad”, los cuales deben ser implementados por todas las entidades que
desarrollen proyectos en los que se haga uso de las Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones. Se menciona entonces, que este tipo de proyectos debe
contar con una estrategia especifica de “conocimiento, uso, apropiacion vy
divulgaciéon”, con el fin de que la entidad publica pueda desarrollar acciones
concretas para generar capacidades digitales a nivel de los servidores publicos
(capacitacion, formacion y entrenamiento para fortalecer las competencias en

tecnologias de la informacién) (MinTIC, 2019, p. 39) .

El desarrollo o fortalecimiento de las capacidades digitales en los servidores
publicos, no solo es un factor relevante para las entidades publicas en un pais como
Colombia, también lo es para entidades de otros paises del mundo, como es el caso

de India.

En una investigacion realizada por Rao (2011) en la que por medio de un caso de

estudio del Sistema Integrado de Informacion para Empleados del Gobierno (IGEIS)
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de la India, se analizo la implementacion de servicios G2E (Gobierno a empleado).
En dicha investigacion se resalta la importancia de implementar estrategias como
las que se describen a continuacién para que los servidores publicos fortalezcan
sus habilidades en la atencién de los ciudadanos, mejoren la eficiencia de los
procesos administrativos y optimicen las soluciones gubernamentales (pp. 227-
228):

e Promover el desarrollo del capital humano destinado a hacer uso de las TIC,
con el fin de generar el conocimiento y las habilidades necesarias para
resolver problemas y tomar mejores decisiones en el dia a dia.

e Proporcionar seguridad laboral a los servidores, ya que es posible que estos
consideren que el uso de las TIC trae como consecuencia la pérdida de sus
trabajos.

e Proporcionar incentivos (no necesariamente monetarios) para prevenir la
fuga de conocimiento y para promover la participacion de los servidores
publicos en la toma de decisiones.

A continuacién se presenta el consolidado del rol de los servidores publicos en la

prestacion de servicios de e-government, segun los anteriores autores:

Tabla 8. Rol de los servidores publicos en servicios de e-government.

Rol de los servidores publicos en Contexto en el que el

servicios de e-government autor definié los roles

Caso de estudio del
e Resolver problemas. _
Sistema Integrado de

e Participar en la toma de »
Rao (2011) o Informacioén para
decisiones.

Empleados del Gobierno
(Rao, 2011, pp. 227-228).

(IGEIS) de la India.

Goel et al. e Aprender cosas nuevas. Papel de las partes

(2012) e Resistencia al cambio. interesadas clave que
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Temor a la pérdida de poder.
Compromiso con la
implementacion de iniciativas de

e-government.

(Goel et al., 2012, pp. 1-7).

influyen en el éxito de
los proyectos de

gobernanza electronica.

Prestar un servicio mas
personalizado a los ciudadanos.
Gestionar casos complejos y

circunstancias imprevistas.

Factores que dificultan
el uso de aplicaciones

Giest & digitales por parte de los
e Desarrollar habilidades para ,
Raaphorst servidores
trabajar con las nuevas L .
(2018) publicos del Servicio
tecnologias y los nuevos tipos de _
Nacional de Salud del
conocimiento. , ,
Reino Unido.
(Giest & Raaphorst, 2018, pp. 148-
150).
Capacidades digitales
e Contribuir con la construccion de gue deben desarrollar
sistemas interoperables. los servidores publicos
(OCDE, . L
2018) e Comprometerse con el proceso de | segun la revision

digitalizacion.

(OCDE, 2018, pp. 10-11).

realizada sobre el
gobierno digital en

Colombia.

Mejia (2019)

Actualizar las habilidades y
cambiar la mentalidad.
Aprendizaje constante sobre las
nuevas tecnologias.

Desarrollar habilidades sociales.

(Mejia, 2019, pp. 1-7).

Los servidores publicos

en el gobierno digital.
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Capacitacion, formacion y

entrenamiento para fortalecer las

Implementacién de la
Politica de Gobierno

Digital (mejorar las

MinTIC competencias en tecnologias de la funciones de las
(2019) informacion. entidades publicas y su
(MIinTIC, 2019, p. 39). relacionamiento con
otras entidades).
Rol durante situaciones de crisis:
e Garantizar la continuidad de los
servicios publicos.
e Mantener las funciones, salvar
vidas y ser ejemplo de resiliencia.
e Adoptar pensamiento rapido,
creatividad e innovacion para
neutralizar los efectos causados Funciones clave que los
por las crisis. servidores publicos han
e Proporcionar informacién confiable | desempefiado y deben
Kauzya & y sensibilizar a los ciudadanos. continuar

Niland (2020)

Pensar estratégicamente y
planear en medio del caos.
Mantener la resiliencia y construir
un servicio publico mas eficaz y
receptivo.

Construir y fortalecer la legitimidad
del Estado, la credibilidad del
gobierno y la confianza de los
ciudadanos.

Asignar recursos y presentar

rendicién de cuentas.

desempefiando para
garantizar una respuesta
eficaz a la pandemia

del COVID-19.
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e Trabajar en red para encontrar
soluciones rapidas y acertadas.
(Kauzya & Niland, 2020, p. 4).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

Como se puede observar en lo descrito anteriormente, los autores investigados
definieron varios roles en diferentes contextos de servicios de e-government, lo cual
permite tener un panorama general con diferentes puntos de vista. Sin embargo, se
considera que algunos autores no soélo se enfocaron en la definicion de roles, sino
que ademas definieron habilidades que los servidores publicos deben desarrollar

para que los proyectos de e-government sean exitosos.

4.4 FACTORES QUE INFLUENCIAN EN LA ADOPCION CIUDADANA DE
SERVICIOS DE E-GOVERNMENT

4.4.1 Adopcion de servicios de e-government.
Antes de presentar los factores que influencian en la adopcion ciudadana de
servicios de e-government, es necesario comprender la definicién de adopcién que

ha sido planteada por algunos autores en el contexto de e-government.

También es importante considerar que los factores de adopcién han sido estudiados
por diferentes autores teniendo en cuenta diferentes enfoques: la intencién de uso
(Meftah et al., 2015, pp. 141-149; AL Athmay et al., 2016, pp. 57-83), el uso actual
(Sivathanu, 2018, pp. 86-107) y el uso continuo (Alruwaie et al., 2012, p. 278). Sin
embargo para efectos de esta investigacion, se tienen en cuenta los estudios de los

diferentes factores independientemente de su enfoque.
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Tabla 9. Definiciones de adopcidn de servicios de e-government.

Autor Definiciones de adopcidn de servicios de e-government

El indice de adopcion de una innovacion es la velocidad con la
cual una innovacion es adoptada por los integrantes de un
Rogers (1995) | sistema social. Por lo general se mide como el nimero de
personas que adoptan una nueva idea en un periodo de tiempo

especifico (Rogers, 1995, p. 250).

Es un proceso continuo, a partir de la conciencia que tienen
los ciudadanos sobre los sistemas de e-government, la
creencia sobre los beneficios que van a obtener por usarlo, la
actitud y la intencion de uso, el uso real, la satisfaccion y el
uso a traves del tiempo.

Se considera que la adopcidn difiere segun el nivel de
madurez en el que se encuentren los servicios de e-
government:

Adopcion 1 (etapa de madurez estatica o de publicacion):
Shareef et al. | consiste en la decision que toma el ciudadano de aceptar y
(2011) utilizar un sistema de e-government para ver, recopilar
informacién y/o descargar formularios para diferentes servicios
gue presta el gobierno y con el fin de obtener una ventaja
competitiva.

Adopcién 2 (etapa de madurez interactiva): consiste en la
decisién que toma el ciudadano de aceptar y utilizar un
sistema de e-government para interactuar y buscar los
servicios que presta el gobierno con el fin de obtener una
ventaja competitiva.

(Shareef et al., 2011, pp. 22-23).

Warkentin Es considerada como la intencién que tienen los ciudadanos

et al. (2002) de participar en el e-government para recibir informacion y
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solicitar servicios a las entidades gubernamentales (Warkentin
et al., 2002, p. 159).

Gilbert et al. Es la voluntad de usar los servicios de e-government (Gilbert
(2004) et al., 2004, pp. 286-305).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

4.4.2 Factores que influencian en la adopcion ciudadana de servicios de
e-government.

Los factores que influencian en la adopcién ciudadana de servicios de e-government
han sido investigados por muchos autores a lo largo del tiempo, los cuales han
utilizado diferentes modelos de adopcion como el modelo de Difusion de la
Innovacién (Diffusion of Innovations- DOI)'®, el modelo de Adopcion de Gobierno
Electrénico (E-government Adoption Model- GAM), la Teoria Unificada de
Aceptacion y Uso de la Tecnologia (Unified Theory of Aacceptance and Use of
Technology- UTAUT)Y” y el Modelo de Aceptacién de Tecnologia (Technology
Acceptance Model- TAM)?8,

En unarevision de literatura en la que se analizaron 94 estudios que han investigado
sobre la adopcién de e-government, se concluy6 que el modelo TAM es el modelo

mas utilizado para investigar la adopcion de servicios de e-government y el uso de

15 El modelo de Difusion de la Innovacion (Diffusion of Innovations- DOI) es un modelo planteado por
Everett Rogers, el cual “busca explicar como las innovaciones (idea, comportamiento u objeto

que es percibido como nuevo por su audiencia) se incorporan a una poblacién” (Robinson, 2009, p.
1).

16 El modelo de Adopcion de Gobierno Electrénico (E-government Adoption Model- GAM) esta

enfocado en el contexto de e-government e investiga la adopcion utilizando diferentes niveles de
madurez del servicio (Lallmahomed et al., 2017, p. 59).

17 La Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (Unified Theory of Aacceptance and
Use of Technology- UTAUT) tiene como objetivo analizar la aceptacién y uso de la tecnologia por
parte de los usuarios en el contexto organizacional (Venkatesh et al., 2012, p. 171).

18 E]l Modelo de Aceptacion de Tecnologia (Technology Acceptance Model- TAM) fue propuesto por
Fred Davis y “describe los procesos motivacionales que median entre las caracteristicas del sistema
y el comportamiento del usuario” (Davis, 1980, p. 10).
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la teoria de aceptacion UTAUT se ha incrementado en los dltimos afios (A. A.
Mustafa et al., 2019, p. 578).

A continuacién, se presentan los factores identificados por diferentes autores que

han usado los modelos anteriormente mencionados:

Teniendo en cuenta que la Ultima tendencia de innovacion que se ha tenido en el
sector publico es el e-government (N. Khan & Arfeen, 2009, p. 440) . Se incluye
dentro de esta revision de literatura los factores que determinan el indice de
adopcion de una innovacioén (velocidad con la cual una innovacion es adoptada por

los integrantes de un sistema social), segun Rogers (1995):

Ventaja relativa: es el grado en el que una innovacién es percibida como mejor
comparada con la idea que se estd remplazando. La ventaja relativa de una
innovacion que es percibida por las personas que hacen parte de un sistema social

estéa relacionada positivamente con su indice de adopcion.

Compatibilidad: es el grado en el que una innovacion es percibida como coherente
con los valores existentes, las experiencias vividas en el pasado, y la necesidad de
las personas que potencialmente van a adoptar la innovacion. La compatibilidad

esté relacionada positivamente con el indice de adopcion de la innovacion.

Complejidad: es el grado en el que una innovacion es percibida como dificil de
entender y de usar. Este factor esta relacionado negativamente con el indice de

adopcion de la innovacion.

Probabilidad: es el grado en el que una innovacion puede ser experimentada
partiendo de una base establecida. La probabilidad percibida esta relacionada

positivamente con el indice de adopcion de la innovacion.

Observabilidad: es el grado en el que los resultados de una innovacion son visibles
para otras personas y esta relacionada positivamente con el indice de adopcion de

la innovacion (p. 251).
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En una investigacion en la que se pretendia identificar los factores que influyen en
la aceptacion de servicios de e-government en Kuwait'®, un pais en desarrollo, se
utiliz6 una version modificada del modelo UTAUT, en la que se exploraron los
factores: utilidad de los servicios, facilidad de uso, reforma de la burocracia, cultura
e influencia social, problemas técnicos, confianza en el internet y falta de conciencia.
Para lo anterior, se realiz6 una encuesta a 249 estudiantes de pregrado y posgrado
y posteriormente se realizaron varios grupos focales para obtener informacién sobre
los factores de cultura y confianza, e informacién sobre la ventajas y desventajas

percibidas de los servicios de e-government (AlAwadhi & Morris, 2009, pp. 584-590).

Utilidad de los servicios: segun los resultados de esta investigacion, el 85% de
los participantes considerd que los servicios de e-government son Utiles para ellos.
Manifestaron que estos servicios son mejores que los tradicionales debido a la
conveniencia de acceso, ahorro de tiempo, dinero y esfuerzo, y a la eficiencia de la
prestacion de servicios. El 42% también consider6 que los servicios de e-
government les impedian enfrentarse a situaciones estresantes, como esperar
mucho tiempo y tratar con empleados que no colaboran. Los hallazgos sugirieron
gue es probable gue la intencién de utilizar servicios de e-government aumenta si

los ciudadanos perciben que estos son Utiles.

Facilidad de uso: la percepcién general de los participantes fue que los servicios
de e-government son faciles de aprender y usar, especialmente cuando la entidad
suministra apoyo. Esta percepcion estd dada por la capacidad que tenian los
participantes del estudio en el uso de internet. Sin embargo, el 63% de los
participantes afirmaron que los servicios de e-government deberian ser lo
suficientemente faciles como para ser usados por personas con un bajo
conocimiento en el uso de internet. Lo anterior confirma los resultados de
investigaciones previas que indican que la expectativa de esfuerzo esta

significativamente relacionada con la intencion conductual de los ciudadanos.

19 Kuwait es un pais ubicado en el extremo noroeste del Golfo Pérsico, su capital es Kuwait y tiene
aproximadamente 4°680.000 habitantes (Oficina de informacién diplomatica, 2021, p. 1).
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Reforma de la burocracia: los resultados mostraron que el 78% de los
participantes se mostraron optimistas sobre las reformas previstas en términos de
reducir la burocracia. Sin embargo, el 25% de los participantes fueron escépticos y
manifestaron que la ineficacia actual en el desempefio del gobierno muestra que la

burocracia podria replicarse en servicios de e-government.

Cultura e influencia social: en investigaciones anteriores se encontré6 que los
estudiantes utilizarian servicios de e-government en caso de tener la necesidad, a
pesar de que sus comparferos o familiares no lo hicieran. Este estudio encontro
ademas que los participantes con experiencia en acceder a servicios a través de
internet tendrian méas probabilidades de utilizar los servicios de e-government. Sin
embargo, el 47% de los participantes que no tienen experiencia, manifestaron que
factores como el uso de los servicios de e-government por parte de los miembros
de su familia podrian influir en el uso y comportamiento de los participantes. EI 20%
de los participantes también manifesté que sus pares podrian influir en sus puntos
de vista sobre el uso de servicios de e-government, siempre y cuando su
experiencia haya sido exitosa. Mientras que el 23% fueron influenciados por un gran
namero de personas que utilizan los servicios, otros mencionaron que adoptarian

cualquier tecnologia que les hiciera la vida mas facil.

Estos hallazgos sugirieron que la experiencia de los ciudadanos en servicios en
linea determinaria si habria alguna influencia social en la adopcién de servicios de
e-government, ya que una buena experiencia probablemente alentaria a los
ciudadanos a recomendar los servicios a otros. El estudio también encontré que la
influencia social fue poco importante para muchos participantes, especialmente
para los estudiantes de postgrados que debido a la experiencia de sus profesiones
son capaces de tomar la decision de uso independientemente de las opiniones de

los demas.

Con el estudio también se encontr6 que aunque seria mas facil para muchos
participantes utilizar los servicios de e-government, muchos prefieren acceder a

estos cara a cara con los empleados del gobierno, manifestado que el juicio humano
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es necesario para comprender las diversas opiniones y sentimientos que expresan

los ciudadanos que acceden a estos servicios.

Problemas técnicos: los resultados del estudio revelaron que al 56% de los
participantes les preocupaban problemas técnicos como el mal funcionamiento de
la red y del servidor y problemas de acceso que podrian entorpecer el
funcionamiento del servicio y causar retrasos. Estos hallazgos sugieren ademas que
los problemas técnicos podrian causar frustracion a los ciudadanos si no pueden

llevar a cabo con éxito el servicio.

Confianza en el internet: el estudio reveld que es probable que la confianza en
internet influya en la adopcion de servicios de e-government. El 64% de los
participantes manifestaron tener confianza en internet debido a los avances en
seguridad de las transacciones electrénicas y proteccion frente al fraude. Los
participantes con experiencia en internet demostraron tener mucha mas confianza
que los que tenian menos experiencia. De este estudio también se puede concluir
gue si una persona tiene confianza en el comercio electronico, es muy probable que
tenga confianza en servicios de e-government debido a la similitud de los
procedimientos. Por otra parte, el 30% de los participantes manifestaron que
inconvenientes con la seguridad y privacidad son factores que podrian impedir

confiar en los servicios de e-government y por tanto utilizarlos.

Falta de conciencia: el 87% de los participantes se quejo de la falta de conciencia
de los proyectos de e-government y especificamente de los servicios de e-
government, y manifestaron la importancia de que los medios de comunicacion y
los responsables de la implementacion comuniquen este tipo de proyectos que
tienen beneficios para tantos ciudadanos. El 49% de los participantes mencioné que
la falta de conciencia de los servicios de e-government se debia a la falta de

conocimiento de sus beneficios y de cémo utilizarlos.
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En una investigacion que tuvo como objetivo identificar los factores criticos que
permiten la adopcion de e-government por parte de los ciudadanos en diferentes
etapas de madurez del servicio, se realiz6 una revision de literatura y un estudio
empirico en cuatro ciudades de la provincia de Ontario Canada, este pais es
considerado como lider en la prestacion de servicios maduros en e-government.
Para el estudio empirico se llevdé a cabo un cuestionario dirigido a ciudadanos
usuarios del sistema de e-government canadiense, de los cuales se recibieron 239
respuestas. El modelo de adopcion en el que se basé este estudio para identificar
los factores es el modelo de Adopcién de Gobierno Electronico (GAM) y los

hallazgos fueron los siguientes (Shareef et al., 2011, pp. 17-35):

Factores que influyen en laadopcion de servicios de e-government en la etapa

de madurez estatica:

e Conciencia percibida.
e Capacidad de uso percibida.

¢ Beneficio funcional percibido.

Factores que influyen en laadopcion de servicios de e-government en la etapa

de madurez de interaccion:

e Conciencia percibida.

e Confianza percibida.

e Capacidad de uso percibida.
e Calidad de la informacion.

e Imagen percibida.

En otra revision de literatura que tenia como objetivo construir un marco que
permitiera categorizar sistematicamente las investigaciones relacionadas con la
aceptacion de e-government e identificar los factores que la determinan, se

revisaron un total de 34 articulos publicados entre el afio 2000 a 2011, de los cuales
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22 resultaron ser relevantes para la investigacion. Con base en los hallazgos de
esta investigacion, se identificaron los factores que influyen en la adopcién de
servicios de e-government por parte de los diferentes actores: ciudadanos,
gobiernos, empleados del gobierno y empresas. A continuacién se presentan los
factores relacionados con la adopcion de servicios de e-government por parte de
los ciudadanos, considerados como significativos con mayor frecuencia en los
diferentes estudios y los cuales fueron agrupados con base en las siguientes
caracteristicas (Hofmann et al., 2012, pp. 1-19):

Caracteristicas tecnoldgicas:

e Facilidad de uso: también denominada expectativa de esfuerzo. Ambas son
considerados como el grado en el que una persona considera que usar un
sistema es facil y no implica un mayor esfuerzo (Venkatesh et al., 2003, p.
450).

e Utilidad percibida o expectativa de desempefio, las cuales son definidas
como el grado en el que una persona cree que el uso de un sistema la
ayudara a obtener beneficios en el desempefio laboral (Davis et al., 1989, p.
985; Venkatesh et al., 2003, p. 447).

e Compatibilidad percibida.

Caracteristicas ambientales:

e Condiciones facilitadoras.

e Barreras de acceso a los servicios de e-government.
Caracteristicas del servicio:

¢ Nivel de satisfaccion con el sitio web.
e Calidad de la informacion, la cual es reflejada por la evaluacion ciudadana
sobre aspectos como precision, validez y oportunidad de la informacion

proporcionada en el sitio web (Teo et al., 2008, p. 106).
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Precision, la cual hace referencia al grado de correccion de un servicio de e-
government (Yao & Murphy, 2007, p. 110).

Privacidad: se relaciona con conservar la reserva y confiabilidad en los
servicios de e-government que presta el gobierno (Yao & Murphy, 2007, p.
109).

Movilidad: es considerada como el grado de flexibilidad que pueden lograr
los servicios de e-government, eliminando restricciones como la ubicacion y
el horario (Yao & Murphy, 2007, p. 110).

Caracteristicas del usuario:

Autoeficacia: consiste en la capacidad que tiene una persona de usar la
tecnologia (Stafford & Turan, 2011, p. 348).

Confianza en el internet: esta relacionada con los mecanismos para
garantizarle al ciudadano la transmision segura y privada de datos a través
de un medio impersonal como el internet. Se recomienda a las entidades del
gobierno aprovechar mecanismos para fomentar la confianza como la
publicacion de sellos de seguridad y privacidad, con el fin de promover la
adopcién de servicios de e-government. Las entidades también deben usar
folletos y carteles fisicos que indiquen los mecanismos implementados para
asegurar la confiabilidad de los servicios (Bélanger & Carter, 2008, p. 172).
Con este factor, esta relacionado el factor de confianza en el aseguramiento
estructural de internet, que consiste en los aspectos técnicos y legales para
proteger a los usuarios de peligros potenciales.

Confianza en el gobierno, considerada como la percepcién de los ciudadanos
sobre las capacidades (conocimiento y recursos necesarios) que tiene una
entidad para prestar servicios de e-government. También se debe tener en
cuenta que los empleados del gobierno juegan un papel muy importante, ya
gue la deshonestidad de estos percibida por los ciudadanos podrian
disminuir la confianza y aumentar la oposicidbn a este tipo de iniciativas
(Bélanger & Carter, 2008, p. 167).
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En un estudio dedicado a abordar los factores que afectan la intencion de adoptar
los servicios de e-government desde la perspectiva de la cultura, la conciencia y la
confianza en Baréin?°, se realiz6 un cuestionario para el cual se eligié6 un muestreo
por conveniencia y se utilizaron 140 respuestas recibidas por parte de empleados
del sector privado. En esta investigacion se obtuvo como resultado que la cultura,
la conciencia y la confianza son factores que tienen una relacion significativa con la
intencion de uso de servicios de e-government, teniendo el factor confianza el nivel
mas alto de relacion hacia la adopcion de e-government (Meftah et al., 2015, pp.
141-149).

Cultura: los investigadores destacaron la importancia de la cultura y su conexion
con la realizacién del reconocimiento y la practica del e-government. La cultura es
“la programacion colectiva de la mente que distingue a un grupo o categoria de

personas de otro” (Hofstede, 1993, p. 89).

Conciencia: hace referencia al conocimiento que las personas tienen sobre los
servicios de e-government. Alshihi (2006) sugirio algunas estrategias para aumentar
la conciencia de los ciudadanos en servicios de e-government: realizar camparfas
para promocionar el e-government, emprender iniciativas que permitan a las
personas desfavorecidas tener acceso a internet, implementar estrategias que
permitan aumentar las habilidades y el conocimiento de las TIC en los ciudadanos
a través del marketing y educacioén. Los ciudadanos deben conocer los servicios de
e-government que tienen disponibles y las ventajas que estos tienen con respecto
a medios tradicionales como el presencial. Es importante que se ofrezcan cursos de

formacion tanto a ciudadanos como empleados en el uso de las TIC (pp. 88-95).

Por su parte Al-sobhi & Weerakkody (2012) indicaron que un escaso conocimiento

de los servicios de e-government es un factor negativo que excluye la aceptacion y

20 El reino de Baréin es un archipiélago compuesto por 33 islas con la isla de Baréin. Se encuentra
ubicada en el centro del Golfo Pérsico y su capital es Manama (Affairs, 2018, parr. 1).
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adopcion por parte de los ciudadanos. Por lo tanto, es necesario que el gobierno
sensibilice a los ciudadanos que utilizan los medios de comunicacion como
television, periodicos, sitios web gubernamentales, mensajes de texto,
intermediarios, etc. Para promover la adopcién de servicios de e-government (p.
101).

Confianza: la mayoria de los estudios realizados indican que la confianza es el
factor principal que contribuye con el éxito del e-government. La confianza de los
ciudadanos en la entidad del gobierno también afecta el éxito del sitio web; se puede
concluir entonces que la confianza en un sitio web de e-government esta
estrechamente relacionada con la confianza que el ciudadano tenga en el gobierno
(Meftah et al., 2015, p. 144).

En un estudio con el objetivo de revisar las relaciones entre los factores de e-
government en términos de influencia social, efectividad percibida, calidad del
sistema y calidad de la informacién, satisfaccion del usuario e intencion de utilizar
los servicios de e-government se utilizé el modelo de éxito de SI?! actualizado de
Delone y Mclean y el modelo UTAUT para revisar el impacto de estos factores en la
adopcion de e-government. Se realiz6 una encuesta a 1.800 usuarios de e-
government en los Emiratos Arabes Unidos para recopilar informacion. Este estudio

arrojo lo que se menciona a continuacion (AL Athmay et al., 2016, pp. 57-83):

Los resultados mostraron que los factores influencia social, calidad del sistema,
calidad de la informacion y efectividad percibida estan relacionados positivamente
con la adopcién de los servicios de e-government por parte de los ciudadanos en

los Emiratos Arabes Unidos. Ademas este estudio muestra el impacto positivo de la

21 Modelo de éxito de sistemas de informacién (Information Systems Success Model), el cual consta
de las dimensiones: calidad del sistema, calidad de la informacién, calidad de servicio, uso,
satisfaccion del usuario y beneficios netos (DeLone & McLean, 2004, p. 32).
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satisfaccion del usuario como variable mediadora en la intencién del ciudadano de

utilizar los servicios de e-government.

Influencia social: consisten el grado en que un ciudadano cree que el uso de
servicios de e-government seria percibido como socialmente influyente en lo

relacionado a la confianza, privacidad, seguridad, responsabilidad y confiabilidad.

Efectividad percibida: es el grado en que el valor agregado del ciudadano que
utiliza los servicios de e-government se percibe como efectivo en lo relacionado con

desemperio, productividad, ahorro de tiempo, efectividad y reduccion de costos.

Calidad del sistema: consiste en la capacidad que tiene un sistema de e-
government para proporcionar a los ciudadanos informacion precisa, confiable,

relevante y de facil de entendimiento.

Calidad de la informacion: consiste en la capacidad del sistema de e-government
para proporcionar a los ciudadanos informacion nueva, precisa, clara y de facil

entendimiento.

Satisfaccion: hace referencia a los niveles de experiencia y satisfaccion que
obtienen los ciudadanos al usar los servicios de e-government y los cuales estan

relacionados con su contenido, velocidad, calidad, seguridad e interfaz.

Intenciéon de uso: consiste en la capacidad del sistema de e-government para
impactar positivamente las actitudes de los ciudadanos buscando el uso continuo

de los servicios.

En un estudio realizado por Alruwaie et al. (2012), se menciona que la intencion de
los usuarios de reutilizar un servicio a través de un sistema esta determinada

principalmente por su satisfaccion con el uso anterior de ese servicio (p. 278).
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En una investigacion que tenia como objetivo identificar los factores que influyen en
la adopcion de los servicios de e-government en un pais en desarrollo como la
Republica de Mauricio??, se utilizé el modelo de la Teoria Unificada de Aceptacion
y Uso de la Tecnologia 2 (UTAUT2)? y el modelo de Adopcién de Gobierno
Electrénico (GAM) para analizar la aceptacion de servicios de e-government, los
cuales se encontraban en un nivel de madurez estatico al momento de realizar la
investigacion. Se realizaron encuestas a personas mayores de 18 afos, dentro de
los que se encontraban estudiantes universitarios, empleados de 577 empresas y
de 2 oficinas gubernamentales. En este estudio se encontré que la expectativa de
desemperio, las condiciones facilitadoras y el valor percibido tienen una relacién
positiva significativa con la intencion de uso de servicios de e-government por parte

de los ciudadanos (Lallmahomed et al., 2017, pp. 58-67).
A continuacion se hace una breve descripcion de estos factores:

Expectativa de desempefio: “es el grado en el que el uso de la tecnologia
proporciona beneficios a los consumidores en la realizacidbn de determinadas
actividades” (Venkatesh et al., 2012, p. 159).

Valor percibido: es la opinién que tiene el cliente sobre la utilidad de o productos
0 servicios con base en la percepcion de los beneficios obtenidos en la
compensacion de los costos. Es “la calidad que se obtiene por el precio que se
paga” (Zeithaml, 1988, pp. 14-15).

Condiciones facilitadoras: “ es el grado en el que un individuo cree que existe una
infraestructura organizativa y técnica para apoyar el uso del sistema de informacion”
(Venkatesh et al., 2003, p. 453).

22 |La Republica de Mauricio es una isla ubicada en el suroeste del océano indico, tiene una superficie
de 1.864 kilbmetros cuadrados, una poblacién de 1.266.000 habitantes aproximadamente y su
capital es Port Louis (Government of Mauritius, 2020, péarr. 14-15).

23 La Teoria Unificada de Aceptacién y Uso de la Tecnologia 2 (Unified Theory of Aacceptance and
Use of Technology- UTAUT2) es una extension del modelo UTAUT. Ambos modelos tienen como
objetivo analizar la aceptacion y uso de la tecnologia por parte de los usuarios; sin embargo, el
UTAUT esta enfocado en un contexto organizacional, mientras que el UTAUT2 esta enfocado en el
contexto del consumidor (Venkatesh et al., 2012, p. 171).
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En una investigacion realizada en la India, se utilizaron los modelos GAM y UTAUT
y una encuesta para determinar los factores que influyen en la adopcion de un
servicio de e-government llamado DigiLocker?. Los hallazgos de esta investigacion
revelan que la expectativa de desempeiio, la expectativa de esfuerzo, las
condiciones facilitadoras, la influencia social, la conciencia percibida, la autoeficacia
informatica, la opcion multilingiie, la calidad percibida de la informacion, la respuesta
y la confianza percibidas influyen en la intencion de comportamiento y uso real del
servicio de e-government basado en la nube de DigiLocker. A continuacién se
describen las recomendaciones dadas en la investigacion con el fin de mejorar la

conciencia de los ciudadanos (Sivathanu, 2018, pp. 86-107):

Conciencia percibida: es generalmente desarrollada por el gobierno con la ayuda
del marketing y campafias de comunicacién. Es necesario que el gobierno se
concentre en la educacion informética, desarrollando planes de concientizacion
sobre los servicios de e-government por medio de campafas de sensibilizacion y
proporcionando informacién puntual y de buena calidad a los ciudadanos sobre los

servicios y sitio web de e-government con el fin de mejorar la adopcién.

En una revision sistematica de literatura que tenia como propdésito identificar los
factores que se han utilizado con éxito para determinar la adopciéon de servicios de
e-government, se analizaron 94 estudios que han investigado sobre este tema y que
han utilizado los modelos TAM, UTAUT y Teoria de la Difusion de la Innovacién
(DOI). En esta investigacion se obtuvo como resultado que los factores que han sido
mas exitosos para determinar la adopcion de servicios de e-government por parte
de los ciudadanos son (A. A. Mustafa et al., 2019, pp. 583-597):

e Calidad del servicio.

e Calidad de la informacion.

24 Es un almacenamiento virtual en la nube, que tiene como objetivo proporcionar a los ciudadanos
una nube publica que ofrece espacio privado para digitalizar registros y documentos y poder acceder
a ellos en linea (Sivathanu, 2018, p. 87).
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e Ventaja relativa.

e Compatibilidad.

e Control conductual percibido.
¢ Normas subijetivas.

e Intencién conductual.

e Facilidad de uso percibida.

e Utilidad percibida.

e Expectativa de desempefio.
¢ Influencia social.

e Actitud.

e Confianza.

A continuacidén se presenta el consolidado de los factores que influencian en la

adopcion ciudadana de servicios de e-government, segun los diferentes autores:

Tabla 10. Factores que influencian en la adopcion ciudadana de servicios de e-
government.

Factores que influencian en la adopcidn ciudadana

de servicios de e-government
e Ventaja relativa
e Compatibilidad
e Complejidad
e Probabilidad
e Observabilidad.
(Rogers, 1995, p. 251).

Rogers (1995)

e Utilidad de los servicios

e Facilidad de uso
AlAwadhi & Morris

(2009)

e Reforma de la burocracia
e Cultura e influencia social

e Problemas técnicos
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e Confianza en el internet
e Falta de conciencia.
(AlAwadhi & Morris, 2009, pp. 584-590).

Shareef et al. (2011)

Factores que influyen en la adopcién de servicios de
e-government en la etapa de madurez estatica:
e Conciencia percibida
e Capacidad de uso percibida
e Beneficio funcional percibido.
Factores que influyen en la adopcién de servicios de
e-government en la etapa de madurez de interaccion:
e Conciencia percibida
e Confianza percibida
e Capacidad de uso percibida
e Calidad de la informacion
e Imagen percibida.
(Shareef et al., 2011, pp. 17-35).

Hofmann et al.
(2012)

Caracteristicas tecnoldgicas:
e Facilidad de uso o expectativa de esfuerzo
e Utilidad percibida o expectativa de desempefio
e Compatibilidad percibida.
Caracteristicas ambientales:
e Condiciones facilitadoras
e Barreras de acceso a los servicios de e-
government.
Caracteristicas del servicio:
e Nivel de satisfaccion con el sitio web
e Calidad de la informacion
e Precision

e Privacidad
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e Movilidad.
Caracteristicas del usuario:

e Autoeficacia

e Confianza en el internet

e Confianza en el gobierno.
(Hofmann et al., 2012, pp. 1-19).

Meftah et al. (2015)

e Cultura
e Conciencia
e Confianza.
(Meftah et al., 2015, pp. 141-149).

AL Athmay et al.
(2016)

¢ Influencia social
e Efectividad percibida
e Calidad del sistema
e Calidad de la informacion
e Satisfaccion.
(AL Athmay et al., 2016, pp. 57-83).

Lallmahomed et al.
(2017)

e Expectativa de desempefio
e Condiciones facilitadoras
e Valor percibido.
(Lallmahomed et al., 2017, pp. 58-67).

Sivathanu (2018)

e Expectativa de desempefio
e Expectativa de esfuerzo

e Condiciones facilitadoras

¢ Influencia social

e Conciencia percibida

e Autoeficacia informatica

e Opcion multilingle

e Calidad percibida de la informacion
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e Respuesta percibida
e Confianza percibida.
(Sivathanu, 2018, pp. 86-107).

e Calidad del servicio
e Calidad de la informacion
e Ventaja relativa
e Compatibilidad
e Control conductual percibido
e Normas subijetivas
Mustafa et al. e Intencion conductual
(2019) e Facilidad de uso percibida
e Utilidad percibida
e Expectativa de desempefio
¢ Influencia social
e Actitud
e Confianza.
(A. A. Mustafa et al., 2019, pp. 583-597).

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

4.4.3 Factores que influencian en la adopcion de servicios de e-
government por parte de los servidores publicos

A continuacion se presentan los factores que influencian en la adopcion de servicios

de e-government por parte de los servidores publicos, sin embargo es importante

tener en cuenta que los servidores publicos también son ciudadanos y por ende,

también podrian ser influenciados por los factores que se identificaron para el

ciudadano:

En una revision de literatura que tenia como objetivo construir un marco que

permitiera categorizar sistematicamente las investigaciones relacionadas con la
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aceptacion de e-government e identificar los factores que la determinan, se
revisaron un total de 34 articulos publicados entre el afio 2000 a 2011, de los cuales
22 resultaron ser relevantes para la investigacion. Con base en los hallazgos de
esta investigacion, se identificaron los factores que influyen en la adopcion de
servicios de e-government por parte de los diferentes actores: ciudadanos,

gobiernos, empleados del gobierno y empresas.

Dentro de la revisibn se encontré que solo 2 articulos analizaron los factores de
adopcion de servicios de e-government por parte de los empleados del gobierno y
los hallazgos no difieren significativamente de los factores de adopcion por parte de
los ciudadanos. Los factores relacionados con la adopcion de servicios de e-
government por parte de los empleados del gobierno son (Hofmann et al., 2012, pp.
1-19):

e Expectativa de desempefio, expectativa de esfuerzo y condiciones
facilitadoras; factores que también se hallaron como determinantes para la
adopcién de e-government por parte de los ciudadanos.

¢ Influencia social, la cual es considerada como “el grado en que un individuo
percibe que otros importantes para €l creen que deberia utilizar el nuevo
sistema” (Venkatesh et al., 2003, p. 451).

e Actitud.

En otra revisidn de literatura que tenia como propdsito proporcionar una descripcion
general de la literatura sobre e-government e identificar los factores de éxito en los
diferentes niveles de madurez de e-government, se revisaron 61 articulos y con
base en esta informacion se identificaron los factores de éxito para la
implementacion de e-government y los cuales estan relacionados con el entorno
externo, la organizacion, la administracion, los empleados, los ciudadanos y la
tecnologia. A continuacion se presentan los factores asociados con los empleados
(Maller & Skau, 2015, pp. 2-35):
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Recursos humanos: se considera que las personas son un actor de vital
importancia para la implementacion de e-government y que sus capacidades en
tecnologia y la falta de tiempo para invertir en innovacién (experimentar y mejorar
los servicios) son factores que influyen en la percepcion de los servidores publicos

sobre los servicios de e-government (Muller & Skau, 2015, p. 10).

Miedo al cambio: este es un factor que afecta negativamente la participacion de
los servidores publicos en la implementacion de e-government. Por su parte (Seng
et al.(2010) consideran que los empleados del gobierno se ven obligados a salir de
su “zona de confort, lo cual, por lo general, les cuesta mucho mas a los empleados
de mayor edad. También influyen los intereses, y por lo general, los intereses
personales de los empleados son mas importantes para ellos que los intereses de
la organizacion (pp. 426-429). Ademas, una de las principales barreras al momento
de implementar servicios de e-government es la falta de participacion de los
empleados, lo que hace que sea importante involucrarlos en el esfuerzo de

implementacion (Weerakkody et al., 2011, pp. 320-328).

Entrenamiento y educacion: es importante que los empleados estén capacitados
y tengan el conocimiento necesario sobre el uso de los nuevos servicios con el fin
de que se pueda asegurar la prestacion de mejores servicios para el ciudadano
(Weerakkody et al., 2011, pp. 320-328). Ademas de que la educacion es una
estrategia para reducir la resistencia al cambio. Una de las principales tareas que
deben desempeiiar los empleados es orientar correctamente a los ciudadanos en
el uso de servicios de e-government, ya que los ciudadanos pueden tener
conocimientos sobre el uso del internet, pero pueden desconocer el funcionamiento

de los servicios de e-government (Hung, 2012, pp. 246-255).

En un estudio que tenia como propodsito identificar los factores que influyen en la

adopcion de e-government por parte de los empleados en India, se llevo a cabo una
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revision de literatura y se utilizé el proceso de jerarquia analitica (AHP)?® para

identificar los siguientes factores y subfactores (Gupta et al., 2017, pp. 116-137):
Caracteristicas personales de los empleados:

e Edad
e Género
¢ Nivel de educacion

e Habilidades informaticas/internet.
Factores técnicos:

e Velocidad de acceso
e Disefo del sitio web

e Infraestructura técnica.
Factores organizacionales:

e Capacitacion

e Soporte técnico.
Confianza:

e Confianza en el almacenamiento y manejo de la informacion.

e Confianza en la infraestructura técnica.

La investigacidén tuvo como resultado el orden de importancia de los factores que

influyen en la adopcién de e-government por parte de los empleados:

Factores organizacionales
Factores técnicos

Confianza

w0 NP

Caracteristicas personales del empleado.

25 “Es una toma de decisiones multicriterio (MCDM) que combina todos los factores en un modelo
jerarquico y mide cuantitativamente su importancia a través de comparaciones por pares” (Gupta
et al., 2017, p. 116).
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1. Factores organizacionales: segun los resultados de este estudio, estos son
los factores mas importantes e implican el apoyo del gobierno para brindar
capacitacion y soporte técnico a los empleados, ya que de esta manera se
sentiran mas comodos y seguros al trabajar con sistemas de e-government.
También es importante que el empleado cuente con soporte técnico que le
permita disminuir los miedos a los riesgos asociados con el trabajo en sitios
web del gobierno. Dentro de estos factores, el subfactor con mayor
importancia es la capacitacion, lo cual indica que la formacién podria mejorar
las habilidades técnicas de los empleados para usar el sitio web del gobierno
y con estas habilidades el empleado se sentiria mas confiado para manejar
los problemas que se puedan presentar y por ende el soporte técnico no seria
tan necesario.

2. Factores técnicos: estos factores son los segundos en orden de
importancia. Los factores técnicos son importantes para la adopcion de e-
government por parte de los empleados, ya que si este enfrenta dificultades
para trabajar con el sitio web es posible que se desanime y que no pueda
usarlo. Dentro de estos factores, la infraestructura técnica resultdo ser el
subfactor mas importante, seguido de la velocidad de acceso y finalmente el
disefio del sitio web. Esto se debe a que la falta de disponibilidad de la
infraestructura requerida (fuentes de energia, impresoras, redes, etc.) puede
causar irritacién en el empleado. Por otra parte, tener acceso lento al sitio
web puede causar retrasos en las transacciones y la percepcion de pérdida
de tiempo por parte de los empleados.

3. Confianza: en comparacién con los factores organizacionales y técnicos, la
confianza ha demostrado una importancia relativamente menor en la
formacion de las mentes de los empleados para la adopcion de e-
government, esto puede estar relacionado con que la informacién y los datos
personales de los empleados no estan involucrados en el trabajo con los
sitios web del gobierno, y por esto no perciben ningun riesgo personal al

trabajar con los mismos. Entre los dos subfactores de confianza, la confianza
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en la infraestructura técnica resulté ser mas importante que la confianza en
el almacenamiento y manejo de la informacion.

4. Caracteristicas personales del empleado: estos factores son los de menor
importancia en la intencion de adoptar e-government. Los empleados
muestran diferentes comportamientos hacia la adopcion, trabajar con sitios
web del gobierno podria ser facil para algunos y dificil para otros. Dentro de
este factor, el subfactor que resulté ser mas importante fue las habilidades
en informética/lnternet, seguido de la edad, el nivel educativo y el género.
Los empleados que tienen habilidades en el uso de computadoras e internet
se sienten mas coémodos trabajando con sitios web del gobierno en

comparacién con aquellos que carecen de estos conocimientos.

A continuacién se presenta el consolidado de los factores que influencian en la
adopcion de servicios de e-government por parte de los servidores publicos, segun
los diferentes autores:

Tabla 11. Factores que influencian en la adopcion de servicios de e-government por
parte de los servidores publicos.

Factores que influencian en la adopcién de servicios

de e-government por parte de los servidores publicos

e Expectativa de desempefio

e Expectativa de esfuerzo

Hofmann et al. e Condiciones facilitadoras
(2012) ¢ Influencia social
e Actitud.

(Hofmann et al., 2012, pp. 1-19).

Recursos humanos:

Muller & Skau e Miedo al cambio

(2015) e Entrenamiento y educacion.
(Maller & Skau, 2015, pp. 2-35).
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Factores organizacionales:
e Capacitacion
e Soporte técnico.
Factores técnicos:
e Velocidad de acceso
e Disefio del sitio web

e Infraestructura técnica.

Confianza:
Gupta et al. (2017) e Confianza en el almacenamiento y manejo de la
informacion

e Confianza en la infraestructura técnica.
Caracteristicas personales de los empleados:
Edad
Género
Nivel de educacion
Habilidades informaticas/internet.

(Gupta et al., 2017, pp. 116-137.

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

4.5 MODELOS DE E-GOVERNMENT

Davison et al. (2005) realizaron una revision de literatura relacionada con la
alineacion estratégica y modelos de madurez para la adopcidén de tecnologia y
revisaron evidencias de la validez de los modelos a través de material de casos de
sitios web de e-government en todo el mundo, para finalmente proponer un modelo
de transicion del gobierno al e-government, el cual pretende ser una guia para los

responsables de la planeacién de las estrategias para llevar a cabo dicha transicién.
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En este modelo se combinan los conocimientos de los modelos de madurez y

alineacion estratégica y se definen las siguientes etapas (pp. 280-299):

1.

Etapa retdrica: en esta etapa es probable que solo exista la intencién de
algun lider de proyecto de hacer la transicion de gobierno a e-government,
pero sin haber mayor avance en términos de planificacion o implementacion
de estrategias.

Representa la forma en la que los gobiernos empiezan a participar en la
planeacion estratégica y/o en la implementacion de sistemas y servicios
basados en internet. En esta etapa los gobiernos que cuentan con el apoyo
de asesores estratégicos pueden participar en la vision estratégica, mientras
que los gobiernos que estan liderados por los planificadores de las
Tecnologias y las Comunicaciones (TI), pueden ver al CIO% formular la
vision de e-government. Por su parte, los gobiernos centrados en
operaciones pueden empezar con la implementacion de tecnologias simples
de e-government, previo a la definicién de un plan.

En esta etapa se cuenta con la posibilidad de realizar alguna integracion
entre las tareas de planificacion y la accién de dichas tareas. Los gobiernos
que estan basados en estrategias pueden formular un plan alineado entre las
estrategias del gobierno y del e-government; sin embargo, cuando estas no
estan alineadas, lo que resulta es un desarrollo de aplicaciones mal
administradas. Ademas de lo anterior, otro camino es que Tl asuma el
liderazgo y se encargue de que la estrategia y la implementacion de e-
government estén alineadas.

Integracion de e-government: se espera que en esta etapa las estrategias de
gobierno, las de e-government y la integracibn de servicios estén
completamente alineadas.

Transformacion de e-government: en esta etapa se pretende contar con la

alineacion del e-government por medio de la transformacién de los procesos

26 Chief Information Officer, es el responsable de la gestion estratégica de TIC en una organizacion.
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y sistemas del gobierno y del cambio en los roles, no solo de los servidores

publicos, sino también de los ciudadanos.

Por su parte, Talip & Narayan (2011) con base en otros modelos, plantearon un
modelo para desarrollar iniciativas de e-government en Malasia, el cual se muestra
a continuacion (pp. 1-11):

Figura 10. Modelo propuesto para el desarrollo de iniciativas de e-government en
Malasia.

Strong T

Collaboration Control

Policy
“ » GROUP

Weak

X Strong
Cultural Information

Diversity & Technology

Weak ¢

Fuente: un modelo propuesto para la implementacién exitosa de e-government en
Malasia, obtenido de (Talip & Narayan, 2011, pp. 1-11).

El modelo anterior, consta de cuatro elementos claves para mejorar las iniciativas
de e-government: colaboracion, diversidad cultural, control y tecnologia e
informacion. En el centro se encuentra la politica como conector de los cuatro
elementos y en la cuadricula se dividen los elementos claves de acuerdo con la
influencia que estos tienen en el desarrollo de iniciativas de e-government (fuerte o
débil). En la Figura 10 se puede observar que el control y la colaboracién entre
servidores publicos, ciudadanos y demas partes interesadas tienen una alta
influencia en el desarrollo de e-government. Ademas resaltan la importancia de la
implementacion de politicas que permitan llevar a cabo las iniciativas propuestas y

la constante revision y actualizacion que debe hacerse a dichas politicas con el fin
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de garantizar el éxito de estas iniciativas y el desempefio de los servidores publicos,

buscando la satisfaccion y confianza de las partes interesadas.

Por otro lado, Rabaiah & Vandijck (2009) proponen un marco estratégico de e-
government genérico y basado en las mejores préacticas, obtenidas de las
estrategias de e-government implementadas por 20 paises. El objetivo principal de
este modelo es proporcionar una herramienta genérica que pueda ser adaptada a
cualquier estrategia y que le sirva tanto a profesionales como a investigadores a

lograr una mejor comprension e implementacion de e-government.

El siguiente modelo es modular, lo que permite agregar y/o ajustar nuevos modulos
segun las necesidades de la entidad. Ademas muestra las relaciones entre los
diferentes componentes de la estrategia (pp. 241-248):

Figura 11. Propuesta de un marco estratégico de e-government.

Fuente: un marco estratégico de e-government: practicas genéricas y optimas,
obtenido de (Rabaiah & Vandijck, 2009, pp. 241-248).
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De acuerdo con el alcance de la revision de literatura del presente trabajo, se
encuentra que diferentes autores enfocan los modelos de e-government a la
evolucion, es decir a las etapas de madurez que se describieron en el capitulo

Etapas de madurez de servicios de e-government.

4.5.1 Tendencias en los modelos de e-government.
En una investigacion que tenia como objetivo indagar sobre las tendencias globales
de transformacion digital en el modelo de servicio del estado, se presentan las
diferentes esferas de la transformacion digital que tienen como propésito aumentar
la calidad del servicio para los ciudadanos, la rapidez y precision de los procesos

operativos y la eficiencia de la administracion publica (Medved, 2021, pp. 37-41):

Figura 12. Marco de transformacion digital.
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» Promotion of digital services
= Digital literacy
* Priority of citizens' needs
* Economical development

The points of contact with
the user
* Feedback channel
* Remote service

Performance management
+ Operational transparency
* Decision-making based on
analytics of the data

Digital globalization
* Interaction of digital Govern-
ments of different countries
* Exchange of knowledge, skills
and abilities
» Shared digital services
* Rapid response to challenges
and threats

1ed data and pro-

ity to analyze

Digital capability

d IT integration
sion-making

Fuente: Tendencias globales de transformacion digital en el modelo de servicios del
estado, obtenido de (Medved, 2021, pp. 37-41).
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Ademas del marco de transformacion digital, en esta investigacion se describen los
problemas que pueden presentarse en el proceso de desarrollo e implementacion

de las tendencias digitales:
Institucionales:

e Baja participacion de las entidades del gobierno en la implementacion del
concepto de economia y sociedad digital.

e Diferencias entre la legislacion y los retos y oportunidades.

e Inconsistencia entre las estrategias y programas de desarrollo nacionales,

regionales y sectoriales, y las oportunidades digitales.
Infraestructura:

e Bajo nivel de cobertura de la red digital del pais (acceso a Internet de banda
ancha).
e Acceso desigual a las tecnologias digitales por parte de los ciudadanos

(brechas digitales).
Ecosistema:

e Falta de incentivos de politica publica para el desarrollo de innovacion.

e Sistema educativo obsoleto con metodologias que no cumplen con los
requisitos del presente.

e Falta de enfoque en la educacion STEM (ciencia, tecnologia, ingenieria y
matematicas), habilidades sociales y habilidades empresariales.

e Falta de personal altamente calificado para la digitalizacion en general.
Gobierno digital y gobernanza:

e Bajo nivel de automatizacién y digitalizacion de servicios publicos por la falta
de motivacion de las entidades del gobierno, debido a que no comprenden

los beneficios que trae consigo la digitalizacién total.
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Las actividades que se deben llevar a cabo para lograr la transformacion digital de

los servicios publicos puede basarse en los siguientes principios:

1.

Identificar las necesidades de los ciudadanos: este principio permite la
definicion de acciones de acuerdo con las necesidades del consumidor.
Desarrollo de habilidades comunicativas: estas habilidades son
necesarias para comunicarse con los ciudadanos a través de los diferentes
canales (sitio web, chat, atencion personal, etc.) con el fin de proporcionar
informacion de acuerdo con sus necesidades, contribuyendo asi con el
fortalecimiento de la relacién con los ciudadanos y el aumento en la
confianza.

Optimizacion del acceso desde dispositivos moviles: para permitir el
acceso de los ciudadanos a los servicios gubernamentales a través de
dispositivos moviles, los sitios web deben ser faciles de usar (ajustarse
automéaticamente al tamafio de la pantalla) contar con la informacién correcta
y permitir su basqueda por parte de los ciudadanos.

Mejorando la eficiencia para todos: este principio implica el uso de una
serie de iniciativas (uso de la nube, optimizacién de procesos, uso de firmas
electrénicas, digitalizacion de documentos, etc.) para mejorar la eficiencia de
las entidades publicas al tiempo que se estimula el fortalecimiento de la
relacion con los ciudadanos.

Principio de seguridad de tres niveles: este principio incluye la gestion de
contenidos (autenticacion confiable y autorizacién de usuarios, clasificacién
de documentos por nivel de sensibilidad y elementos de control que evitan el
acceso no autorizado de personas ajenas), gestion de derechos digitales
(seguridad de los documentos de uso comun, incluido el cifrado para
restringir el acceso a los documentos sin importar donde se encuentren) y
seguimiento continuo (monitoreo continuo para rastrear actividades

sospechosas).
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5. DISENO METODOLOGICO

Para el desarrollo de la presente investigacion se eligio el tipo de investigacion
cualitativo el cual tiene diferentes caracteristicas, de las cuales se presentan
algunas a continuacion con el fin de ayudar a comprender la razén por la cual se

eligio de este tipo de investigacion (Sampieri et al., 2014, pp. 7-13):

e Las investigaciones cualitativas se caracterizan por explorar los fenomenos
a profundidad, por su riqueza interpretativa y por tener un proceso inductivo
(explorar y describir, y luego generar perspectivas tedéricas).

e La recoleccion de datos no esta estandarizada y se realiza con el fin de
obtener las percepciones de los participantes, tales como sus emociones,
prioridades y experiencias.

e Dentro de las técnicas que se usan para la recoleccion de los datos, se
encuentran: la observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de
documentos, etc.

e Larevision de literatura, si bien no es considerada muy importante al inicio,
si es relevante durante el desarrollo de este tipo de investigaciones, ya que
en ocasiones direcciona el rumbo de la investigacion.

e Los datos se analizan con el fin de “comprender a las personas, procesos,

eventos y sus contextos”.

A continuacién se presentan las actividades que se llevaron a cabo:
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Figura 13. Fases del desarrollo de la investigacion.

Fase 1 Fase 2 Fase 3

Andlisis de Observacion directa
informacion de la Disefio del modelo participante
revision de literatura

Analisis de la Entrevistas
Definicion de informacion obtenida semiestructuradas y
esirategias y acciones en las entrevistas y validacion de la
ajustes del modelo representacion grafica
del modelo

Fase 6 Fase 5 Fase 4

Fuente: elaboracién propia a partir del libro Metodologia de la investigacion sexta
edicion (Sampieri et al., 2014, pp. 7-13).

5.1 TRIANGULACION DE LA INFORMACION

Con el fin de darle validez y confiabilidad a la informacién presentada para dar
respuesta a los objetivos planteados, durante el desarrollo de esta investigacion, se
hizo uso del método de triangulacién de la informacién, con el siguiente alcance:
“procedimiento orientado a documentar y contrastar diferentes puntos de vista"
(Sabiote et al., 2006, p. 296).

Inicialmente se realizo la revision de literatura existente en los diferentes temas de
interés para la investigacion, permitiendo asi conocer los avances que ha tenido la
academia y los diferentes investigadores que han trabajado en temas similares.
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Una vez realizado el primer acercamiento con las investigaciones que se estan
llevando a cabo, se realiz6 la representacion general y detallada del modelo y se
procedio a realizar la recoleccion de datos mediante los siguientes instrumentos:

e Observacion participante.

e Entrevistas.

5.1.1 Revision de literatura.
Segun Sandoval (1996) la revision de literatura en una investigacion cualitativa se
lleva a cabo de manera simultanea al proceso de recoleccion de datos y a los
analisis preliminares. Se utiliza para ir depurando conceptualmente las categorias
que van surgiendo al realizar el analisis de la informacion generada y recopilada en

el transcurso del proceso de investigacion (p. 117).

Para la presente investigacion se utilizaron bases de datos como:

o BID: Banco Interamericano de Desarrollo.

o Google Scholar.

o Funcion publica Colombia.

o OCDE: Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos.

o ONU: Organizacion de las Naciones Unidas.

o MIinTIC: Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones de Colombia.
o Science Direct: base de datos multidisciplinar.
o SCOPUS: base de datos bibliografica que contine resumenes y citas de

articulos de revistas cientificas.

Para realizar la busqueda de informacion se utilizaron palabras claves como e-
government, servidores publicos, factores de adopcion de e-government, servicios

de e-governmet, rol de los servidores publicos y se plantearon preguntas como:

e ;Qué es e-goverment?
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e ¢Qué son los servicios de e-government?

e ¢ Cual es el rol de los servidores publicos en la prestacion de servicios de e-
government?

e ¢Cuales son los factores que influencian en la adopcion ciudadana de
servicios de e-government?

e (Cuales son los factores asociados al rol de los servidores publicos que
influencian en la adopcion ciudadana de servicios de e-government?

e (Cual es la importancia de la adopcion de servicios de e-government?

e ¢ Cual es el propésito de e-government?

Como se observa en la Figura 13, la revision de literatura estuvo presente en todas
las fases de la investigacion, en la medida en la que se iba pasando de una fase a
otra se volvia a realizar revision de literatura para consultar, validar y/o confirmar

informacion.

La informacién que se iba obteniendo de la revisidon de literatura se analizaba, se
contrastaba con el conocimiento que tiene la investigadora en proyectos de e-
government, para definir si se incluia o descartaba segun la utilidad para el
desarrollo del trabajo.

5.1.2 Observacién participante.
La observacion participante es un instrumento de la investigacion cualitativa,
especificamente de la etnografia que tiene como propdésito realizar el “registro
continuo y acumulativo de todo lo acontecido durante la vida del proyecto de
investigacion” (Sandoval, 1996, pp. 140-142), permite conocer mejor el fenémeno
gue se esta investigando y se puede observar en el entorno natural en el que este
se encuentra, ademas de que por el hecho de ser participante, evita que las

personas alrededor del fenomeno se sientan vigiladas.

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos especificos de esta investigacion

contempla la identificacion del rol que tienen los servidores publicos en la prestacion
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de servicios de e-government, se realizé observacion participante a los Asesores de
servicios responsables de la prestacion de servicios de e-government en la
Secretaria de Movilidad de Medellin, con el fin de identificar el rol que estos

desempeiian.

Cabe aclarar que la investigadora hace parte de una empresa que tiene relacion
con la Secretaria de Movilidad de Medellin, y ademas participo de la construccion
del proyecto de e-government “Movilidad en Linea” y por lo anterior, se facilitd la

ejecucion de esta actividad y la comprension de lo observado.

5.1.3 Entrevistas.
Las entrevistas en una investigacion cualitativa se refieren a una reunién que se
lleva a cabo con el fin de conversar e intercambiar informacion entre un

entrevistador y un entrevistado (Sampieri et al., 2014, p. 403).

Para la presente investigacion se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas, ya
que se tenia una guia de preguntas, pero en la medida en la que se iba conversando
con el entrevistado, la investigadora (en esta caso la entrevistadora) realizaba
preguntas adicionales con el fin de precisar ciertos conceptos u obtener mas

informacion (Sampieri et al., 2014, p. 403).

Las entrevistas tenian como propdsito: obtener informacién que sirviera como
insumo para definir las estrategias y acciones que se propusieron en el modelo y
las cuales se pretendia que estuvieran alineadas con un caso real. Y ademas validar
la representacion gréafica del modelo y algunos hallazgos de la investigacion, como
el rol de los servidores publicos en los servicios de e-government y la relacion

existente entre este rol y la adopcidon ciudadana de servicios de e-government.

La muestra se seleccion6 teniendo en cuenta a personas expertas y lideres (ver
Tabla 12) que en su mayoria, han trabajado en el proyecto de e-government de la
Secretaria de Movilidad de Medellin “Movilidad en Linea”, desde el disefio y

construccion hasta la implementacion del proyecto. En total se llevaron a cabo 6
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entrevistas, entendiendo que con el conocimiento y experiencia que tienen los

entrevistados, la muestra es suficiente para obtener la informacion requerida.

Tabla 12. Lideres entrevistados que han trabajado en el proyecto de e-government
de la Secretaria de Movilidad de Medellin “Movilidad en Linea”.

Gerente General

Gerente de Experiencia de Servicio

Gerente Juridica

Director de Optimizacion

Coordinadora de Experiencia de servicio

Coordinadora de Experiencia y bienestar

Fuente: elaboracion propia.

Para el disefio de la entrevista semiestructurada se plantearon 13 preguntas
abiertas; al inicio de cada entrevista se realizo la contextualizacion del tema de
investigacion, socializando el objetivo, definiciones clave y aspectos para tener en
cuenta. Ademas se presento la representacion gréafica del modelo y la relacion entre
los factores asociados al rol del servidor publico y los factores asociados con la

adopcion ciudadana de servicios de e-government.

Para el planteamiento de las preguntas se remplazé la palabra servidor publico por
Asesor de servicio, ya que en el caso del proyecto de e-government de la Secretaria
de Movilidad de Medellin, al momento de realizar la investigacion, existe una
delegacion contractual de la operacion de los trdmites y servicios en un contratista,
responsable de ejecutar estas actividades y de proporcionar el personal necesario.
Por lo anterior, los Asesores de servicio son empleados con un contrato laboral con

el contratista.

Las entrevistas tuvieron una duracion aproximada de 1 hora y se llevaron a cabo
por medio de Microsoft Teams. A continuacion se presenta el listado de las

preguntas que se realizaron:
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Tomando como referencia la siguiente definicién de rol: “Papel, funcién o
tarea que desempefian” los Asesores de servicio ¢ Cual considera que es el
rol/roles que desempefian los Asesores en proyectos como Movilidad en
Linea?

¢, Cual es el rol/roles de los Asesores de servicio, especificamente en la
atencion de los servicios de e-government que se prestan a través de
Movilidad en Linea?

Segun lo que indican las cifras, Movilidad en Linea ha alcanzado porcentajes
de adopcion ciudadana de 37,5% aproximadamente. Sin embargo, segun
estudios realizados en los ultimos afios en Colombia por el Departamento
Nacional de Planeacion (DNP) y el Centro Nacional de Consultoria (CNC), el
porcentaje de ciudadanos que acceden a servicios a traves de internet esta
entre el 13% y 19% ¢ Por qué cree que ocurre esto?

¢, Cudles estrategias implementadas considera que han contribuido para
lograr el 37,5% de adopcién ciudadana de servicios de e-government en
Movilidad en Linea?

¢, Cuales cree que son los factores que influencian a un ciudadano para que
acceda a un servicio a través de Movilidad en Linea en lugar de hacerlo por
un canal de atencion tradicional como el presencial?

Segun los hallazgos de esta investigacion, existen factores relacionados con
el rol de los Asesores de servicio que influencian la adopcion ciudadana de
proyectos como Movilidad en Linea ¢ Qué opina usted acerca de esto?
Teniendo en cuenta que las habilidades para el uso de la tecnologia son un
factor asociado al rol de los Asesores de servicio que influencia en la
adopcién ciudadana de proyectos como Movilidad en Linea ¢Cudles
estrategias considera que se deberian implementar para mejorar las
habilidades para el uso de tecnologia de los Asesores de servicio?
Teniendo en cuenta que la calidad del servicio es un factor asociado al rol de

los Asesores de servicio que influencia en la adopcion ciudadana de
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proyectos como Movilidad en Linea ¢Cuales estrategias considera que se
deberian implementar para mejorar la calidad del servicio?

9. Teniendo en cuenta que la confianza es un factor asociado al rol de los
Asesores de servicio que influencia en la adopcion ciudadana de proyectos
como Movilidad en linea ¢Cudles estrategias considera que se deberian
implementar para aumentar la confianza de los ciudadanos en los Asesores
de servicio?

10.Teniendo en cuenta que la promocién del servicio es un factor asociado al rol
de los Asesores de servicio que influencia en la adopcion ciudadana de
proyectos como Movilidad en Linea ¢Cuales estrategias considera que se
deberian implementar para promocionar los servicios?

11.¢,Qué tipo de barreras considera que se deben eliminar con el fin de
implementar las estrategias anteriormente mencionadas y las cuales estan
enfocadas en mejorar las habilidades para el uso de la tecnologia, mejorar la
calidad del servicio, aumentar la confianza y promocionar los servicios?

12.¢Quién o quiénes considera que deben ser responsables de la
implementacion de estas estrategias y de hacer seguimiento a su eficacia?

13.;Tiene alguna otra observacibn o conclusion adicional que quiera

mencionar?

Una vez obtenida la informacién de las entrevistas se llevo a cabo el analisis de la
informacion recolectada, para lo cual se construy6é una matriz (ver Figura 14) en la
gue haciendo uso de colores, se sefalaban las semejanzas entre las respuestas

dadas por cada uno de los entrevistados a las preguntas planteadas.

Con base en la informacién recolectada se realizaron ajustes al modelo y se

definieron las estrategias y acciones que se proponen implementar.

Figura 14. Matriz de andlisis de informacién recolectada en las entrevistas.
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Factores que influencian a un ciudadano para que Opiniones sobre |a existencia de factores

e ec;;gel:grit‘eﬁed:n‘?as :tsei?:iaérssdge\aie;vehr:\lfiaéias de ;?Eﬁg'?; I”;E;ZTI:’zadiaasd%ueci’:iinc‘i?;;%gﬂ:%e acceder a un senvicio a través de Movilidad en | relacionados con el rol de los Asesores de senvicio
P T pser\nc?ns GE 27 overnjment = lplowhdad i Linea en lugar de hacerlo por un canal de atencion que influencian |a adopcidn ciudadana de
g g N tradicional coma el presencial proyectos como Movilidad en Linga
1. Revisidn de la documentacién 1. Campafias de comunicacion en redes sociales. |1. Ahorro de tiempo y dinero 1. Los Asesores son la cara de la Secretaria.

2 Guias de senvicio en las filas, haciendo
2. Recibir documentacién, digitalizar y entregar el SE;';EZ':S;; ::‘:::[‘?sgig;ﬁ?‘:‘::vdé:ﬂs:gms 2. Evitar desplazamientos y pedir permisa en el 2. Son escenciales para que transmitan el
producto final rabajo. mensaje y usen movilidad en linea
plataforma y dando regalos 3 los ciudadanos que
decidan usar la plataforma para hacer el tramite

3 Videos en la plataforma sobre cdmo realizar los
tramites.

4. Vallas publicitarias.

Fuente: elaboracion propia.

La informacion recolectada, se utilizé como insumo para la construccion de las

estrategias y acciones planteadas en el modelo.
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6. MOVILIDAD EN LINEA, CASO DE EXITO DE UN PROYECTO DE E-
GOVERNMENT EN MEDELLIN, COLOMBIA

La Secretaria de Movilidad de Medellin, en septiembre de 2018 realizo el
lanzamiento de la plataforma “Movilidad en Linea”, la cual tiene como propdsito
ofrecer a los ciudadanos que tienen vehiculos matriculados en dicha secretariay a
los conductores que transitan por las vias de la ciudad, la posibilidad de realizar
tramites y acceder a servicios de transito y transporte a través de internet. El
Secretario de Movilidad de esa época, Humberto Iglesias, en una entrevista
expreso: “cerca de 450.000 personas se veran beneficiadas en su calidad de vida
con esta plataforma, ya que se tendra una reduccién de aproximadamente 4 horas

en la realizacion de algunos tramites” (Noticias Telemedellin, 2018).

Dentro de los tramites y servicios que se encuentran disponibles en esta plataforma
se encuentran: pago de multas, pago de cuotas de acuerdos de pago, pago de
tramites, solicitud de certificados de tradicion, solicitud de estados de cuenta, y
consultas del estado del vehiculo, la realizacion de tramites como acuerdos de pago,
recuperacion de vehiculos inmovilizados, traspasos, inscripcion y levantamientos de
prenda. Ademas, de la posibilidad de agendar citas para iniciar o finalizar tramites
en un punto de atencion fisico y un asistente virtual (chatbot)?” que responde a las
preguntas de los ciudadanos (Alcaldia de Medellin, 2020). Cabe aclarar que al
momento de realizar esta investigacion algunos tramites pueden llevarse a cabo
completamente en linea, sin necesidad de asistir a un punto fisico de atencién, y

otros requieren la presencia del ciudadano en sitio para poder finalizar el tramite.

La empresa que desarrolld la plataforma “Movilidad en Linea” para la Secretaria de

Movilidad de Medellin es Quipux, una empresa colombiana que se dedica a la

27 “En el nivel mas basico, un chatbot es un programa informatico que simula y procesa
conversaciones humanas (ya sea escritas o habladas), permitiendo a los humanos interactuar con
dispositivos digitales como si se estuvieran comunicando con una persona real” (Oracle Colombia,
2021).
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“creacion de soluciones innovadoras que acompafan a los gobiernos en su
operacion bajo modelos autosostenibles de asociacion publico-privada, que ayudan
a resolver problemas reales de transito, transporte y movilidad, mejorando asi la
calidad de vida de los ciudadanos” (Quipux, 2020, parr. 2). Hugo Zuluaga,
presidente y fundador de Quipux en una entrevista realizada por Ruiz (2020) para
el peridédico La Republica, expresé “en el caso de Medellin, este afio se han
realizado méas de 236.000 tramites a través del portal de Movilidad en Linea y las
visitas al sitio web han crecido mas de un 156% durante la época de pandemia”;
ademas de mencionar que “con el uso de esta plataforma se busca que los
ciudadanos lleguen a niveles de adopcion digital altos, cercanos a 50% en el caso

de los tramites y del orden de 70% en el pago de multas” (parr. 5-7).

Dentro de los servicios mas utilizados por los ciudadanos a través de Movilidad en
Linea se encuentra el pago de las cuotas de los acuerdos de pago o también
llamados facilidades de pago??, otorgadas a los ciudadanos por deudas de multas
de transito. La cantidad de ciudadanos que durante el afio 2020 realizaron el pago
de estas cuotas a través del canal digital fue de aproximadamente 37,5%; mientras
que el 62,5% opto por realizar el pago de manera presencial en los diferentes puntos
de atencion que la Secretaria de Movilidad de Medellin tiene habilitados (Quipux,
2021). Estas cifras demuestran el éxito que ha tenido esta plataforma en términos
de adopcion, la cual supera a los porcentajes de ciudadanos a nivel nacional que
acceden a servicios de e-government a través de internet, segun estudios realizados
por el DNP (2018) y el CNC (2021) en los que se obtuvieron como resultados el
13% y el 19% respectivamente.

28 “La facilidad de pago es una figura mediante la cual, el Municipio de Medellin concede plazos
hasta por cinco afios para el pago de las acreencias a su favor, a cargo de contribuyentes que se
encuentran en mora” (Municipio de Medellin, 2014, p. 20).
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6.1ROLES DE LOS ASESORES DE SERVICIO EN MOVILIDAD EN LINEA

Con base en la informacion recolectada en las entrevistas realizadas a los lideres
expertos del proyecto, se identificaron los roles que segun los entrevistados,

desemperfian los Asesores de servicio en “Movilidad en Linea”:

Roles de los Asesores de servicio en proyectos de e-government como

“Movilidad en Linea”:

e Participar en las diferentes etapas del ciclo de vida de desarrollo de
servicios de e-government: analisis (aportan las necesidades de los
ciudadanos ya que las conocen de primera mano), disefio (saben como
plasmar las necesidades de los ciudadanos) e implementacion (evaluan
la plataforma para definir si cumple con las necesidades de los
ciudadanos o si es necesario hacer ajustes).

e Promocionar el uso de la plataforma.

e Construir un vinculo de confianza con los ciudadanos.

Roles de los asesores de servicio especificamente en la atencion de los

servicios de e-government:

e Revisar de manera oportuna, agil y dentro de los acuerdos de niveles de
servicio definidos, las solicitudes de tramites que realizan los ciudadanos
a través de la plataforma.

e Orientador y guia, brindando informacion acorde y sencilla a los

ciudadanos a través del canal virtual.
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7. PROPUESTA DE UN MODELO PARA GESTIONAR LOS FACTORES
ASOCIADOS AL ROL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS, QUE
INFLUENCIAN EN LA ADOPCION CIUDADANA DE SERVICIOS DE E-
GOVERNMENT

Por lo expuesto hasta el momento a lo largo del presente trabajo, la propuesta de
un modelo para gestionar los factores asociados al rol de los servidores publicos,
gue influencian en la adopcién ciudadana de servicios de e-government, responde
a la necesidad de contar con modelos y guias que tengan en cuenta aspectos mas
alld de la implementacion de tecnologia para la transformacién digital del sector
publico. Es necesario contar con modelos en los cuales se involucre uno de los
pilares de la trasformaciéon digital, las personas, en este caso, los servidores
publicos que son un actor importante para el éxito de los proyectos de e-

government.

De acuerdo con el alcance de la revision de literatura realizada para el presente
trabajo, multiples autores se han enfocado en investigar los factores asociados a la
adopcién ciudadana de servicios de e-government; sin embargo, no se evidencian
modelos enfocados en gestionar los factores asociados al rol de los servidores

publicos, que influencian en la adopcion ciudadana de servicios de e-government.

Tal como lo indican Olatubosun & Rao (2012), el éxito de las iniciativas de e-
government depende especialmente del apoyo de los servidores publicos y de la
disposicion que tengan los ciudadanos para aceptar y adoptar los servicios de e-
government. Por lo anterior, los responsables de tomar las decisiones en el gobierno
necesitan comprender los factores que alentarian el uso del e-government para los

canales de prestacion de servicios en lugar de los simples métodos tradicionales
(p. 19).
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7.1REPRESENTACION GENERAL DEL MODELO

El modelo planteado en la Figura 15 se representa a través de un esquema
“‘Representacion grafica o simbolica de cosas materiales o inmateriales” (RAE,
2020, parr. 1) y se construye a partir de la informacién recolectada en la revision de
la literatura, la cual se encuentra descrita en el capitulo Marco tedrico o conceptual,
y la experiencia de 5 afios que tiene la investigadora en proyectos de e-government
en Colombia, especificamente en el sector de transito y transporte; tal y como se
describe en el disefio metodolégico. Este modelo tiene los siguientes elementos:
actores de e-government, algunos datos sobre la situacién actual en Colombia en
términos de uso de internet para realizar trdmites ante el gobierno, la interaccion
gue se da entre el ciudadano y el servidor publico en la prestacion de servicios de
e-government, los factores que influencian en la adopcién ciudadana de estos
servicios, los factores relacionados con el rol del servidor publico que influencian en
la adopcién ciudadana de servicios de e-government (factores a intervenir con este
modelo) y el rol que tienen los servidores publicos en la prestacion de estos

servicios.
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Figura 15. Representacion general de un modelo para gestionar los factores
asociados al rol de los servidores publicos, que influencian en la adopcion
ciudadana de servicios de e-government.
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Fuente: elaboracion propia.

7.1.1 Actores de e-government
Con base en las relaciones existentes en el e-government definidas por (Naser &
Concha, 2011; Rao, 2011; Nusir & Bell, 2013) y dentro de las cuales se encuentran:
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Gobierno a ciudadano, Gobierno a empresa, Gobierno a empleados y Gobierno a
gobierno; se concluye que en general, estas relaciones tienen como finalidad recibir
y/o entregar servicios. Con base en estas relaciones se identifican los actores de e-
government: ciudadanos, empresas, servidores publicos y gobierno. Dado el
objetivo de esta investigacion, los actores que se pretenden intervenir con el modelo
propuesto son el ciudadano y el servidor publico, quienes interactian en los
servicios de e-government: el ciudadano que tiene una necesidad de acceder a un
servicio y el servidor publico responsable de proporcionar el servicio dada su funcion

de servir a la ciudadania y al estado.
Ciudadanos

La RAE (2020) define ciudadano como toda persona que es miembro activo de un

estado, es titular de derechos politicos y esta sometido a sus leyes. (parr. 1).

En la actualizacion de la Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés, se define al ciudadano como “persona natural que tenga nacionalidad
colombiana ya sea por nacimiento o por que fue adquirida y pueden ser mayores o
menores de edad” (DNP, 2015, p. 6).

Los ciudadanos son el actor principal de e-government, ya que son la razén de ser
de este tipo de proyectos que buscan ofrecer informacion y servicios basados en el
uso de las TIC y proporcionar beneficios como la disminucion del tiempo de
realizacion de servicios, el acceso a servicios desde cualquier lugar, y la posibilidad
de recibir servicios personalizados; lo anterior con el propésito de mejorar la relacion

gue los ciudadanos tienen con el estado.
Servidores publicos

Tal como se describe en el marco teorico o conceptual, Funcion Publica (s. f.) define
servidor publico como una persona con una vinculacion laboral con el estado, el
cual ejerce unas funciones publicas que estan al servicio de los ciudadanos y del
estado (parr. 1). En el caso de los servicios de e-government, el servidor publico

desempeiia diferentes roles que tienen propodsitos como: mantener y mejorar la
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relacion entre el ciudadano y el estado y aumentar la confianza. En la revision de
literatura se evidencia que diferentes autores han resaltado la importancia de los
servidores publicos para el éxito de los proyectos de e-government y esto tiene
sentido, ya que justamente, el servidor publico es el “intermediario” entre el
ciudadano y el estado. Ashaye & Irani (2019) manifiestan que la implementacién de
e-government implica un cambio organizacional en las entidades publicas y por
ende un impacto en la disponibilidad de los servicios de e-government no solo para
los ciudadanos sino también para los servidores publicos, quienes seran el vinculo

entre la entidad y los ciudadanos (p. 255).

A pesar de que los servidores publicos son importantes para el éxito de proyectos
como e-government, no siempre se cuenta con el apoyo y disposicion de estos, ya
gue en ocasiones tienden a resistirse al cambio por temor a perder su trabajo, a que
hayan modificaciones en sus funciones, por falta de habilidades o porque
simplemente no estan de acuerdo con los proyectos propuestos por los lideres de
las entidades, como es comun en Colombia, cuando el servidor publico no “esta

alineado” con las preferencias politicas de la alta direccidén de la entidad.

Odat (2012) plante6 los retos y oportunidades del e-government en paises en
desarrollo y destaca que los servidores publicos perciben el e-government como un
competidor que los remplazara y/o que reducira su influencia y autoridad. Ademas
de creer que debido a la falta de habilidades y experiencia en el uso de tecnologias
perderan el poder que tienen. Debido a lo anterior, recomienda a los responsables
de liderar este tipo de iniciativas sensibilizar a los servidores publicos mediante la

formacion, recompensa y motivacion (p. 1018).

7.1.2 Situacién actual de adopcién de servicios de e-government.
Si bien muchos gobiernos a nivel mundial, tanto de paises desarrollados como de
paises en desarrollo estan impulsando proyectos de e-government, el éxito de estos

proyectos depende en gran medida de la adopcion por parte de los ciudadanos.
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Segun la OCDE (2019), Colombia ocupa el tercer lugar en el indice de gobierno
digital, después de Corea y Reino Unido en el ranking de 33 paises miembros de
esta organizacién, en los que se mide la transicion que se ha tenido de gobierno
electronico a gobierno digital en 6 dimensiones: digital por disefio, impulsado por los
datos, actia como plataforma, abierto por defecto, dirigido por el usuario y proactivo
(p. 3). A nivel mundial, tal como se menciona en el planteamiento del problema, en
comparacion con otros paises, Colombia se encuentra ubicado en el puesto nimero
67 de 193 paises en la encuesta de e-government que realizan las Naciones Unidas
(United Nations, 2020).

Pese a lo anterior, la oferta de 447 servicios digitalizados en Colombia, segun ANDI
(2018) y los indices de adopcién de e-government dan cuenta de que al parecer
existe una brecha entre las iniciativas de e-government, la materializacion de dichas
iniciativas y la voluntad de los ciudadanos de aceptarlas. Segun un estudio
realizados por el DNP (2018) solo el 13% de los ciudadanos encuestados realizan
trAmites de entidades publicas a través de internet (p. 81), mientras que segun otro
estudio realizado por CNC (2021) el porcentaje es del 19% (pp. 1-35). En paises
como Chile, Ecuador, Jamaica, Panama, Paraguay y Uruguay segun un estudio
realizado por Pareja (2018) el uso del canal en linea para acceder a servicios
publicos es en promedio del 5% (pp. 5-24).

De acuerdo con lo anterior, en términos de adopcion de e-government los resultados
para Colombia y otros paises de América Latina y el Caribe; evidencian que adn
falta mucho camino por recorrer para lograr altos indices de adopcion y una amplia
oferta de servicios de e-government como ocurre en paises como Estonia, en el que
“el 99% de los servicios gubernamentales estan en linea” (e-estonia briefing centre,

s. f.,parr. 1) .

Por todo lo anterior, se considera importante implementar estrategias que no solo
estén enfocadas en el ciudadano sino en otros actores de e-government como los

servidores publicos que también aportan al éxito de los proyectos de e-government.
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7.1.3 Interaccidn entre el ciudadano y el servidor publico en los servicios
de e-government.

En la Figura 15 se representa la interaccion que se da en un servicio de e-
government entre un ciudadano (con una necesidad de acceder a un servicio) y un
servidor publico (con la responsabilidad de proporcionar el servicio). Si bien el
servicio de e-government se presta a través de medios electronicos, el rol que tienen
los servidores publicos en muchas ocasiones no desaparece, sino que tiende a
transformarse; mientras que en el servicio tradicional la atencion se realiza de
manera presencial, en el servicio de e-government se lleva a cabo a través de un
medio electronico. Funcion Publica (s. f.-e) por ejemplo, indica que los tramites que
se hacen en linea pueden ser realizados de manera total hasta obtener el resultado
o de manera parcial, es decir solo algunos pasos o etapas (parr. 1) y en ambos

casos es posible que el servidor publico interactué con el ciudadano.

Segun el curso de Gobierno Digital ofrecido por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) en la plataforma de educacion virtual edx; dentro de los objetivos
de servicios de e-government, se encuentran el aumento de la satisfaccion
ciudadana y la reduccion de costos (mientras que el gobierno reduce costos de
atencién en puntos fisicos de atencion, el ciudadano ahorra en traslados y tiempos
de espera). Ademas se menciona que no todos los servicios pueden llevarse a cabo
a través de un medio electrénico y esto se debe a los siguientes aspectos (BID,
2020):

1. Naturaleza del servicio: algunos servicios requieren la presencia fisica del
ciudadano, por ejemplo el servicio de expedicidén de licencia de conduccion
requiere examenes medicos y practicos de conduccion.

2. Limitantes socioeconomicas de los ciudadanos; como nivel educativo, edad,
o exclusion financiera, que limitan el uso del canal digital.

3. Limitantes tecnoldgicas: se requiere conectividad, dispositivos para
conectarse, identidad digital y la oferta de servicios de calidad para que estos

puedan hacerse completamente a través de internet.
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Como se observa en lo descrito anteriormente, pese a que los servicios de e-
government se basan en la atencion a través de medios electronicos, la interaccion
entre el servidor publico y el ciudadano sigue existiendo para los casos en los que
el servicio no estd completamente automatizado, no puede llevarse a cabo de
principio a fin en linea y para los casos en los que los ciudadanos no cuentan con
los recursos necesarios 0 con la voluntad para acceder a través de un medio

electrénico.

7.1.4 Roles del servidor publico en la prestacion de servicios de e-
government.

Como se puede observar en el marco teérico o conceptual, diferentes autores han
definido los roles que desempefian los servidores publicos en los servicios de e-
government en diferentes contextos, sin embargo, se considera que teniendo en
cuenta la definicion de rol no todos pueden considerarse como tal, ya que los
autores incluyen también actitudes de los servidores publicos. Para esta
investigacion se sefialan con una (x) los roles que la investigadora considera que
representan las funciones que desempefan los servidores en los servicios de e-
government. En esta seleccion no solo se incluyen funciones relacionadas con los
servicios de e-government sino también funciones que deben desempefar los
servidores en situaciones de crisis. Cabe aclarar que si bien los servidores publicos
pueden tener diferentes roles segun el nivel en el que se encuentren en la estructura
de la entidad, de acuerdo con el objetivo de esta investigacion se seleccionan a
criterio de la investigadora, los roles de los servidores publicos responsables de la

interaccién con el ciudadano en los servicios de e-government.
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Tabla 13. Consolidado de roles de los servidores publicos responsables de la
interaccion con el ciudadano en los servicios de e-government.

Rol de los servidores publicos en servicios

Seleccionado
de e-government

Resolver problemas. X
Rao (2011) _ _
Participar en la toma de decisiones.
Aprender cosas nuevas.
Resistencia al cambio.
Goel et al. __
Temor a la pérdida de poder.
(2012) . . :
Compromiso con la implementacion de
X
iniciativas de e-government.
Prestar un servicio mas personalizado a los
X
ciudadanos.
Giest & Gestionar casos complejos y circunstancias
X
Raaphorst imprevistas.
(2018) Desarrollar habilidades para trabajar con las
nuevas tecnologias y los nuevos tipos de X

conocimiento.

(OCDE Contribuir con la construccién de sistemas
1 . X
interoperables.

2018a) ————
Comprometerse con el proceso de digitalizacion. X
Actualizar las habilidades y cambiar la
X
mentalidad.
Mejia (2019) | Aprendizaje constante sobre las nuevas
X
tecnologias.
Desarrollar habilidades sociales. X
_ Capacitacion, formacion y entrenamiento para
MinTIC _ )
fortalecer las competencias en tecnologias de la
(2019)

informacion.
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Rol durante
situaciones
de crisis:
Kauzya &
Niland
(2020)

Garantizar la continuidad de los servicios

publicos.

Mantener las funciones, salvar vidas y ser

ejemplo de resiliencia.

Adoptar pensamiento rapido, creatividad e
innovacion para neutralizar los efectos causados

por las crisis.

Proporcionar informacion confiable y sensibilizar

a los ciudadanos.

Pensar estratégicamente y planear en medio del

caos.

Mantener la resiliencia y construir un servicio

publico més eficaz y receptivo.

Construir y fortalecer la legitimidad del Estado,
la credibilidad del gobierno y la confianza de los

ciudadanos.

Asignar recursos y presentar rendicion de

cuentas.

Trabajar en red para encontrar soluciones

rapidas y acertadas.

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

7.1.5 Factores que influencian en la adopcién ciudadana de servicios de

e-government.

Como se evidencia en el marco tedrico o conceptual, multiples autores han
investigado sobre los factores que influencian en la adopcion ciudadana de servicios
de e-government tanto en paises desarrollados como en paises en desarrollo
alrededor del mundo. Dado que esta investigacion tiene como objetivo, identificar

los factores asociados al rol de los servidores publicos, que influencian en la
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adopcion ciudadana de servicios de e-government y proponer un modelo que
permita gestionarlos; con base en los factores mas relevantes encontrados en la
revision de literatura y el conocimiento y experiencia de la investigadora, se
seleccionan con una (X) a continuacion, los factores que pueden ser influenciados
por el rol del servidor publico y los cuales son objeto de intervencion del modelo
propuesto:

Tabla 14. Consolidado de factores que influencian en la adopcién ciudadana de
servicios de e-government, seleccionados por la investigadora.

Factores que influencian en la

Autores adopcion ciudadana de servicios de  Seleccionado

e-government

Actitud

Autoeficacia

Barreras de acceso a los servicios de e-
Rogers (1995)

AlAwadhi & Morris
(2009)
Shareef et al. (2011)

Hofmann et al.

government

Beneficio funcional percibido

Calidad del sistema

Calidad de la informacion

Calidad del servicio

(2012) . —
Capacidad de uso percibida
Meftah et al. (2015) __
Compatibilidad
AL Athmay et al. _
Complejidad
(2016)
Conciencia X
Lallmahomed et al.
(2017) Confianza en el internet

Sivathanu (2018) Confianza percibida

Mustafa et al. (2019)

Confianza en el gobierno X

Condiciones facilitadoras X

Control conductual percibido

Cultura e influencia social
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Cultura

Expectativa de esfuerzo

Expectativa de desempeiio

Efectividad percibida

Falta de conciencia

Facilidad de uso

Imagen percibida

Influencia social

Intencion conductual

Movilidad

Nivel de satisfaccion con el sitio web

Normas subjetivas

Observabilidad

Opcién multilingae

Probabilidad

Problemas técnicos

Precision

Privacidad

Respuesta percibida

Reforma de la burocracia

Satisfaccion

Utilidad de los servicios

Valor percibido

Ventaja relativa

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.
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7.1.6 Factores asociados al rol de los servidores publicos, que influencian
en laadopcion ciudadana de servicios de e-government.

Segun el alcance de la revision de la literatura realizado, los factores asociados al
rol de los servidores publicos no han sido ampliamente estudiados como los factores
relacionados con el ciudadano y una de las razones puede estar asociada a que los
servidores publicos también son ciudadanos, es decir, pueden estar influenciados
por los mismos factores que el ciudadano; tal como se observa en los factores
definidos por algunos autores. Sin embargo, en esta investigacion se considera
necesario definir especificamente los factores relacionados con el rol del servidor
publico para proporcionar estrategias a los responsables de e-government en las

entidades que contribuyan con el éxito de este tipo de iniciativas.

A continuacion se sefialan con una (x) los factores seleccionados para la presente
investigacion:
Tabla 15. Consolidado de factores que influencian en la adopcién de servicios de e-

government por parte de los servidores publicos, seleccionados por la
investigadora.

Factores que influencian en la adopcion de

servicios de e-government por parte delos  Seleccionado

servidores publicos

Expectativa de desempeiio
Expectativa de esfuerzo
Hofmann _ _
Condiciones facilitadoras
etal. (2012) : :
Influencia social
Actitud
Muller & Miedo al cambio
Skau (2015) | Entrenamiento y educacion X
Capacitacion X
Gupta et al. —
Soporte técnico
(2017) :
Velocidad de acceso
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Diserio del sitio web

Infraestructura técnica

Confianza en el almacenamiento y manejo de la

informacion

Confianza en la infraestructura técnica
Edad

Género

Nivel de educacioén

Habilidades informaticas/internet. X

Fuente: elaboracion propia a partir de los autores.

Como se evidencia en la tabla anterior, en los roles de los servidores publicos y a lo
largo de este trabajo, la educacion y entrenamiento que los servidores publicos
tengan en el uso de la tecnologia son determinantes; por esta razén se selecciona
las habilidades para el uso de la tecnologia como uno de los factores asociados al
rol de los servidores publicos que influencian en la adopcién ciudadana.

A continuacion, en la Figura 16 se presentan los factores asociados al rol de los
servidores publicos, que influencian en la adopciéon ciudadana de servicios
de e-government, definidos con base en los hallazgos de la literatura y el

conocimiento de la investigadora:
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Figura 16. Factores asociados al rol de los servidores publicos, que influencian en
la adopcion ciudadana de servicios de e-government.
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Fuente: elaboracion propia.

7.1.6.1 Promocion del servicio
La implementacion de servicios de e-government por parte de las entidades del
gobierno no garantiza que estos vayan a ser utilizados por los ciudadanos, se
requiere que estos Ultimos conozcan la oferta de servicios que tienen disponibles,
coémo usarlos y los beneficios y ventajas frente a los servicios tradicionales como el
presencial. Frente a esto, autores como Alshihi (2006) y Sivathanu (2018)
recomiendan a las entidades realizar campafas de sensibilizacion y promociéon de
los servicios con el fin de lograr que los ciudadanos los conozcan y por ende los

utilicen.
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La promocion de servicio como un factor asociado al rol del servidor publico,
influencia a su vez en los siguientes factores que estan asociados con la adopcion

ciudadana:

¢ Influencia social: esta dada por la decision que toma un ciudadano de utilizar
servicios de e-government por la recomendacién dada por personas que son
importantes para €l en diferentes ambitos de su vida. Por lo anterior, si el
servidor publico promociona el servicio con sus familiares, amigos,
compafieros de estudio y trabajo, y con los ciudadanos con los que interactia
diariamente; es probable que estos se vean influenciados y decidan hacer
uso de estos servicios.

e Conciencia del servicio: segun Meftah etal. (2015) hace referencia al
conocimiento que tienen las personas sobre los servicios de e-government
(pp. 141-149) y para que estos conozcan su existencia, ademas de las
campafas de promocién que realicen las entidades publicas, se hace
necesario que los servidores den a conocer los servicios en la interaccion

diaria que tienen con los ciudadanos.

7.1.6.2 Confianza en el servidor publico
Segun el alcance de la revision de literatura realizado, este es uno de los factores
mas estudiados y ademas es segun diferentes autores, uno de los factores mas

relevantes cuando de adopcion ciudadana de servicios de e-government se trata.

Con base en lo expuesto por diferentes investigadores existen dos tipos de
confianza: confianza en el internet y confianza en el gobierno. La primera esta dada
por la percepcion que tienen los ciudadanos de que los servicios de e-government
tienen elementos de seguridad y privacidad que mitigan el riesgo de fraude y
protegen sus datos personales y la segunda esta dada por la percepcion que tienen
los ciudadanos sobre las capacidades en términos de conocimiento y recursos que
tienen las entidades para prestar servicios de e-government. Si bien, detras de la

prestacion de servicios existe toda una estructura organizativa para que estos
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operen, para los ciudadanos, quienes proporcionan el servicio y son la cara de la
entidad, son los servidores publicos; por tal razon, la confianza en los servidores
publicos que perciban los ciudadanos afecta la confianza de estos ultimos en el
gobierno.

Lo anterior, coincide con Q. Yang et al. (2018) quienes consideran que la confianza
en el servidor publico es un factor que influye en la intencion de uso de servicios de
e-government y se caracteriza por la relacién de empatia, solidaridad, confiabilidad
y sinceridad que se puede desarrollar entre un servidor publico y un ciudadano con
el fin de proteger a este ultimo de los obstaculos y riesgos en la realizacion de un
servicio (pp. 159-167).

7.1.6.3 Calidad del servicio
Este factor es definido como la medida en la que un servicio prestado coincide con
las expectativas que tiene el cliente y en el e-government esta influenciado por la

calidad del sistema y la calidad de la informacion (Nguyen, 2014, p. 16).

Segun Yang & Fang (2004) la calidad del servicio se ve afectada por unas
dimensiones que el cliente percibe del servicio, y las cuales pueden estar
relacionadas con el servicio tradicional, con el servicio electrénico y con el servicio
hibrido (incluye el servicio tradicional y el electrénico). A continuacion se listan las

dimensiones de estos dos ultimos tipos de servicio (pp. 302-326):
Dimensiones criticas percibidas por el cliente en el servicio electronico:

e Facilidad de uso: navegacion facil y rapida.

e Confiabilidad del servicio: realizar transacciones sin que ocurran fallas o
errores en el sistema.

e Compatibilidad del sistema con otros sistemas.

e Contenido en linea informativo y preciso.

e Estética del sitio web.
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Mejora continua.

Oferta de servicios.

Dimensiones criticas percibidas por el cliente en el servicio hibrido (electrénico y

tradicional):

Capacidad de respuesta: atencion de servicios de manera inmediata.
Requiere tanto la capacidad adecuada del sistema como el apoyo de
personal.

Confiabilidad del servicio: cumplimiento de los servicios solicitados por el
cliente y conservando la promesa de servicio.

Competencia: capacidad para resolver problemas rapidamente,
conocimiento para responder preguntas y capacidad para investigar lo que
se desconozca con el fin de prestar un mejor servicio.

Acceso: accesibilidad a través de diferentes medios (teléfono, oficinas
fisicas, correo electronico).

Seguridad: privacidad de la informacion y acceso seguro a través de

elementos de seguridad como el inicio de sesion.

De acuerdo con lo anterior y con el conocimiento que se tiene de la forma en la que

operan los servicios de e-government, se define que la calidad del servicio siendo

un factor asociado al rol del servidor publico, influencia a su vez en los siguientes

factores que estan asociados con la adopcién ciudadana:

Satisfaccion: segun Yang & Fang (2004) dentro de las dimensiones de la
calidad del servicio que conducen a la satisfaccién del cliente estan la
competencia, la confiabilidad del servicio y la cortesia (p. 317); entonces, en
la medida en la que un servidor publico proporcione servicios que se
caractericen por la confiabilidad en la informacién, el apoyo para la resolucién
de preguntas e inconvenientes y un trato atento y respetuoso; es probable

gue el ciudadano perciba satisfaccion con el servicio de e-government.

128



e Condiciones facilitadoras: cuando un ciudadano accede a un servicio por un
medio electrdnico espera que la entidad que lo provee ponga a su disposicion
personal que atienda sus solicitudes y lo asesore en caso de que se le
presenten dudas o inconvenientes. En la medida en la que el servidor publico
preste un servicio de calidad que incluya el acompafiamiento al ciudadano
en la realizacién del servicio, la resolucion rapida a los inconvenientes y que
ademas demuestre que tiene conocimiento para responder las preguntas; es
muy probable que el ciudadano perciba que la entidad tiene una

infraestructura para apoyarlo en el uso de los servicios de e-government.

e Expectativa de desempefio: en la medida en la que un ciudadano recibe del
servidor publico un servicio de calidad (informacién precisa, resolucién de
preguntas, acompafiamiento en la realizacibn de servicios complejos,
respuesta oportuna a las solicitudes realizadas por medios electrénicos, etc.),
es probable que el ciudadano perciba que obtiene beneficios con el uso de

servicios de e-government.

e Expectativa de esfuerzo: cuando el ciudadano recibe del servidor publico a
través de un medio electrénico atencion a sus necesidades con informacion
clara y oportuna y sin necesidad de desplazarse a oficinas de atencion
fisicas; es probable que el ciudadano perciba que hacer uso de los servicios

de e-government es facil y que no le implica un mayor esfuerzo.

7.1.6.4 Habilidades en el uso de tecnologia
Segun la RAE (2020), las habilidades son la “capacidad y disposicion para algo”
(parr. 1). Welsum & Vickery (2005) del Secretariado de la OCDE indican que se
debe tener en cuenta que si bien el término "habilidades" se refiere a un conjunto

de capacidades, estas pueden tener diferentes significados tanto para los
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empleadores como para las personas que buscan empleo; por tal razén definen tres

categorias de habilidades en TIC (p. 6):

1. Especialistas en TIC, los cuales tienen la capacidad de desarrollar, operar y
mantener sistemas de TIC. Estas capacidades hacen parte del objetivo
principal de su trabajo, el cual consiste en desarrollar y poner en marcha las
herramientas TIC para otras personas.

2. Usuarios avanzados: usuarios con capacidades en herramientas de software
avanzadas y por lo general especificas de un sector. Las TIC no son su
trabajo principal, sino una herramienta para desarrollarlo.

3. Usuarios basicos: usuarios con capacidades en herramientas genéricas,
como por ejemplo: Word, Excel, Outlook y PowerPoint; necesarias para la
sociedad de la informacion, el e-government y la vida laboral. Para este tipo

de usuarios las TIC también son una herramienta y no su trabajo principal.

Por otra parte, las habilidades en servicios de e-government son consideradas como
el "conjunto de habilidades, conocimientos y conceptos que son necesarios para
consumir, acceder, localizar, operar, gestionar, comprender y evaluar los servicios

proporcionados en las diferentes etapas de e-government” (G. F. Khan et al., 2010,
p. 3).

A lo largo de este trabajo, el desarrollo de habilidades para el uso de la tecnologia
han sido mencionadas en diferentes ocasiones, no solo como factores relacionados
con la adopcion de servicios de e-government sino también como roles del servidor
publico y como recomendaciones para las entidades que implementan proyectos de
e-government; han sido sefialadas de diferentes maneras: aprendizaje constante de
nuevas tecnologias, desarrollo de habilidades para trabajar con nuevas tecnologias
y nuevos tipos de conocimiento, capacitacion, formacion y entrenamiento para
fortalecer las competencias en tecnologias de la informacion, entrenamiento y
educacién y habilidades informaticas (Goel et al., 2012; Muller & Skau, 2015; Gupta
et al., 2017; Giest & Raaphorst, 2018; Mejia, 2019; MIinTIC, 2019).
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Dada la importancia de estas habilidades, se considera que estas ademas de ser

un factor asociado al rol de los servidores publicos, también es un factor que afecta

los demas factores asociados al servidor y los cuales se describen a continuacion:

Calidad del servicio: como se describe anteriormente, dentro de las
dimensiones que afectan la calidad del servicio percibida por los ciudadanos
se encuentran: confiablidad del servicio, informacion en linea precisa,
capacidad de respuesta y capacidad para resolver preguntas y problemas
rapidamente; dimensiones que requieren que el servidor publico tenga
habilidades en el uso de tecnologia para satisfacer estas necesidades de los
ciudadanos y por ende ofrecer un servicio de calidad.

Confianza en el servidor publico: dentro de los aspectos que generan
confianza en un ciudadano, se encuentran las capacidades que este perciba
que tienen los servidores de la entidad para prestar servicios de e-
government, por ende, si un ciudadano observa que el servidor publico tiene
habilidades en el uso de tecnologias y le brinda informacién precisa y
oportuna sobre el uso del servicio de e-government; es muy probable que el
ciudadano sienta confianza en el servidor publico.

Promocion del servicio: este factor implica que el servidor publico promocione
el uso de los servicios de e-government y para esto se requiere que este
cuenta con habilidades para el uso de la tecnologia y por ende en el uso de
los servicios de e-government que promociona, con el fin de que sienta que
la informacion que esta transmitiendo es precisa, verdadera y basada en su
propia experiencia. Sivathanu (2018) recomienda al gobierno concentrarse
en la educacién informatica, desarrollando planes de concientizacion sobre
los servicios de e-government por medio de camparfias de sensibilizacion y
proporcionando informacion puntual y de buena calidad a los ciudadanos
sobre los servicios de e-government con el fin de que estos aumenten la
adopcion (pp. 86-107).
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Por su parte Mejia (2019) , en un articulo publicado por la CAF llamado “El gobierno
digital necesita personas, no mas software”, indica que en las ultimas dos décadas
los paises latinoamericanos se han dedicado a implementar estrategias de gobierno
digital con el fin de simplificar y digitalizar los servicios publicos, ademés de crear
para los ciudadanos canales digitales que les permitan interactuar con el gobierno.
Sin embargo hace un llamado a la necesidad de la actualizacion constante de las
habilidades y mentalidad de los servidores publicos que les permitan aprovechar las
oportunidades digitales y gestionar los riesgos que este tipo de transformaciones
generan. Ademas indica que hace falta de talento con habilidades digitales, sociales
y en otras areas de conocimiento como la innovacion publica, ciencia de datos y
tecnologias emergentes como; internet de las cosas, blockchain, analisis de big data
e inteligencia artificial (pp. 1-7).

7.1.7 Importancia de la adopcion de servicios de e-government y el
mejoramiento de la prestacion de servicios a los ciudadanos.

Como se ha observado durante el desarrollo del presente trabajo, la voluntad de los
gobiernos por transformarse digitalmente y la definicion e implementacion de
estrategias como e-government por si solas, sin el apoyo de los servidores publicos
y los ciudadanos, haran que estas finalmente fracasen y ademas considerando que
estos ultimos son la razon de ser de las estrategias que definen y ponen en marcha
los gobiernos, las cuales tienen como propdsito mejorar la prestacion de servicios,
tal y como se describe en las diferentes definiciones de e-government presentadas
en el marco tedrico. Lo anterior, lo respaldan autores como Mensah et al. (2017),
Suripto & Supriyanto (2018), y D. Mustafa et al. (2020) quienes coinciden en que el
propdsito de e-government es mejorar la prestacion del servicio, proporcionando a
los ciudadanos servicios mas eficaces y eficientes (pp. 14-16; pp. 22-23; 1176-
1177).
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Farias et al. (2016) mencionan que “si la funcién primordial del gobierno es alcanzar
mejores resultados, el eje fundamental es la manera en que los ciudadanos obtienen

los servicios que necesitan y utilizan” (p. 73).

La adopcion de servicios de e-government logra entre otras cosas, llegar cada vez
a mas personas Yy lugares del mundo en los que las entidades no pueden llegar de
manera presencial. Segun el curso de Gobierno Digital ofrecido por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) en la plataforma de educacién virtual edx, la
transformacion digital de los gobiernos “tiene una influencia directa en la lucha
contra la desigualdad, ya que quienes mas necesitas del apoyo del estado son
quienes viven lejos de las entidades gubernamentales”, ademas sefialan que
gracias al uso de diferentes tecnologias, “el gobierno puede detectar necesidades
del ciudadano aun cuando estos no se las hayan comunicado” y ademas mencionan
casos de éxito como el de Estados Unidos, donde gracias al uso de la tecnologia,
el gobierno atiende el doble de poblacion que hace 50 afios con la misma cantidad
de servidores publicos (BID, 2020).

E-government no solo tiene beneficios para el ciudadano, sino también para los
demas actores involucrados como lo son las empresas y el mismo gobierno, a

continuacion se describen los beneficios definidos por el BID (2020):
Beneficios para los ciudadanos:

¢ Reduccion de tiempo: al no versen obligados a asistir diferentes entidades a
solicitar informacion o a asistir de manera presencial para acceder a los
servicios.

e Servicios personalizados: debido a la digitalizacion de los servicios, el
gobierno puede enfocarse a prestar servicios personalizados segun las
necesidades de cada ciudadano.

e Cobertura: los servicios de e-government llegan a lugares donde no hay

oficinas fisicas.
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Beneficios para el gobierno:

e Facilita la integracion de la informacién: compartir la informacion entre
diferentes entidades para reducir la cantidades de datos que se le solicita a
una persona o empresa y por ende reducir la cantidad de servicios que los
ciudadanos deben realizar.

e Reduce los costos operativos: ahorro de oficinas de atencion presencial,
personal, custodia, almacenamiento y transporte de documentos fisicos, y
disminucién de controles y errores por el uso de papel.

e Incrementa la transparencia en la gestion del estado y por ende genera

mayor confianza en las instituciones publicas.
Beneficios para las empresas:

e Agilidad en los tramites, la cual se relaciona con la productividad y

competitividad de las empresas.

7.2REPRESENTACION DETALLADA DEL MODELO

En la Figura 15 se observa la representacion general del modelo con los diferentes
elementos que hacen parte de servicios de e-government. A continuacion y con el
fin de definir las estrategias que les permitirdn a las entidades publicas llevar a cabo
acciones en torno a lograr una mayor adopcion de servicios de e.-government y por
ende mejorar la prestacion de los servicios, se muestra la representacion detallada
del modelo en la Figura 17, el cual es dinamico y flexible, lo que implica que cada
entidad puede adaptarlo a su contexto e ir haciendo cambios segun los resultados

obtenidos con la puesta en marcha de las estrategias:
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Figura 17. Representacion detallada de un modelo para gestionar los factores
asociados al rol de los servidores publicos, que influencian en la adopcion

ciudadana de servicios de e-government.
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7.2.1 Propuesta de estrategias a implementar.
Para definir las estrategias que se presentan a continuacién, se tomé como
referencia la definicion dada por Francés (2006) el cual indica que la estrategia
puede ser definida de forma amplia o restringida; la estrategia amplia consiste en la
“definicién de los objetivos, acciones y recursos que orientan el desarrollo de una
organizacion (por ejemplo, una empresa)”’, mientras que la estrategia restringida
consiste en la definicion de un “plan de accion para alcanzar los objetivos en
presencia de incertidumbre” (p. 23). Para la propuesta del presente modelo, el
enfoque sera restringido, ya que la implementacion de las estrategias depende de
factores como el contexto, cultura, recursos y necesidades de cada entidad publica,
por ende no se tiene certeza de los resultados que se vayan a obtener con la

implementacion de las acciones que se proponen llevar a cabo.

Las siguientes estrategias tienen como propdsito proporcionar a las entidades
publicas una guia que les permita llevar a cabo acciones con el fin de intervenir en
los factores asociados al rol de los servidores publicos que influencian en la
adopcion ciudadana de servicios de e-government con el fin de aumentar la

adopcion y por ende lograr una mejor prestacion de los servicios.

Nota: dado que los factores estan relacionados entre si, la implementacion de
ciertas acciones que se asocian a un factor en especifico podrian afectar a los
demas factores.

Tabla 16. Estrategias y acciones para implementar con el fin de intervenir en los

factores asociados al rol de los servidores publicos que influencian en la adopcién
ciudadana de servicios de e-government.

Factor: promocién del servicio

Estrategias Acciones

Creacion de e Socializar a los servidores publicos el propoésito, los

conciencia en beneficios, las ventajas y desventajas de la implementacion

los servidores de servicios de e-government; ademas de explicar los
publicos
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cambios que esto conlleva para la entidad y el rol a
desempeiiar en este proceso de transformacion.
Involucrar a los servidores publicos en el proceso de
disefio, construccion e implementacion de los servicios de
e-government para que aporten su conocimiento y
experiencia.
Realizar laboratorios de cocreacién?® en los que con la
participacion de los servidores publicos se puedan
identificar ajustes, mejoras o nuevas funcionalidades para
los servicios de e-government.
Definir politicas en las que el uso de los servicios de e-
government por parte de los servidores publicos sea un
compromiso con la entidad.
Definir programas que incentiven el uso de servicios de e-
government por parte de los servidores publicos y la
promocion con comparfieros de trabajo, amigos, familiares,

etc.

Creacion de
conciencia en

los ciudadanos

Definir lineamientos de promocién de los servicios segun el

perfil del ciudadano.

Realizar campafias de sensibilizacién dirigida a dar a

conocer la oferta de servicios de e-government y sus

beneficios durante la atencion (presencial, telefénica, etc.)

gue brinden los servidores publicos a los ciudadanos.
Disponer de servidores publicos y/o sitios especificos en los
puntos de atencion de la entidad para promocionar la

existencia, los beneficios y el uso de los servicios de e-

29 “Es la promulgacion de la creacion interactiva a través de ambientes-sistemas interactivos
(proporcionados por plataformas interactivas), lo que implica agendar compromisos y estructurar
organizaciones”(Ramaswamy & Ozcan, 2018, p. 200).
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government (acceso, oferta de servicios, procesamiento de

solicitudes, etc.).

Desplegar un programa de capacitacion dirigido a los servidores

publicos que incluya:

e Uso del sistema de informacion que tiene desplegados los

30Capacitacion y servicios de e-government (tanto en la interfaz dispuesta

slentrenamiento para la atencién de los servicios, como en la interfaz para el
ciudadano).

e Promocion de servicios de e-government segun el publico

objetivo.

Factor: confianza en el servidor publico

Estrategias Acciones

e Garantizar el correcto funcionamiento del sistema de
informacion en el que se encuentren desplegados los
servicios de e-government.

_ e Asegurar que los servicios de e-government sean

Integridad del ) o N

o desarrollados con atributos de accesibilidad®? y usabilidad®3.

SEvIEo e Definir canales de comunicacion para atencion de casos
complejos.

e Definir medios de consulta de informacion relacionada con la

atencion de los servicios.

30 “Preparacion de una persona para dotarla de conocimientos para ejecutar y desarrollar tareas
dentro del ambito laboral especifico” (Alegsa, 2021, parr. 3)

31 “Es de corto plazo. Orientado usualmente a que las personas desarrollen destrezas y habilidades
en un determinado puesto de trabajo” (Alegsa, 2021, pérr. 4).

82 “Acceso universal a la Web, independientemente del hardware, software, idioma, cultura,
localizacion geogréfica y capacidades de los usuarios. En el contexto colombiano, son las
condiciones que favorecen el acceso a usuarios en condiciones de deficiencia tecnoldgica, fisica o
sensorial” (MinTIC, s. f., parr. 2).

33 “Se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la eficiencia al utilizarlo, cuan
memorable es, cual es su grado de propension al error, y cuanto les gusta a los usuarios” (MinTIC,
s. f., parr. 3).
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Construccion de

confianza

Llevar a cabo adecuados procesos de seleccién, en los que

las habilidades sociales o blandas®* sean igual de

importantes que habilidades técnicas o duras®®.

Definir politicas de seguridad de la informacién y establecer

acuerdos de confidencialidad con los servidores publicos.

Involucrar a los servidores publicos en programas de

sensibilizacién dirigidas a:

o Atencién de ciudadanos en condiciones de discapacidad
fisica®®, auditiva®’, visual®®, etc.

o Equidad en la atencion de los servicios.

o Efecto que tiene la corrupcion en la gestién publica 'y en
la percepcién de los ciudadanos.

Promover la construccion de confianza en la atencion

presencial para que el ciudadano perciba confianza en la

atencion por medios electronicos.

Garantizar el cumplimiento de promesas en el servicio.

Incentivar el trabajo en red para encontrar soluciones rapidas

y acertadas.

Capacitacion y

entrenamiento

Desplegar un programa de capacitacion dirigido a los servidores

publicos que incluya:

Comunicacion asertiva.

34 “Se usa para indicar todas las competencias que no estan directamente conectadas a una tarea
en especifico. Estas son necesarias en cualquier posicién ya que se refieren principalmente a las
relaciones con otras personas involucradas en la organizacién” (Cimatti, 2016, p. 98).

35 “Las habilidades duras indican las capacidades especificas para realizar una tarea en especifico”

(Cimatti, 2016, p. 98).

36 “Aquellas personas que presentan en forma permanente debilidad muscular, pérdida o ausencia
de alguna parte de su cuerpo, alteraciones articulares o presencia de movimientos involuntarios”

(ACNUR, 2011, p. 82).

87 “Aquellas personas que presentan en forma permanente alteraciones en las funciones auditivas
como localizacion, tono, volumen y calidad de los sonidos.” (ACNUR, 2011, p. 82).

38 “Aquellas personas que presentan en forma permanente alteraciones para percibir la luz, forma,
tamafio, o color” (ACNUR, 2011, p. 82).
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Estrategias

Atenciéon de ciudadanos en condiciones de discapacidad
fisica, auditiva, visual, etc.
Factor: calidad del servicio

Acciones

Recursos para
la atencion de

servicios

Garantizar el correcto funcionamiento del sistema de
informacion en el que se encuentren desplegados los
servicios de e-government.

Suministrar a los servidores publicos los recursos
necesarios para desempefiar sus funciones: informacion,
herramientas tecnoldgicas, permisos en el sistema, soporte,

canales de comunicacion, etc.

Comunicacion

Definir y socializar lineamientos de comunicacion para que
los servidores publicos proporcionen la misma informacion al
ciudadano, independientemente del canal que se utilice.

Proporcionar los medios para que los servidores publicos
comuniquen fallas del sistema de informacion o realicen

propuesta de mejora de servicios.

Cumplimiento
de la promesa

de servicio

Definir acuerdos de nivel de servicio para la atencion de
servicios de e-government y alinearnos con los acuerdos de
niveles de servicio tradicionales, como el presencial. Para la
definicion de estos acuerdos se recomienda tener en cuenta
las expectativas (lo que esperan) los ciudadanos de este tipo
de servicios.

Asegurar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio, velando por que la atencién de servicios de e-
government se realice de manera agil y oportuna y la

informacion proporcionada sea precisa y confiable.
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e Transformar la atencion de los servidores publicos hacia la
personalizacion de la atencion y la solucibn de casos

complejos.

Desplegar un programa de capacitacion y entrenamiento

dirigido a los servidores publicos que incluya:

e Propoésito y modelo de operacion de la entidad.

e Funciones especificas del cargo, de acuerdo con el rol que
desempeiian los servidores publicos en los servicios de e-
government.

e Uso del sistema de informacion que tiene desplegados los
servicios de e-government (tanto en la interfaz dispuesta

o para la atencion de los servicios, como en la interfaz para el

Capacitacion y _

_ ciudadano).

entrenamiento

e Atencion de servicios por medio del canal virtual.

e Atencion de casos complejos y situaciones imprevistas.

e Comunicacion con ciudadanos de acuerdo con el perfil que
se percibe de estos. Se recomienda que la comunicacion sea
dirigida de acuerdo con el publico objetivo, por ejemplo, el
lenguaje que se utilice puede ser “sofisticado” con
ciudadanos que se perciba que tienen cierto nivel de
conocimiento, mientras que con otros ciudadanos, el leguaje

deber més simple.

Factor: habilidades para el uso de la tecnologia

Estrategias Acciones

) Diseflar e implementar un programa de capacitacion y
Disefio de un ) ) -
entrenamiento orientado a desarrollar las habilidades de los
programa de _ . i ) »
L servidores publicos para el uso de la tecnologia. A continuacion
capacitacion y ) _
) se presenta el consolidado de algunas recomendaciones
entrenamiento _ _ _ o _
obtenidas de las entrevistas, de investigaciones realizadas por
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G. F. Khan et al. (2010), Vasilieva et al. (2018) y CAF (2019) y
de la experiencia de la investigadora en proyectos de e-
government. En este caso se eligieron las habilidades que estan
relacionadas con los roles que desempeian los servidores
publicos en el contexto de los servicios de e-government (pp. 1-
31; pp. 28-42; p. 4):

Habilidades técnicas o duras

Basicas:

e Conocimiento de computadores (conocimiento de los
componentes, incluyendo dispositivos de hardware,
software 'y almacenamiento; comandos basicos,
creacion, organizacion, eliminacion e impresion de
documentos, etc.).

¢ Uso de motores de busqueda de internet para consulta
de informacion.

e Uso de software de ofimatica y correo electrénico.

e Reconocimiento de amenazas, vulnerabilidades,
problemas legales y politicas en los sistemas de TI.

Avanzadas:

e Uso de sistemas de informacion.

e Transacciones en linea.

e Atencion de servicios por un medio electrénico (atender
consultas y enviar retroalimentacion).

e Uso de hojas de célculo.

e Uso de bases de datos.

e Uso de sistemas de gestion de proyectos.

¢ Innovacion publica, por ejemplo, redisefio de servicios,

reingenieria de procesos, etc.
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e Design thinking.3°

No solo el desarrollo de habilidades duras es suficiente, también
se requiere el desarrollo de habilidades blandas que
contribuyan a la prestacion de un mejor servicio. Segun Farrell
& Hicks (2020) “las habilidades blandas jugaran un papel
importante en la construccion del servicio publico del futuro” ( p.
3).
Habilidades sociales o blandas:

e Trabajo en red

e Resolucion de casos complejos.

e Liderazgo.

e Creatividad e innovacion.

¢ Resiliencia.

e Comunicacion asertiva.

e Persuasion

e Negociacion.

e Pensamiento rapido y analitico.

e Adaptabilidad.

e Empatia.
Nota: es importante aclarar que el programa de capacitacion y
entrenamiento debe permanecer en constante actualizacion,
segun las necesidades, evolucion y tendencia del e-

government.

39 “Se define generalmente como un proceso analitico y creativo que involucra a una persona en
oportunidades para experimentar, crear y hacer prototipos de modelos, recopilar comentarios y
redisefar’ (Razzouk & Shute, 2012, p. 330).
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A continuacion se presentan algunas recomendaciones de

métodos que podrian servir como apoyo para el desarrollo de

programas de capacitacion y entrenamiento:

Clases tedricas y practicas.

Tutoriales, manuales y guias.

E-learning?.

Mentorias*!.

Laboratorios en los que los servidores publicos realicen
pruebas de los servicios de -government.

Pasantias entre areas.

Contratacion de expertos en determinados temas para
gue realicen transferencia de conocimiento.

Alianzas con instituciones educativas y/o sector privado.
Proporcionar incentivos a los servidores publicos para

gue desarrollen las habilidades.

Para realizar la planeacion y desarrollo de estos programas, las

entidades publicas pueden basarse en las recomendaciones
dadas por MinTIC (2019) en la “G.UA.01 Guia del dominio de
uso y apropiacion™? (pp. 1-21).

Desefio del
perfil digital

De acuerdo con las necesidades de desarrollo de habilidades

para el uso de la tecnologia se recomienda a las entidades

publicas realizar el disefio de un perfil digital, con el fin de

asegurar que los servidores publicos adquieran las capacidades

40 “Se define como cualquier actividad educativa que utilice medios electrénicos para realizar todo o
parte del proceso formativo” (Garcia Pefalvo, 2005, p. 3).

41 “Es un proceso de feed-back continuo de ayuda y orientacion entre el mentor y estudiante, con la
finalidad de disminuir las necesidades de estos y optimizar su desarrollo y potencial aprendizaje”
(Macias et al., 2004, p. 92).
42 “Guia para lograr la adopcion de los elementos del dominio de uso y apropiacién, que componen
el marco de referencia de arquitectura de Tl de Colombia: lineamientos, elementos, roles, mejores
practicas, estdndares de industria, herramientas, entre otros” (MinTIC, 2019, p. 9).
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y desarrollen las habilidades necesarias para el disefio,
construccion, implementacion y prestacion de servicios de e-
government y ademas para tener una referencia del perfil que
se recomienda contratar en los nuevos servidores publicos que
se vayan incorporando a la entidad.

Por su parte, la CAF (2019) en el estudio “Panorama de la
Gestidn del Talento Digital Latinoamericano 20197, dentro de las
recomendaciones, menciona la necesidad de liderar el disefio
de un perfil digital que le sirva a todos los paises de la regién
para “asegurar que el personal que forme parte de los equipos

de trabajo en el gobierno, tenga el perfil adecuado” (pp. 2-3).

Dado que el sector publico compite constantemente por el
talento con el sector privado; Mejia (2019) en un articulo
publicado en la pagina web de la CAF, recomienda al gobierno
algunas estrategias para atraer y retener el talento (pp. 4-5):

e Promover laboratorios de innovacion con el objetivo de
mejorar los servicios y crear soluciones innovadoras a
problemas publicos. En estos laboratorios es importante

. contar con la participacibn de servidores publicos,

Atraccién y _ _ _

. ciudadanos, empresarios, empresas tecnolégicas y

retencion
académicos.

e Realizar campafas de sensibilizacion para incentivar a
los jovenes a estudiar carreras de TI.

e Desarrollar convenios de capacitacion con
universidades, que permitan “capacitar a servidores
publicos y motivarlos a mantenerse actualizados y al
mismo tiempo fomentar el interés de los ciudadanos por

comenzar una carrera en el servicio civil”.

Estrategias transversales a todos los factores
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Estrategias Acciones

Implementar un marco de trabajo*? que le permita a la entidad,
de acuerdo con sus necesidades, gestionar el conocimiento de
los servidores publicos, desarrollando actividades como:

e Identificacién del conocimiento: realizar un analisis del
conocimiento existente en los servidores publicos y el que
se requiere para el desarrollo, implementacién y mejora de
servicios de e-government.

e Creacion del conocimiento: aprovechar innovaciones como
el e-government para generar espacios de cocreacion y
experimentacion en los que los servidores publicos
participen junto con las demas areas de la entidad e incluso
con externos y ciudadanos (cuando aplique), de la

Gestion del

o construccion de los servicios, proporcionandoles asi

conocimiento
espacios y herramientas que incentiven la creacion de
conocimiento.

¢ Almacenamiento del conocimiento: implementar estrategias
que permitan almacenar el conocimiento que tienen los
servidores publicos sobre los ciudadanos, los servicios, los
procesos de la entidad, la interpretacion y aplicacién de la
normatividad en dichos procesos, etc.

e Transferencia del conocimiento: proporcionar espacios y
herramientas que incentiven a los servidores publicos a
compartir el conocimiento con los ciudadanos, con sus
comparieros de trabajo, con los responsables del desarrollo

de los servicios de e-government, etc.

43 El marco de trabajo de gestiéon del conocimiento aqui utilizado (CEN, 2004, pp. 3-11), se toma
como referencia para sugerir el enfoque que le podria dar una entidad publica a una estrategia de
gestién de conocimiento relacionada con servicios de e-government; sin embargo, la eleccién del
marco de trabajo para cada entidad publica depende factores como la cultura, la estrategia, las
necesidades y el contexto de la entidad.
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e Uso del conocimiento: asegurar que el conocimiento
adquirido por los servidores publicos en la interaccion con
los ciudadanos sea utilizado para el disefio y construccion
de los servicios de e-government, con el fin de que el
conocimiento que estos tienen se vea reflejado en los
servicios, para finalmente lograr generar valor para los

ciudadanos.

Gestion del

cambio

Dado que la implementacion de servicios de e-government
implica un cambio en la entidad publica en general y en el rol
que desempefian los servidores publicos, es necesario construir
y llevar a cabo un plan de gestion del cambio, previo a la
implementacion de los servicios de e-government y de manera
periddica, segun los cambios que se vayan presentando.

Dicho plan debe contar con la identificacion de todas las partes
interesadas involucradas y la definicion de la informacion que
se debe transmitir segun el rol desempefiado; es de suma
importancia comunicar los beneficios que traera este tipo de
proyectos no solo para los ciudadanos, sino también para la
entidad y sus servidores publicos, ademas de informar con
claridad el cambio en los procesos y en el rol que desempefian
cada uno de los servidores.

Se recomienda a la entidad identificar aliados y personas clave
que tengan la capacidad de movilizar a los demas y de
incentivar la aceptacion y adopcién de este tipo de proyectos.
Farias etal. (2016) en el estudio “Gobiernos que sirven,
innovaciones que estan mejorando la entrega de servicios a los
ciudadanos” publicado por el BID, recomienda como estrategia

para superar la resistencia al cambio, la ideacién de un sélido
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plan de gestién del cambio y expone las razones por las cuales

debe llevarse a cabo (pp. 53-54):

Considerar que un sistema nuevo, es Unicamente un
proyecto tecnolégico, es una falla que probablemente lleve
el proyecto al fracaso.

Realizar el desarrollo del nuevo sistema es mucho mas facil
gue lograr que los servidores publicos cambien su forma de
pensar y trabajar.

Con estrategias como la gestion del cambio, una entidad
puede identificar la informaciébn y apoyo que se debe
proporcionar a los empleados para minimizar las
modificaciones en sus rutinas.

Compartirle a las partes involucradas los beneficios del
proyecto y los cambios en los procesos y en su rol.,
aumentara la confianza en el nuevo sistemay les ayudara a
tener mas paciencia ante los inevitables problemas que

surjan durante la transicién de un sistema a otro.

Fuente: elaboracion propia

A continuacién se presenta un linea de tiempo en la que se podrian implementar las

estrategias anteriormente descritas, con base en la experiencia de la investigadora

en proyectos de e-government. Sin embargo, se deben tener en cuenta los

siguientes aspectos:

e Los plazos aqui sugeridos son para la implementacion por primera vez de las

estrategias. Tal como se muestra en la Figura 17 estas estrategias deben

estar en constante evaluacion y modificacion.

e Eltiempo de implementacion adecuado para cada entidad, dependera de su

contexto, necesidades y recursos.
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Figura 18. Linea de tiempo sugerida para la implementacion de las estrategias y
acciones.

Corto plazo (1-3 meses) Mediano plazo (3-6 meses) Largo plazo (6-12 meses)

Gestidn del cambio Construccion de confianza
Disefio de un programa de
capacitacion y entrenamiento Disefio de un perfil digital

Capacitacion
Recursos para la atencion de
Servicios
Comunicacion
Cumplimiento de la promesa de
servicio

Creacion de conciencia en los
servidores plblicos
Creacion de conciencia en los
ciudadanos

Atraccién y retencién

Gestion del conocimiento

Integridad del servicio

Fuente: elaboracion propia.

7.2.2 Planeacion, implementacion, evaluacion y modificaciéon de las
estrategias.

Tal como se observa en la Figura 17 el modelo es ciclico e iterativo, esta en
constante evaluacion y modificacion, ya que como se ha mencionado anteriormente
depende de factores como el contexto, necesidades, recursos y cultura de la entidad
y debe estar cambiando en la medida en la que evoluciona el e-government. Para
esta representacion ciclica se tom6 como referencia y se adapt6 al contexto de la
investigacion, el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), el cual es
considerado como un método de mejora continua que cada vez busca un
mejoramiento superior; es utilizado en las empresas para la gestion de proyectos y
procesos con el fin de mejorar la calidad de un producto o un servicio (Canal CTA*,
2018).

44 Centro de Ciencia y Tecnologia de Antioquia.
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7.2.2.1 Planeacion de estrategias
En esta etapa la entidad publica debe realizar un analisis del estado actual de la
adopcidn de servicios de e-government y el estado deseado con el fin de definir las
acciones a implementar que van a permitir impactar positivamente los factores
asociados al servidor publico que influencian en la adopcion. En esta etapa también

se define el método que se va a utilizar para medir el cumplimiento de dicho objetivo.

7.2.2.2 Implementacion de estrategias
En esta etapa se lleva a cabo la implementacion de las acciones planeadas y se
recomienda que se realice la implementacibn en pequefia escala, realizando

pruebas piloto con el fin de recopilar informacién sobre el impacto de las acciones.

7.2.2.3 Evaluacion de estrategias
En esta etapa la entidad debe evaluar si las acciones implementadas tienen el
efecto deseado, realizando un andlisis de la informacion recolectada durante la

etapa de implementacion.

7.2.2.4 Modificacion de estrategias
En esta etapa, con base en la evaluacién de las estrategias se toman decisiones
sobre cuales acciones se pueden conservar y cuales definitivamente se deben

modificar o descartar porque no tuvieron el efecto deseado.

7.2.3 Aspectos atener en cuenta para laimplementacion del modelo.
Para la implementacion de las estrategias y acciones planteadas anteriormente es
importante que las entidades publicas tengan en cuenta los siguientes aspectos
mencionados por personas que han participado en la implementacién de proyectos
de e-government como es el caso de los entrevistados para esta investigacion y de

la investigadora como tal:

e La implementacion y los resultados de las estrategias depende de factores

como el contexto, cultura, recursos y necesidades de cada entidad.
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e Las estrategias aqui planteadas deben estar alineadas con la estrategia
general de cada entidad y debe contar con el apoyo de la alta direccion, para
que desde alli se den los lineamientos y se proporcionen los recursos
necesarios.

e Laresponsabilidad de laimplementacién de estas estrategias es compartida,
se requiere compromiso por parte de: la alta direccién para que impulse y
proporcione los recursos necesarios, los lideres de las areas involucradas en
los proyectos de e-government para que lleven a cabo la planeacion,
implementacion, evaluacion y modificacion constante de las estrategias y de
los servidores publicos para que las apliqguen en su dia a dia y participen de
la evaluacion y modificacion.

e Crisis como la pandemia del COVID-19, pueden generar resultados
inesperados o inconvenientes para la implementacién de las estrategias.

e Las estrategias deben estar en constante evolucion, no son estaticas.

7.2.4 Limitaciones del modelo.
El modelo aqui propuesto, se validé Unicamente con lideres expertos de un caso de
éxito de un proyecto de e-government como lo es “Movilidad en Linea” de la
Secretaria de Movilidad de Medellin. Este no se ha puesto en marcha para
comprobar su eficacia. Para validarlo, una vez implementadas las acciones y
pasado el periodo de tiempo definido por cada entidad; se podrian utilizar
instrumentos como las encuestas, dirigidas tanto a los servidores publicos como a

los ciudadanos que acceden a los servicios de la entidad.

Cabe aclarar que como se ha mencionado en varias partes del presente trabajo la
implementacion de estas estrategias depende de factores como el contexto, cultura,
recursos y necesidades de cada entidad y la eficacia puede verse materializada a

largo plazo.
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7.2.5 Originalidad/valor del modelo.
A diferencia de los modelos propuestos por otros autores que estan enfocados en
las etapas de madurez de los servicios de e-governmenty en estrategias en general,
el modelo que aqui se propone estd enfocado en uno de los actores poco
investigados y los cuales son claves para el éxito de proyectos de e-government,
como lo son los servidores publicos. Este modelo puede ser utilizado por cualquier
entidad publica que pretenda aumentar la adopcion de servicios de e-government a
partir de la intervencion de los factores asociados al rol de los servidores publicos
que influencian la adopcion de servicios de e-government por parte de los
ciudadanos; lo cual permite apoyarse de personas que tienen como funcioén principal
servir al ciudadano, precisamente para lograr que estos ultimos adopten este tipo

de iniciativas y por ende reciban una mejor prestacion de los servicios.

Se puede utilizar ademas como apoyo para la planeacion de los servicios de e-
government y el proceso de toma de decisiones durante y después de la

implementacion de los servicios.

Ademas de la representaciones graficas del modelo (general y detallada), las cuales
facilitan su comprension, se proponen una serie de estrategias y acciones concretas
con el fin de intervenir los cuatros factores asociados al rol de los servidores
publicos: calidad del servicio, confianza en el servidor publico, promocién del
servicio y habilidades para el uso de tecnologia; buscando que dichas acciones
afecten positivamente los factores de adopcion ciudadana y por ende se logre un
aumento en la adopcién de servicios de e-government. Algunas acciones de las
aqui propuestas han sido llevadas a cabo por entidades como la Secretaria de
Movilidad de Medellin, en su proyecto de e-government, “Movilidad en Linea”; lo

cual demuestra que estas han sido implementadas en casos reales.

Este modelo sirve ademas para profesionales, investigadores y académicos que
quieran comprender los elementos que hacen parte de la prestacion de servicios de

e-government, las motivaciones detras de su adopcion y la relacion entre los
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factores asociados al rol de los servidores publicos y los factores asociados con la

adopcion ciudadana de servicios de e-government.
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8. CONCLUSIONES

La innovacion en el sector publico ha sido la estrategia implementada por muchos
gobiernos para transformarse digitalmente con el fin de dar respuesta a las
necesidades de los ciudadanos que cada vez son mas exigentes y que ademas
reclaman que el sector publico evolucione al mismo ritmo que lo hace el sector
privado. El e-government es un ejemplo de ello, el uso de las TIC les ha permitido
a los gobiernos prestar mejores servicios, aumentar la eficacia y la eficiencia en la
gestion publica, mejorar el relacionamiento con sus ciudadanos y aumentar la

confianza y transparencia; para finalmente crear valor publico.

Si bien los ciudadanos son la razén de ser del e-government, estos no son los Unicos
actores que intervienen y que reciben beneficios; también lo hacen las empresas, el
mismo gobierno y sus servidores publicos. Estos dltimos, durante afios han sido
vistos en ocasiones como personas rigidas, que se cifien a hacer lo estrictamente
necesario y que ademas obstaculizan los procesos. Sin embargo, la implementacién
exitosa de proyectos de e-government en diferentes paises del mundo, ha
demostrado que gracias al apoyo de los servidores publicos se ha logrado la

transformacion digital de los gobiernos.

Los servicios de e-government son la materializacion del e-government en las
entidades publicas, ya que le permite a estas ultimas ofrecer un canal de atencién
adicional al tradicional, de tal manera que los ciudadanos puedan acceder a
servicios de manera virtual, ya sea para llevarlos a cabo total o parcialmente en
linea. Pese a la disponibilidad de servicios de e-government que tienen diferentes
paises en el mundo, el porcentaje de adopcién de este tipo de iniciativas por parte

de los ciudadanos es bajo.

Segun estudios realizados, en América Latina se han alcanzado porcentajes de
adopcion de servicios de e-government de 5%, mientras que en Colombia, los

porcentajes han sido relativamente altos comparados con la cifra anterior, ya que
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se han alcanzado porcentajes entre el 13% y el 19%. Para que el esfuerzo de los
gobiernos por transformarse digitalmente se vea materializado en la creacién de
valor publico, es necesario que los niveles de adopcion aumenten para que la

prestacion de mejores servicios llegue cada vez a mas ciudadanos.

La mayoria de los estudios sobre los factores de adopcion de servicios de e-
government, se han centrado en el ciudadano y se evidencia, segun el alcance de
la revision de literatura realizado, que existen vacios de investigacion en otros
actores clave como lo son los servidores publicos. Por esta razon, el presente
trabajo se enfoco en identificar los factores asociados al rol de los servidores

publicos que influencian en la adopcién ciudadana de servicios de e-government.

Uno de los hallazgos mas importantes de esta investigacion es que el rol de los
servidores publicos en los servicios de e-government tiene un cambio significativo
con respecto al rol que desempefian en la prestacion de servicios de manera
presencial. En los servicios de e- government, dado que el ciudadano tiene un medio
electronico para acceder a los servicios de la entidad; el servidor publico asume
roles como: integrante del equipo de disefio, construccion e implementaciéon de los
servicios, atencion personalizada para los servicios que no se pudieron llevar a cabo
por el medio electrdnico, resoluciéon de problemas complejos, trabajo en red para
encontrar soluciones rapidas y acertadas y un compromiso constante con el

desarrollo de sus habilidades para el uso de la tecnologia.

De la investigacion se concluye que se han estudiado diferentes factores
relacionados con la adopcioén ciudadana de servicios de e-government; sin embargo
en este trabajo se propone una relacién de los factores en los que el servidor publico
tiene influencia y los cuales son: conciencia del servicio, influencia social, confianza
en el gobierno, satisfaccion, condiciones facilitadoras, expectativa de esfuerzo y

expectativa de desempefio.

Para dar respuesta al objetivo general del presente trabajo se seleccionaron los

factores asociados al rol del servidor publico que influencia en la adopcion
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ciudadana de servicios de e-government, los cuales son: habilidades para el uso de
tecnologia, promocion del servicio, confianza en el servidor publico y calidad del
servicio. Y ademas se mostro la relacién que estos tienen con los factores asociados

con la adopcion ciudadana.

Por ultimo, se propuso un modelo para gestionar los factores anteriormente
mencionados, con las respectivas estrategias y acciones que se pueden
implementar para intervenir los factores con el fin de lograr un aumento en la
adopcion de servicios de e-government y por ende una mejora significativa en la

prestacion de servicios a los ciudadanos.

Dado que el servidor publico y su conocimiento son clave para lograr el éxito de
proyectos de e-government, una de las estrategias mas importantes que se propuso
esta orientada a la gestidén del conocimiento de los servidores publicos, con el fin de
aprovechar el conocimiento que estos tienen de los ciudadanos para el disefio,

construccion y mejora continua de los servicios que se ponen a su disposicion.

Este modelo, le ayudara a los responsables de la formulacion de politicas publicas,
asi como a los responsables de su ejecucién y por ende a las entidades publicas
gue hayan implementado innovaciones como e-government y ain no hayan logrado
los objetivos o quieran mejorar lo que han logrado. También genera gran valor para
los lideres de proyectos de e-government que necesiten una guia que les permita

tomar acciones que los lleven a lograr resultados.

Como trabajo futuro, se propone realizar la validacion del modelo aqui planteado

con el fin de validar su eficacia y realizar posibles mejoras.

A continuacion se presenta una tabla en la que se indican los capitulos en los que

se dio respuesta a cada uno de los objetivos planteados:
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Tabla 17. Capitulos donde se da respuesta a los objetivos del presente trabajo.

Objetivos

Capitulos donde se da respuesta

al objetivo

Objetivo general:

Proponer un modelo para gestionar los
factores asociados al rol de los servidores
publicos, que influencian en la adopcion

ciudadana de servicios de e-government.

7. PROPUESTA DE UN MODELO
PARA GESTIONAR LOS
FACTORES ASOCIADOS AL
ROL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS, QUE INFLUENCIAN
EN LA ADOPCION CIUDADANA
DE SERVICIOS DE E-
GOVERNMENT.

Objetivo especifico:

Identificar las caracteristicas de los
servicios de e-government y el rol que
tienen los servidores publicos en la

prestacion de estos servicios.

4.2 CARACTERISTICAS DE LOS
SERVICIOS DE E-
GOVERNMENT.

4.3 ROL DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS EN LOS SERVICIOS
DE E-GOVERNMENT.

Objetivo especifico:
Explorar los factores que influencian en la
adopcién ciudadana de servicios de e-

government

7.1.5 Factores que influencian en la
adopcién ciudadana de servicios de

e-government.

Objetivo especifico:

Identificar los factores asociados al rol de
los servidores publicos, que influencian en
la adopcion ciudadana de servicios de e-
government y proponer un modelo que

permita gestionarlos.

7.1.6 Factores asociados al rol de
los servidores publicos, que
influencian en la adopcién
ciudadana de servicios de e-
government.

7. PROPUESTA DE UN MODELO
PARA GESTIONAR LOS
FACTORES ASOCIADOS AL ROL
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DE LOS SERVIDORES PUBLICOS,
QUE INFLUENCIAN EN LA
ADOPCION CIUDADANA DE
SERVICIOS DE E-GOVERNMENT.
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