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RESUMEN 

 

El e-government1 es una innovación en el sector público 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 gestión pública. El éxito de este tipo 

de iniciativas depende en gran medida de la adopción por parte de los ciudadanos 

(Carter & FraBelanger, 2005, p. 57). Sin embargo, la adopción ciudadana de 

servicios de e-government es baja en los países de América Latina, y en Colombia 

a pesar de que los porcentajes son relativamente mayores comparados con otros 

países de la región,  la adopción sigue considerándose baja, especialmente en las 

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

El propósito 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 públicos. Por lo anterior, se propone un modelo para gestionar los 

factores asociados al rol de los servidores públicos, que influencian en la adopción 

ciudadana de servicios de e-government. Esta investigación es de enfoque 

cualitativo, en la que se llevaron a cabo seis entrevistas semi estructuradas a 

expertos de un proyecto de e-government en Medellín, Colombia con el fin de validar 

el modelo propuesto y obtener insumos para la definición de estrategias y acciones 

que se recomiendan llevar a cabo para mejorar la adopción de servicios de e-

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

Palabras clave: gobierno electrónico, factores de adopción ciudadana de servicios 

de e-government, gobierno digital, rol de los servidores públicos en los servicios de 

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

 

 
1 Gobierno electrónico. 



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 Medellín, 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. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El mundo avanza cada vez más rápido y esto se ve reflejado en la forma en la que 

los ciudadanos viven, trabajan y se comunican. Gracias a esta evolución los 

ciudadanos son cada vez más exigentes, demandan servicios de calidad, se 

interesan por conocer el uso que se le da los impuestos que pagan y buscan 

participar en la definición de políticas públicas que afectan su calidad de vida (Farias 

et al., 2016, p. 4). Satisfacer la demanda de ciudadanos exigentes y que además 

están cada vez más informados, es un reto para los gobiernos que vienen haciendo 

grandes esfuerzos por transformarse digitalmente.  

En la transformación digital de la gestión pública, las innovaciones tecnológicas son 

el impulso del cambio (Farias et al., 2016); por tal razón los gobiernos se han 

esforzado por implementar innovaciones como e-government, el cual tiene como 

propósito hacer uso de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

(TIC) para mejorar la prestación de los servicios, la relación con los ciudadanos y 

aumentar la eficacia, la eficiencia y la confianza en la gestión pública. 

Sin embargo, este esfuerzo parece no ser suficiente ya que en la prestación de 

servicios sigue habiendo uso del papel, las entidades continúan operando de 

manera tradicional y haciendo esfuerzos específicos para mejorar la calidad de los 

servicios, y sumado a lo anterior, los ciudadanos, que son considerados la razón de 

ser de los gobiernos, no pueden o no quieren hacer uso de internet para acceder a 

los trámites y servicios que se ponen a su disposición (BID, 2020, pp. 1-5). 

Crisis como la pandemia del COVID-192 ha evidenciado la importancia del rol de la 

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

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

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, párr. 2). 
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mitigar los efectos generados por la crisis y permitir el acceso a servicios 

relacionados con la salud, educación y gobierno. Sin embargo, esta crisis también 

dejó en evidencia el largo camino que falta por recorrer en términos de adopción de 

estas tecnologías (CEPAL, 2021, p. 5). 

En el e-government, no solo los ciudadanos son un actor clave, sino también los 

servidores públicos, que son considerados como el “recurso más importante para el 

logro de los objetivos” (ANDI, 2018, p. 60) y esto se debe en gran parte, a que los 

servidores públicos son el canal de comunicación entre el gobierno y los 

ciudadanos; es por eso que el rol que estos desempeñan y el conocimiento que 

poseen es tan importante para el éxito de este tipo de iniciativas, que en gran 

medida también depende de la gestión del conocimiento (Arora, 2011, p. 167) de 

los servidores públicos. 

Con base en lo anterior, en el presente trabajo el protagonista es el servidor público 

ya que se pretende proponer un modelo para gestionar los factores asociados al rol 

que desempeñan y los cuales influencian en la adopción ciudadana de servicios de 

e-government. 

Este trabajo está compuesto por ocho capítulos: en el primero y segundo se 

describen el problema y la justificación del presente trabajo; en el tercero los 

objetivos que se presenten lograr; en el cuarto se presenta el marco teórico que 

soporta la investigación; en el quinto se presenta el diseño metodológico con el que 

se desarrolló 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 públicos que influencian en la 

adopción ciudadana de servicios de e-government, y el cual tiene dos 

representaciones: una general y otra detallada (modelo cíclico e iterativo), se 

presenta la relación existente entre los factores asociados al rol de los servidores 

públicos y los factores que influencian en la adopción de servicios de e-government; 

para finalmente proponer las estrategias y acciones, y una línea de tiempo de 

implementación recomendada. Por último, en el octavo capítulo, se presentan las 
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conclusiones producto de los hallazgos y análisis realizados para la presente 

investigación. 
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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 

público3 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 transformación digital en el sector público (MinTIC, 2019a, pp. 1-89). Dicha 

transformación ha contemplado diferentes estrategias, dentro de las que se 

destaca, la implementación de e-government (gobierno electrónico) o gobierno en 

Línea (Colombia), el cual se refiere a “el uso de las Tecnologías de la Información y 

Comunicaciones (TIC), particularmente la Internet, como una herramienta para 

alcanzar una mejor gobernanza” (OCDE4, 2014, p. 6). 

Dentro de las estrategias de e-government implementadas en Colombia, se 

encuentra la simplificación y digitalización de los trámites y servicios: “Según el 

Sistema Único de Información de Trámites (SUIT) del Departamento Administrativo 

de la Función Pública, en 2018 existían 2.498 trámites en el orden nacional, de los 

cuales 447 (18%) se encontraban totalmente en línea” (ANDI, 2018, p. 44). 

Además de poner a disposición de los ciudadanos trámites en línea, el gobierno 

también ha expedido la normatividad5 que pretende impulsar la implementación y 

 
3 “La creación de valor público ocurre solo después de adoptar los servicios de e-government y puede 
ser percibido directamente por quienes usan el servicio o indirectamente por la observación de las 
personas que lo han adoptado” (Lopes et al., 2019, p. 2). 
4 Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (Organisation for Economic Co-
operation and Development-OECD), es una organización internacional que tiene como objetivo            
“Diseñar políticas que fomenten la prosperidad, la igualdad, las oportunidades y el bienestar para 
todos”(OCDE, s. f., párr. 1). 
5 Decreto 415 de 2016 “Por el cual se adiciona el Decreto Único Reglamentario de la Función Pública 
número 1083 de 2015, en lo relacionado con la definición de los lineamientos para el fortalecimiento 
institucional en materia de tecnologías de la información y las comunicaciones”(MinTIC, 2016, pp. 1-
4), Política de Gobierno digital (MinTIC, 2018, pp. 1-7), Política Nacional para la transformación 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 trámites, procesos y procedimientos innecesarios 
existentes en la administración pública” (Departamento Administrativo de la Función Pública, 2019, 
pp. 1-65). 
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adopción de servicios de e-government y mejorar la interacción del Estado con el 

ciudadano, prestando mejores servicios.  

Sumado a lo anterior, el gobierno a través del MinTIC ha venido impulsando 

iniciativas como el CIO SUMMIT6, y la Red CIO (red de conexión de líderes de TI), 

conformada por líderes de TIC de entidades públicas, el MinTIC, la Presidencia de 

la República y los demás actores relevantes en la transformación digital del Estado7.  

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos y de la disponibilidad de trámites y servicios 

en línea, los ciudadanos colombianos al momento de realizar un trámite ante una 

entidad pública o privada prefieren los canales presenciales. Lo anterior, lo 

demuestran los resultados de la encuesta de percepción ciudadana que desarrolla 

el Departamento Nacional de Planeación (DNP)8, en los cuales se muestra que los 

canales tradicionales tales como el presencial (puntos de atención) siguen siendo 

preferidos por los ciudadanos para realizar los trámites, pese a la existencia de 

medios alternativos como internet y el teléfono. El 62% de los encuestados prefiere 

realizar trámites en las oficinas o puntos de atención principales de la entidad, 

mientras que solo el 13% prefiere hacerlo a través de la página 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 físico con otras 

personas y apoyarse en herramientas como el internet para continuar haciendo 

actividades que normalmente realizan de manera presencial. Esto ha traído consigo 

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

 
6 Evento en el cual se reúnen cada año los líderes de tecnología del país tanto de entidades públicas 
como privadas para dar a conocer los avances del sector y exponer casos de éxito con el fin de 
comprender el rumbo de la tecnología en el sector público (MinTIC, 2020, párr. 1-4). 
7 Esta red tiene como principal objetivo “Buscar soluciones conjuntas a las principales problemáticas 
públicas relacionadas con el acceso y uso de Tecnología para el mejoramiento de la calidad de vida 
de los ciudadanos, mediante la socialización de conocimientos y la divulgación de información 
pertinente entre pares” (MinTIC, 2021, párr. 1-2). 
8 Encuesta realizada por el Departamento Nacional de Planeación en 2018 a 9.926 ciudadanos de 
10 ciudades de Colombia. 
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realizada por el Centro Nacional de Consultoría (CNC)9, el índice de apropiación 

digital aumentó en 0,16 al pasar de 0,23 en febrero de 2020 a 0,39 en noviembre 

del mismo año (en una escala de 0 a 1); incremento que es aún más significativo si 

se compara con el índice de apropiación digital del 2018 que fue de 0,22 (CNC, 

2021, sec. 1-35). 

En este estudio se indicó además que el país no aumentó el número 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 únicamente para comunicación y entretenimiento, en 

noviembre del mismo año, este porcentaje disminuyó a 30% y aumentó el 

porcentaje de ciudadanos que lo usaron para educación, participación y 

transacciones (CNC, 2021, sec. 1-35). 

Pese a este incremento en la apropiación, el porcentaje de ciudadanos que utilizan 

el internet para hacer transacciones, tales como trámites ante el gobierno es del 

19%, porcentaje que, si bien ha incrementado, podría ser aún mayor si se tiene en 

cuenta que la disponibilidad de servicios en línea, tiene múltiples beneficios como 

lo es, mantener la interacción con los ciudadanos y la posibilidad de proporcionar 

acceso a trámites y servicios durante situaciones como la pandemia (CNC, 2021, 

sec. 1-35). 

En comparación con otros países, a nivel mundial, Colombia se encuentra ubicada 

en el puesto número 67 en la encuesta de e-government que realizan las Naciones 

Unidas cada 2 años, la cual evalúa el desarrollo del gobierno digital de los 193 

Estados Miembros de las Naciones Unidas para identificar sus fortalezas, desafíos 

y oportunidades, así como para informar políticas y estrategias (United Nations, 

2020, pp. 1-317). 

 
9 Encuesta realizada por el Centro Nacional de Consultoría 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 más a los servicios de e-

government, se requiere no solo de las diferentes estrategias implementadas por el 

gobierno colombiano, sino también de la adopción por parte de los ciudadanos de 

las herramientas que se ponen a su disposición. Según un análisis 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 adopción de 

tecnología por parte de las personas, las empresas, el gobierno y la masificación de 

las transacciones digitales (pp. 6-88). 

En este mismo análisis, también se menciona a los servidores públicos como el 

recurso más importante para el logro de los objetivos de transformación digital del 

gobierno (ANDI, 2018, pp. 6-88). 

Teniendo en cuenta la importancia de mejorar la adopción 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 públicos para el logro de 

estos objetivos; la presente investigación tiene como propósito identificar los 

factores asociados al rol de los servidores públicos que influencian en la adopción 

ciudadana de servicios de e-government, y proponer un modelo que permita 

gestionarlos, con el fin de contribuir con el fortalecimiento de la adopción de e-

government en el país y por ende con el mejoramiento de la prestación de los 

servicios. 
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2. JUSTIFICACIÓN 

 

El gobierno colombiano es cada vez más consciente de la necesidad de transformar 

digitalmente las entidades públicas con el fin de mejorar la relación con los 

ciudadanos, la calidad de los servicios, la productividad y la eficiencia de las 

entidades, y por ende la competitividad del país. Dentro de esta transformación, la 

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

Dicha necesidad se ha vuelto más apremiante desde que el país está 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 reactivación económica del 

país. En este sentido, la disponibilidad de trámites y servicios en línea le ha 

permitido al estado mantenerse conectado con los ciudadanos. 

Situaciones como una pandemia que afectan a todo un país, implica que los 

gobiernos que tienen como propósito servir a sus ciudadanos, realicen esfuerzos en 

innovación con el fin de responder de manera oportuna y eficaz a la crisis. E-

government es una innovación que las entidades públicas pueden implementar para 

mantener, mejorar y aumentar la relación con los ciudadanos, mejorar la prestación 

de los servicios y aumentar la confianza. 

Si bien la pandemia ha sido una situación que puso en evidencia la importancia de 

desmaterialización de trámites y servicios a través del uso de las TIC, no es la única 

razón por lo cual esto pasó de ser una opción, a convertirse en una necesidad. 

Dentro de las razones también se encuentra el hecho de que los ciudadanos tienden 

cada vez más a hacer uso de internet y esto podría significar en un futuro, un posible 

aumento del uso de canales digitales para el acceso a servicios del gobierno. Según 

el último informe de Indicadores básicos de tenencia y uso de Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones – TIC publicado por el DANE10 y el cual 

 
10Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE, tiene como misión “Planear, 
implementar y evaluar procesos rigurosos de producción y comunicación de información estadística 
a nivel nacional” (DANE, 2021, párr. 2).  
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corresponde al año 2019, para este año, el 51,9% de los hogares colombianos tenía 

internet (DANE, 2019, pp. 1-46). 

Lo anterior, sumado al reto que tienen las entidades públicas de no quedarse atrás 

en términos de transformación digital, en comparación con empresas del sector 

privado que cada día realizan esfuerzos por ofrecerle a sus clientes canales de 

atención diferentes al tradicional. 

Con base en lo expuesto, y que en la literatura ya se encuentran múltiples 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 público, cuyo rol, según el alcance de la 

revisión de literatura realizado, no se ha estudiado ampliamente y además no se 

evidencia que se hayan propuesto modelos que permitan su gestión. 

La investigación planteada contribuirá a proponer un modelo que les permita a las 

entidades públicas que implementen proyectos de e-government, gestionar los 

factores asociados al rol de los servidores públicos, con el fin de mejorar la adopción 

ciudadana de estos servicios. 

Este modelo también será útil para las demás partes interesadas en la 

implementación de proyectos de e-government que requieran entender el rol de los 

servidores públicos y cómo gestionarlos para contribuir con el éxito de la 

implementación 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 

públicos, que influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government. 

 

3.2 ESPECÍFICOS 

 

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

tienen los servidores públicos en la prestación de estos servicios. 

 

• Explorar los factores que influencian en la adopción ciudadana de servicios 

de e-government. 

 

• Identificar los factores asociados al rol de los servidores públicos, que 

influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government y 

proponer un modelo que permita gestionarlos. 
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4. MARCO TEÓRICO  

 

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

investigadora contribuyen con el desarrollo de la presente investigación. 

 

4.1 E-GOVERNMENT Y GOBIERNO DIGITAL 

 

En la revisión de literatura es común 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 

evolución del e-government. A continuación, se presentan algunos ejemplos de las 

diferencias encontradas y las definiciones dadas por diferentes autores:  

El gobierno digital hace referencia a la aplicación de las TIC en los procesos 

gubernamentales con el fin de mejorar los servicios. “Las raíces del gobierno digital 

yacen a finales del siglo XX, sin embargo, las iniciativas de gobierno digital (también 

llamado gobierno electrónico o e-government) son un fenómeno del siglo XXI” (Chen 

et al., 2008, p. 17). 

El gobierno digital o el gobierno electrónico (e-government) ha comenzado 

como una nueva forma de organización pública que apoya y redefine las 

interacciones existentes y nuevas relacionadas con la información, la 

comunicación y las transacciones con las partes interesadas (por ejemplo, 

ciudadanos y empresas) a través de las TIC, especialmente a través de 

Internet y las tecnologías Web, con el propósito de mejorar el desempeño y 

los procesos gubernamentales (Chun et al., 2010, p. 1). 
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En la última década, América Latina ha impulsado importantes innovaciones en 

materia de transformación digital del Estado, las cuales se han enfocado en la 

digitalización del gobierno, la simplificación de los trámites, la expansión de los 

servicios digitales, y la apertura de los datos permitiendo transitar de un gobierno 

electrónico a un gobierno digital (CAF11, s. f., párr. 2). 

A continuación, 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 

CEPAL 

Naser & 

Concha (2011) 

“Uso de las tecnologías de la 

información (TIC) para 

proveer servicios 

gubernamentales 

independientes del tiempo, 

distancia y complejidad 

organizacional” (Naser & 

Concha, 2011, p. 11). 

 

OCDE (2014) 

“Uso por parte de los 

gobiernos de las tecnologías 

de la información y la 

comunicación (TIC), y en 

particular el internet, como 

herramienta para lograr un 

“Uso de tecnologías digitales 

(tecnologías móviles, 

dispositivos, análisis de datos, 

etc.) como parte integral de 

estrategias de modernización 

de los gobiernos, para crear 

valor público.  

 
11 Corporación Andina de Fomento, es un “banco de desarrollo constituido en 1970 y conformado 
por 19 países - 17 de América Latina y el Caribe, España y Portugal- y 13 bancos privados de la 
región” (CAF, 2021, párr. 1).  
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mejor gobierno” (OCDE, 

2014, p. 6). 

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 

producción 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 

tecnologías de la información 

(como redes de área amplia, 

internet y computación móvil) 

que tienen la capacidad de 

transformar las relaciones con 

los ciudadanos, las empresas 

y otras ramas del gobierno. 

Estas tecnologías pueden 

servir para una variedad de 

fines diferentes: mejor 

prestación 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 

están adoptando su misión. 

Desde el establecimiento de 

objetivos administrativos 

mensurables hasta la mejora de 

la prestación de servicios 

públicos, desde la toma de 

decisiones basadas en datos 

hasta la promulgación de 

políticas basadas en la 

evidencia, desde la garantía de 

una mayor responsabilidad y 

transparencia dentro del 

gobierno hasta la construcción 
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empresas y la industria, 

empoderamiento de los 

ciudadanos a través del 

acceso a la información o una 

gestión gubernamental más 

eficiente” (THE WORLD 

BANK, 2015, párr. 3). 

de una mayor confianza 

pública, los gobiernos están 

aprovechando el poder de las 

tecnologías de la información 

de manera transformadora” 

(THE WORLD BANK, s. f., párr. 

1). 

United Nations 

(s. f.) 

 

United Nations 

(2018) 

Nations et al., s. f.: 

“Uso de las TIC para brindar 

servicios gubernamentales de 

manera más efectiva y 

eficiente a los ciudadanos y 

las empresas. Es la aplicación 

de las TIC en las operaciones 

gubernamentales, logrando 

fines públicos por medios 

digitales” (United Nations, 

s. f., párr. 2).  

 

United Nations, 2018: 

“Es importante pasar de un 

enfoque donde las últimas 

tecnologías son el centro de 

atención en el e-government a 

un gobierno digital donde la 

tecnología está 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 

atrás. 

Si bien el e- government 

comenzó con la introducción de 

servicios en línea, 
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el futuro dependerá del poder 

del gobierno digital para 

aprovechar la innovación 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. Definición del 

curso introducción a la 

formulación de estrategias 

de gobierno electrónico: 

“Uso de las Tecnologías de 

Información y Comunicación 

TIC, por parte de las 

instituciones de gobierno, 

para mejorar cualitativamente 

los servicios e información 

que se ofrecen a los 

ciudadanos; aumentar la 

eficiencia y eficacia de la 

gestión pública e incrementar 

sustantivamente la 

transparencia del sector 

público y la participación 

ciudadana”(OEA, s. f.-a, párr. 

6). 

OEA, s. f.-a: 
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“Es la aplicación de las 

tecnologías de la información 

y la comunicación (TIC) al 

funcionamiento del sector 

público, con el objetivo de 

brindar mejores servicios al 

ciudadano e incrementar la 

eficiencia, la transparencia y 

la participación ciudadana” 

(OEA, s. f.-b, párr. 1). 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

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

o gobierno electrónico a gobierno digital, tal como se muestra a continuación: 

El gobierno electrónico se define como el “uso de las TIC para mejorar los servicios 

e información ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la 

gestión pública e incrementar sustantivamente la transparencia del sector público y 

la participación ciudadana” (CONPES, 2010, p. 5). 

El gobierno digital, tiene como objetivo principal “promover el uso y 

aprovechamiento de las tecnologías de la información y las comunicaciones para 

consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que 

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

 

Tal como se presentó 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, además 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 personalización de los 

servicios están marcando el inicio de una nueva era de transformación del 

sector público que puede describirse como gobierno inteligente. 

El gobierno inteligente ya no se centra únicamente en la  

automatización de procesos, en la integración de los servicios en línea y 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 transformación de 

los gobiernos y en el que las tecnologías digitales -incluidas las avanzadas-, 

así como los datos, se convierten en herramientas fundamentales para estas 

transformaciones (Santiso, 2020, pp. 24-25). 

A continuación, se presenta una tabla en la cual la CAF presenta las cuatro etapas 

en las que se da la transformación 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 transformación digital de los gobiernos. 

 

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 investigación está enfocada en los 

servicios de e-government y cómo los servidores públicos influencian en la adopción 

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 además, que no son 

conceptos desligados; el e-government es una parte del gobierno digital enfocada 

en la prestación de servicios a través de las TIC. 

 

4.2 CARACTERÍSTICAS DE LOS SERVICIOS DE E-GOVERNMENT 

 

Según la RAE (2020)  la palabra “característica” sirve para distinguir a alguien o algo 

de sus semejantes (párr. 1). Por lo anterior, en la presente investigación se 

consideran como características, 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 interactúan 

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 común 

encontrar que sea relacionado con otros conceptos como servicio electrónico, 

servicio en línea, servicios ciudadanos digitales y servicio público digital. A 

continuación, se presentan algunas definiciones encontradas: 

E-services (Servicios electrónicos) son servicios que se producen, suministran o 

consumen a través del uso de las TIC como sistemas basados en internet y 

soluciones móviles. Estos también incluyen, por ejemplo, la venta en línea de bienes 

inmuebles o la compra de bienes que luego se entregan por otros medios como, por 

ejemplo, correo físico (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 tecnologías con el objetivo de 

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

Servicios electrónicos (e-services) consisten en la entrega de mejores servicios a 

los ciudadanos, como por ejemplo, trámites interactivos dentro de los que se 

encuentran las peticiones de documentos, emisión de certificados y pagos hacia y 

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

En Colombia, a partir de la política 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 transformación digital y para alcanzar una adecuada interacción 

con el ciudadano, asegurando el derecho a la utilización de medios electrónicos 

ante la administración pública (MinTIC, 2020b, p. 5). 

Pese a que en la literatura relacionada con e-government es común encontrar que 

el concepto de e-services abarca todo tipo de interacción que tienen las entidades 

con los ciudadanos y empresas a través de medios electrónicos, en Colombia es 

común encontrar que se diferencian los conceptos de trámites y servicios en línea. 

Para función pública, la entidad técnica, estratégica y transversal del Gobierno 

colombiano y la responsable del mejoramiento de la gestión de los servidores 

públicos y las instituciones; los conceptos también son diferentes. Con el fin de 

comprender sus diferencias, se presentan a continuación las definiciones, no solo 

de los trámites y servicios en línea sino de los conceptos de trámites y servicios en 

general: 

Tabla 2. Definiciones de trámites y servicios. 

Trámites Trámites en línea 

Conjunto de requisitos, actividades o pasos, 

regulados por el estado dentro de un 

procedimiento administrativo misional que 

Trámites que pueden ser 

realizados utilizando medios 

electrónicos como el portal de 
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requieren hacer los ciudadanos ante una 

institución de la administración pública, o 

particular que ejerce funciones 

administrativas, para hacer efectivo un 

derecho o cumplir con una obligación definida 

por la ley, cuyo resultado es un producto o 

servicio (Función Pública, s. f.-d, párr. 1). 

Ejemplos: 

• Expedición del documento de 

identidad. 

• Renovación del pasaporte. 

• Expedición de la licencia de 

conducción. 

una entidad. Estos trámites 

pueden ser realizados de manera 

total hasta obtener el resultado 

requerido o de manera parcial, es 

decir, algunos pasos o etapas 

(Función Pública, s. f.-e, párr. 1). 

Servicios Servicios en línea 

Conjunto de actividades de carácter misional 

diseñadas para aumentar la satisfacción del 

usuario, generándole valor agregado a las 

funciones de la entidad (Función Pública, s. f.-

a, párr. 1). 

Ejemplos:  

• Solicitud de una cita médica. 

• Solicitud de un subsidio. 

• Pago de una multa o un impuesto. 

Son todos aquellos servicios que 

pueden ser prestados por medios 

electrónicos, como por ejemplo, 

el portal de una entidad (Función 

Pública, s. f.-b, párr. 1). 

 

Fuente: elaboración propia a partir de los conceptos de Función pública, 2021. 

Por su parte, en el libro El fin del trámite eterno, también se presenta la definición 

de trámites como el conjunto de requisitos, actividades o pasos por medio de los 

cuales los ciudadanos o las empresas solicitan o entregan información a una entidad 

pública, con el fin de cumplir una obligación o para obtener un derecho como por 

ejemplo, la generación de un registro, acceso a un servicio y/o obtención de un 
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permiso. Los trámites en línea 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 definición de servicios de e-government como 

el conjunto de requisitos, actividades y pasos que se deben llevar a cabo para 

acceder a trámites y servicios ofrecidos por las entidades públicas a través de 

diferentes medios electrónicos y con el fin de obtener un producto y/o servicio. No 

se considera la diferencia entre trámites 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 interactúan con las 

entidades públicas para recibir y/o entregar servicios. A continuación se presentan 

las diferentes relaciones que han identificado algunos autores:  

Tabla 3. Relacionamiento en servicios de e-government. 

Autor 
Tipo de 

relación 
Definición 

Palvia & 

Sharma, 

(2007) 

G2C 

(Gobierno a 

ciudadano) 

Actividades en las que el gobierno le proporciona al 

ciudadano el acceso en línea a la información y los 

servicios, como por ejemplo: descarga de 

formularios, presentación y pago de impuestos, 

renovación de licencias de conducción, pago de 

multas de tránsito, actualización de información de 

contactabilidad, y solicitud citas para inspecciones de 

emisiones de vehículos (Palvia & Sharma, 2007, p. 

4). 

G2B 

(Gobierno a 

empresa) 

Consiste en una relación bidireccional que incluye la 

relación gobierno a empresa (G2B) para la 

adquisición electrónica y la subasta de excedentes 
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gubernamentales y la relación 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 públicas 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 así, el acceso 

desde cualquier lugar y hora a información 

actualizada, lo que se traduce en beneficios como 

ahorro de tiempo y dinero debido a la disminución de 

desplazamientos a los puntos físicos de atención 

(Naser & Concha, 2011, p. 18) 

G2B 

Se refiere a los servicios administrativos y de 

información ofrecidos a las empresas a través de 

internet. Tiene beneficios como ahorro de tiempo, 

disminución de costos administrativos, agilidad en los 

trámites y relación constante y en línea entre las 

empresas y las entidades públicas (Naser & Concha, 

2011, p. 18). 

G2G 

Iniciativas de coordinación entre las diferentes 

entidades del gobierno para la gestión de diferentes 

actividades de la administración pública como por 

ejemplo, acceso a servicios de información, provisión 

de servicios centralizados, compras públicas 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 públicas para lograr una mayor 

participación. “No será posible desarrollar ningún tipo 

de estrategia de gobierno electrónico sino se integra 

en su construcción 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 información y 

servicios según sus necesidades, de manera 

inmediata y desde cualquier lugar, por medio del uso 

de diferentes canales como el internet, el correo 

electrónico, centrales de llamadas, kioscos, y 

dispositivos móviles (Rao, 2011, p. 215). 

G2B 

Interacciones electrónicas entre entidades 

gubernamentales y empresas privadas, con el fin de 

realizar transacciones electrónicas como la 

contratación y el desarrollo de un marketplace 

(mercado electrónico) para el gobierno (Rao, 2011, p. 

215). 

G2G 

Consiste en la cooperación, comunicación y 

colaboración 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 tácticos para incentivar la 

implementación de metas y programas 

gubernamentales, incluye la relación entre los 

empleados para coordinar los procesos internos y 

mejorar su eficiencia. Incluye servicios en línea para 

la nómina, información fiscal y formación para 

mejorar el trato con los ciudadanos. Permite 

empoderar a los empleados para que puedan brindar 

apoyo a los ciudadanos de una manera más rápida, 

efectiva, acelerando los procesos internos y 

brindando soluciones óptimas (Rao, 2011, pp. 215-

216). 

Nusir & 

Bell (2013) 

C2C 

Se basa en la interacción 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 información 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 información, 

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 nómina y la capacitación electrónica y 

permite a los empleados interactuar con otros de la 

misma entidad o con otras entidades del gobierno 

(Nusir & Bell, 2013, p. 5). 

 Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 
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4.2.3 Clasificación de los servicios de e-government. 

En una revisión sistemática 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. 

  

 

 

 

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

1. Orientación 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. Orientación del servicio. 

 

 

 

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

2. Atributos del servicio: está compuesto por los paquetes de servicios y por 

los clústeres de servicios de e-government. Los paquetes incluyen los 

facilitadores (ayudan a los usuarios a consumir el servicio, por ejemplo, la 

información gráfica y las pautas) y los servicios de soporte (ayudan a que el 
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servicio principal sea más atractivo y por lo tanto mejore la experiencia de 

servicio). Mientras que los clústeres incluyen permisos y licencias (por 

ejemplo, permisos de construcción, pasaportes y certificados de identidad), 

servicios sociales (por ejemplo, salud, bibliotecas y búsqueda de empleo), 

registro (por ejemplo, matrimonios, automóviles 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. 

 

 

 

 

 

 

 

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

3. Organización de servicios: se basa en la forma en la que se da la 

interacción entre la entidad pública y el ciudadano y este comprende el front 

office y el back office (Lenk, 2004, como se citó en Nusir & Bell, 2013) . El 

front office hace referencia a la atención (cara a cara) proporcionada por un 

funcionario al usuario de un servicio, mientras que el back office se refiere a 

la administración, los procesos internos, la resolución de problemas y la 

definición de lineamientos asociados con los servicios.  
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Figura 5. Organización de servicios. 

 

 

 

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

4. Niveles de adopción de servicios 

Los servicios de este grupo están 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 está compuesto 

por servicios bajo demanda, servicios de contenido y de entrega. Los 

servicios bajo demanda proporcionan los mecanismos para la adopción de 

tecnología, la innovación y el aprendizaje (Nusir & Bell, 2013, p. 8). 

Dentro de los servicios de contenido se encuentran los servicios de 

información (noticias gubernamentales, foros, políticas públicas y 

oportunidades de empleo) (Larsen and Rainie, 2012, como se citó en (Nusir 

& Bell, 2013), servicios transaccionales (posibilidad de realizar y mostrar 

servicios en línea) (West, 2007, p. 4) y servicios de participación (oportunidad 

de votar y tomar decisiones sobre temas públicos a través de internet)  

(Evans & Yen, 2006, p. 15). 

Mientras que los servicios de entrega se caracterizan por el diseño y la 

efectividad (Nusir & Bell, 2013, p. 8). 

• Niveles de sofisticación de servicios de e-government: este grupo está 

compuesto por servicios de integración, transacción, información e 

interacción. Los servicios de integración incluyen la integración horizontal 

(dentro de una misma unidad gubernamental) y la integración vertical (con 

otros niveles gubernamentales y con otras agencias). Los servicios de 
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transacción se definen como servicios que se ofrecen completamente en 

línea, incluido el pago. Mientras que los servicios de interacción se dividen 

en unidireccional (posibilidad de descargar un formulario y continuar con el 

servicio a través de un medio tradicional como el presencial) e interacción 

bidireccional (posibilidad de adelantar una parte del servicio a través de la 

página web de la entidad) (Nusir & Bell, 2013, pp. 8-9). 

Figura 6. Niveles de adopción de servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

5. Servicios de formularios de tecnología de la comunicación: este grupo 

está interesado por la infraestructura de TIC que se requiere para 

proporcionar acceso y actualización de los servicios gubernamentales; está 

compuesto por madurez de los servicios y servicios de herramientas 

tecnológicas de comunicación (Nusir & Bell, 2013, p. 15): 

• Madurez de los servicios públicos de e-government: hace referencia al 
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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 línea ofrecidos) y la profundidad (dividida en público, interactivo y 

transacción. Público: 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: 

interacción entre el usuario y la entidad para acceder a un servicio). Por su 

parte, la madurez de entrega tiene relación con los aspectos del sitio web 

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

• Servicios de herramientas tecnológicas de comunicación: se dividen en 

informativos y comunicativos. Los servicios informativos están asociados con 

las funciones gubernamentales de información, mientras que los 

comunicativos, son servicios que permiten el relacionamiento con el mismo 

o diferentes clústeres (Nusir & Bell, 2013, p. 11). 

Figura 7. Servicios de formularios de tecnología de la comunicación. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración 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 fácilmente 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 ágiles (Simonofski et al., 2018, p. 

1).  

 

En un estudio realizado por Helingo et al. (2017) el cual tenía como objetivo principal 

determinar el método más adecuado para el desarrollo de los servicios de e-

government del Ministerio de Relaciones Exteriores de la República de Indonesia 

(Kemlu), se presentan los métodos de desarrollo de software utilizados en las 

organizaciones gubernamentales de algunos países y se observa que el método 

cascada es el más utilizado en los países tomados como referencia (Estados 

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

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

government según varios autores: 

En un estudio empírico de casos de dos proyectos de servicios de e-government  

en el sector público en Suecia realizado durante 3 años 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 citó 

en Melin & Axelsson, 2009, pp. 252-253): 

Evaluación 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, 

planeación estratégica y problemas del personal) o externas (por ejemplo, quejas 

de ciudadanos, medios de comunicación o políticos).  

Análisis de la realidad actual: consiste en la construcción de descripciones de 

información, tecnologías, procesos, objetivos, personal y habilidades, sistemas y 

estructuras de gestión y otros recursos adicionales como el tiempo y dinero. En esta 

etapa se usan diferentes técnicas blandas y duras como auditorías, análisis de 

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

Diseño 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 diseño. 

Construcción del sistema: hace referencia al proceso y las actividades necesarias 

para realizar el diseño detallado del nuevo sistema de e-government, construirlo, 

probarlo y documentarlo. 

Implementación y más allá: incluye la planeación de los procesos de 

implementación, como por ejemplo, la capacitación a usuarios, puesta en marcha 

del sistema, mantenimiento, monitoreo y evaluación. Además de lo anterior, 

contiene las actividades posteriores como el marketing y soporte. 

 

En una investigación realizada por Chan et al. (2008) en la que se realizó un análisis 

interpretativo de las diversas iniciativas relacionadas con el gobierno electrónico 

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 lógica empresarial y 

las conexiones de bases de datos necesarias para el desarrollo de nuevos servicios 

electrónicos. 
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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 producción del servicio 

electrónico, este se alojará primero en el entorno de aseguramiento de calidad, 

donde se realizarán las pruebas de aceptación del usuario. 

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

implementan los servicios en producción. 

 

En otra investigación realizada por Putra et al., (2018) en la que se analizaron los 

pasos tácticos del desarrollo de e-government, teniendo en cuenta las teorías de 

varias agencias que han realizado su implementación y han tenido éxito, se 

identificaron las siguientes fases de desarrollo, teniendo en cuanta el método de 

cascada de desarrollo de software (2254-2255): 

Análisis de necesidades: en este paso, el analista de requisitos realiza la 

recolección de información necesaria (investigación, 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 análisis 

de requisitos, que posteriormente será usado para realizar el desarrollo. 

Diseño del sistema: en este paso se usan herramientas de modelación de 

sistemas como diagramas de flujos de datos y de relación para realizar el diseño 

del sistema. 

Escribir el código del programa: consiste en traducir el diseño en un lenguaje de 

programación 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 más.  
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Ejecución y mantenimiento del programa: el sistema que se le envío al cliente 

presentará 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 investigación más reciente realizada por Kupi & McBride (2021) mencionan 

que 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 

metodologías ágiles (pp. 139-150).  

Dentro de las metodologías ágiles se encuentran: método de desarrollo basado en 

pruebas (TDD), el método de desarrollo basado en características (FDD), el método 

de programación extrema (XP), el método Scrum y el método del modelo de 

desarrollo de sistemas dinámicos (DSDM), etc. A continuación se presenta una 

breve descripción del método Scrum, que según los investigadores es uno de los 

más utilizados (Al-Saqqa et al., 2020, pp. 246-270): 

Scrum es una metodología ágil en la cual se establecen equipos de trabajo en los 

que se tienen roles definidos que trabajan para generar mayor valor en el menor 

tiempo posible. En esta metodología 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 está listo para la 

puesta en operación y que se encuentra disponible la respectiva documentación y 

manuales de usuario. 

A continuación 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. 

Autor 
Fases del ciclo de desarrollo de servicios de e-

government 

Heeks (2006) como se 

citó en Melin & 

Axelsson (2009) 

• Evaluación del proyecto 

• Análisis de la realidad actual 

• Diseño del nuevo sistema 

• Construcción del sistema 

• Implementación y más allá. 

Chan et al. (2008) 

• Desarrollo 

• Pruebas 

• Aseguramiento de la calidad 

• Producción. 

Putra et al. (2018) 

• Análisis de necesidades 

• Diseño del sistema 

• Escribir el código del programa 

• Prueba del programa 

• Ejecución y mantenimiento del programa. 
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Al-Saqqa et al. (2020) 

• Fase inicial 

• Fase de desarrollo o fase de sprint 

• Fase de cierre del proyecto. 

Fuente: elaboración 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 sinónimos, 

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 públicos de e-government (Nusir & Bell, 2013, 

p. 15), etapas del desarrollo de servicios de e-government (United Nations, 2014, p. 

95) y etapas de evolución 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 último es 

un fenómeno 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) : 

Catálogo: en esta etapa los gobiernos crean el sitio web generalmente debido a la 

presión realizada por medios de comunicación, empleados con conocimientos de 

tecnología, ciudadanos y otras partes interesadas que exigen la digitalización 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 

pequeño. El sitio web cuenta con información de políticas y procedimientos, puntos 

de atención y descarga de formularios; sin embargo, no cuenta con servicios 

transaccionales. 
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Transacción: 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 atención y quieren que esté disponible para que los ciudadanos puedan 

acceder a servicios en línea, sin necesidad de asistir a un punto físico de atención 

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 

línea en cualquier momento, ahorrando papeleo, tiempo de desplazamiento y 

espera. 

Integración vertical: en esta etapa, el enfoque está orientado a la transformación 

permanente de los servicios gubernamentales en lugar de la automatización y 

digitalización de los servicios ya existentes; los cambios no solo deben estar 

enfocados en tecnología, sino también en los procesos de la organización y por 

ende en la prestación de los servicios. Esta transformación implica que el gobierno 

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

Integración horizontal: consiste en la integración de los sistemas de información 

a través de diferentes funciones con el fin de que una transacción en una agencia 

gubernamental puede permitir verificaciones automáticas de datos en otras 

agencias. Esta etapa contribuye con la eficiencia del gobierno a través de la 

transformación administrativa debido a la integración vertical y horizontal. Dicha 

integración facilitará la "ventanilla única" para el ciudadano y en esta etapa es 

probable que cada organización tenga que ceder una parte de poder para pasar a 

esta etapa. 

 

El Departamento de Economía y Administración Pública (UNDEPA) de la ONU y la 

Sociedad Estadounidense de Administración Pública (ASPA) realizaron una 

evaluación comparativa del e-government a los estados miembros de dicha 

organización en el año 2001 y en los resultados de dicha evaluación, 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 línea del gobierno. Dicha presencia 

se encuentra en pocos sitios web, los cuales tienen información limitada, básica y 

estática. 

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

se vuelve más dinámica y se actualiza con mayor regularidad. 

Interactivo: los usuarios pueden descargar formularios, enviar correos electrónicos, 

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 línea.  

Total: hace referencia a la integración total de las funciones y servicios electrónicos 

a través de los límites 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. 

 

Fuente: United Nations (2014) 
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Etapa emergente: en esta etapa, los sitios web de las entidades gubernamentales 

proporcionan información sobre políticas públicas, leyes, regulaciones, 

documentación y servicios prestados. Estos sitios web tienen enlaces a ministerios, 

departamentos y otras ramas del gobierno. Los ciudadanos pueden obtener 

información actualizada y archivada. 

Etapa mejorada: los sitios web gubernamentales brindan comunicación electrónica 

en una dirección (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 electrónicos limitados y enviar formularios y/o 

información personal. 

Etapa transaccional: los sitios web gubernamentales mantienen una comunicación 

bidireccional con sus ciudadanos, la cual incluye la solicitud y recepción de aportes 

sobre políticas, programas y reglamentaciones. En esta etapa se requiere 

autenticación electrónica de la identidad del ciudadano para completar con éxito el 

intercambio de información. Los sitios web gubernamentales procesan 

transacciones no financieras, como por ejemplo, presentar impuestos en línea o 

solicitar certificados, licencias y permisos y además 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 información y opinión de estos. Los servicios 

y soluciones electrónicas están integradas con otros departamentos para compartir 

información, datos y conocimiento. Los gobiernos pasan de un enfoque centrado en 

el gobierno a uno centrado en los ciudadanos, donde los servicios electrónicos están 

dirigidos a los ciudadanos según 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 Implementación de Políticas Públicas para la Equidad y el 

Crecimiento)12, en un estudio que tenía como objetivo conocer el avance en e-

government de manera comparativa en las cinco ciudades más densamente 

pobladas de América Latina y el Caribe, definió las siguientes etapas de evolución 

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

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

 

Fuente: Diéguez et al. (2015). 

Presencia: este componente en el portal gubernamental se mide con base en la 

oferta de datos institucionales básicos relativos al gobierno local que proporcionan 

un primer acercamiento del usuario web a las características generales tanto de la 

administración gubernamental como de la localidad. Ejemplo: teléfono de contacto, 

dirección de la entidad, nombres de funcionarios, información de trámites y 

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

Información: los datos proporcionados en esta dimensión facilitan una acción 

posterior por parte del ciudadano o usuario del sitio web del gobierno. Estos datos 

implican un mayor grado de complejidad en comparación con los de la dimensión 

 
12 “Es una organización independiente, apartidaria y sin fines de lucro que trabaja por un Estado 
justo, democrático y eficiente que mejore la vida de las personas” (Diéguez et al., 2015, p. 59).  
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presencia y muestran los diferentes procesos necesarios dentro de la administración 

pública para poner los datos a disposición de los usuarios. Ejemplo: mapa local, 

información de presupuestos, consulta de deudas, información detallada de 

trámites, redes sociales actualizadas y sección de atención al ciudadano (Diéguez 

et al., 2015, p. 15). 

Transacción: esta dimensión incluye los medios necesarios para la comunicación 

bidireccional entre los ciudadanos y el gobierno, y de los ciudadanos entre sí, así 

como las herramientas que posibilitan la realización de trámites y transacciones en 

línea (sin la necesidad de asistencia presencial). La diferencia entre la dimensión 

información y transacción se basa en que esta última requiere del desarrollo de 

sistemas de información mucho más complejos, tanto en el sitio web como al interior 

de los procesos del gobierno (back office). Ejemplos: pago en línea de multas, 

solicitud de turnos en línea, solicitudes y reclamos, consultas realizadas por correo 

electrónico y redes sociales respondidas de manera oportuna y adecuada (Diéguez 

et al., 2015, p. 15). 

A continuación 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. 

Autor 

Etapas de madurez 

de servicios de e-

government 

Alcance 

Layne & 

Lee (2001) 

Etapa 1: catálogo 

Etapa 2: transacción 

Etapa 3: integración 

vertical 

Etapa 4: integración 

horizontal 

Etapa 1: sitio web con información de 

políticas y procedimientos, puntos de 

atención y descarga de formularios. 

Etapa 2: interacción con el gobierno en 

línea en cualquier momento. 

Etapa 3: transformación permanente de 

los servicios. El gobierno integra los 
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sistemas de información locales con 

sistemas de nivel superior. 

Etapa 4: integración de los sistemas de 

información con el fin de que una 

transacción en una agencia 

gubernamental puede permitir 

verificaciones automáticas de datos en 

otras agencias. 

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

ASPA & 

UNDPEPA 

(2002) 

Etapa 1: emergente 

Etapa 2: mejorado 

Etapa 3: interactivo 

Etapa 4: transaccional 

Etapa 5: total 

Etapa 1: los sitios tienen información 

limitada, básica y estática. 

Etapa 2: la información se vuelve más 

dinámica y se actualiza con mayor 

regularidad. 

Etapa 3: descarga de formularios, envío de 

correos electrónicos, solicitudes, 

agendamiento de citas e interacción con 

los funcionarios a través de la web. 

Etapa 4: pagar por los servicios y realizar 

otras transacciones financieras en línea. 

Etapa 5: integración total de las funciones 

y servicios electrónicos a través de los 

límites departamentales y administrativos. 

(ASPA & UNDPEPA, 2002, p. 10). 

Nusir & 

Bell (2013) 

Etapa 1: público 

Etapa 2: interactivo 

Etapa 3: transaccional 

Etapa 1: los usuarios solo pueden acceder 

a lo que se publica. 

Etapa 2: los ciudadanos pueden contactar 

una agencia gubernamental para 

adelantar un servicio. 
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Etapa 3: interacción 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: información sobre políticas 

públicas, leyes, regulaciones, 

documentación y servicios prestados. 

Etapa 2: servicios electrónicos limitados y 

envío de formularios y/o información 

personal.  

Etapa 3: presentar impuestos en línea 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: información 

Etapa 3: transacción 

Etapa 1: primer acercamiento del usuario 

web a las características generales tanto 

de la administración gubernamental como 

de la localidad. 

Etapa 2: los datos proporcionados en esta 

dimensión facilitan una acción posterior 

por parte del ciudadano o usuario del sitio 

web del gobierno. Ej.: consulta de 

deudas, información detallada de trámites 

y redes sociales. 

Etapa 3: medios necesarios para la 

comunicación bidireccional entre los 

ciudadanos y el gobierno, y de los 

ciudadanos entre sí. Ej.: pago en línea de 
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multas, solicitud de turnos en línea y 

reclamos. 

(Diéguez et al., 2015, pp. 14-15). 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

4.3  ROL DE LOS SERVIDORES PÚBLICOS EN LOS SERVICIOS DE E-

GOVERNMENT 

 

4.3.1 Servidores públicos. 

En Colombia, según Función Pública, un servidor público es una persona con una 

vinculación laboral con el estado, el cual ejerce unas funciones públicas que están 

al servicio de los ciudadanos y del estado (Función Pública, s. f.-c, párr. 1). 

Según lo establecido en el Concepto Marco 07 de 2017 del Departamento 

Administrativo de la Función Pública y de acuerdo con lo establecido en el artículo 

123 de la Constitución Política de Colombia de 1991, el término “servidor público” 

es genérico, y abarca a los empleados y los trabajadores del estado, los cuales son 

comúnmente llamados empleados públicos y trabajadores oficiales. 

El personal que está al servicio del estado se clasifica en empleado público, 

miembro de corporación pública, trabajador oficial o trabajador que se rige por las 

normas del derecho privado.  

A continuación se presentan algunas características de estos servidores públicos 

(Función Pública, 2017, pp. 2-4): 

Tabla 6. Características de los servidores públicos. 

Clasificación Características 

Empleados 

públicos 

• La vinculación laboral se establece a través de un acto de 

nombramiento y la posesión.  
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• Su relación 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 público puede ser de varios tipos: 

• De carrera administrativa. 

• De libre nombramiento y remoción. 

• De período fijo. 

• Temporales. 

Miembro de 

corporación 

pública 

• Integran los cuerpos colegiados de elección directa que 

representan al pueblo Colombiano en los niveles nacional 

y territorial. 

• Sus funciones y responsabilidades se encuentran 

definidos en la Constitución Política de Colombia. Hacen 

parte de este grupo miembros como los Congresistas, los 

Diputados y los Concejales. 

Trabajadores 

oficiales 

• La vinculación 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 

que se rigen por 

el derecho 

privado 

• La vinculación laboral a la administración se realiza 

mediante un contrato de trabajo según las normas del 

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

encuentran establecidas en el contrato de trabajo. 

Supernumerarios 

• La vinculación laboral a la administración se realiza de 

manera temporal, únicamente en casos de que existan 

vacantes temporales de los empleados públicos como 

consecuencia de las licencias o vacaciones.  

• Estos colaboradores no pertenecen a las plantas de 

personal permanentes. 

Fuente: elaboración propia a partir de Función Pública (2017). 

 

4.3.2 Rol de los servidores públicos en los servicios de e-government. 

Según la RAE (2020) la palabra rol tiene como definición: “papel (función que 

alguien o algo desempeña)”  (párr. 1) y la palabra función significa “tarea que 

corresponde realizar a una institución o entidad, o a sus órganos o personas” (RAE, 

2020, párr. 1). 

Por lo anterior, en la presente investigación se considera rol como el papel, función 

o tarea que desempeñan los servidores públicos en los servicios de e-government. 

Como se mencionó anteriormente en la identificación de las características 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 públicos.  

El éxito o fracaso en la implementación de servicios de e-government depende en 

gran medida de la adopción por parte de los ciudadanos; sin embargo, también 

influyen otras partes interesadas, como los son el gobierno y por ende los servidores 

públicos, quienes representan a la entidad e interactúan 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 públicos) trabajar en 

colaboración con el fin de adoptar los cambios generados por la implementación de 

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

En un análisis cualitativo en el que se utilizó una estrategia de estudio de casos 

múltiples, se analizaron críticamente los factores que influyen en la implementación 

del e-government y los roles de los interesados en impulsar una implementación 

exitosa dentro de las organizaciones del sector público en los países en desarrollo. 

Las partes interesadas del gobierno electrónico incluyen: el gobierno (ministerio/ 

agencia), países tecnológicamente avanzados, empresas y usuarios (empleadores 

/ciudadanos) (Ashaye & Irani, 2019, p. 253).  

 

En el desarrollo de un marco conceptual que tenía como objetivo principal 

comprender la relación y el papel de las diferentes partes interesadas en la 

implementación 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 implementación exitosa de 
proyectos de e-government. 

Partes interesadas Roles 

Líderes 

• Liderar las iniciativas de e-government. 

• Establecer políticas asociadas con las iniciativas 

de e-government. 

• Comunicar los objetivos y políticas a los 

empleados. 

• Gestionar el presupuesto para la implementación 

de los proyectos.  

Empleados 

• Aprender cosas nuevas. 

• Resistencia al cambio. 

• Temor a la pérdida de poder. 
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• Compromiso con la implementación de 

iniciativas de e-government. 

Proveedores de servicios 

de TI 

• Aportar la experiencia en la ejecución de 

proyectos de transformación. 

• Gestionar los proyectos. 

Departamento de TI 

• Garantizar que se utilicen las herramientas 

adecuadas de gestión del conocimiento y que la 

experiencia adquirida en un proyecto se 

comparta con otros para que no se repitan los 

mismos errores (lecciones aprendidas). 

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

Como se observa anteriormente, son varias las partes interesadas que hacen parte 

de la implementación de e-government, sin embargo, teniendo en cuenta que uno 

de los objetivos de esta investigación, es identificar el rol que tienen los servidores 

públicos en la prestación de los servicios de e-government, a continuación el 

enfoque estará en identificar el rol de esta parte interesada en particular. Cabe 

aclarar que los servidores públicos pueden pertenecer a diferentes niveles dentro 

de la entidad (operativo, mandos medios y alta dirección); sin embargo, la mayoría 

de los roles que se describen a continuación están enfocados al nivel operativo que 

comúnmente es el responsable de la atención de los ciudadanos tanto en el front 

office13 como en el back office14 y son los servidores públicos objeto de esta 

investigación: 

En un estudio de caso sobre la implementación de registros de salud electrónicos 

(EHR) por parte del Servicio Nacional de Salud del Reino Unido, el cual tenía 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 comunicación electrónica de los clientes con las unidades 
de administración pública” (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 información proveída a la administración pública, tanto de forma 
tradicional como electrónica” (Descours, 2016, p. 122). 
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digitales por parte de los servidores públicos, se identificó los cambios de rol de los 

servidores públicos, al pasar de procesos manuales a un entorno de servicios 

públicos digitales (Giest & Raaphorst, 2018, pp. 142-150):  

• Los servidores públicos pueden prestar un servicio más personalizado a los 

ciudadanos, ya que la automatización de los procesos permite liberar tiempo.  

• La toma de decisiones se traslada a otros actores, como es el caso de los 

especialistas de TI y los diseñadores responsables del diseño del software.  

• A pesar de que muchas de las actividades diarias se pueden remplazar o 

simplificar con el uso de sistemas de información, muchas organizaciones 

aún emplean servidores públicos 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 públicos (Giest & Raaphorst, 2018, 

pp. 148-150): 

Voluntad (poder y discreción): los sistemas de información pueden ayudar a los 

servidores públicos 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 públicos 

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 tecnologías y los nuevos tipos de 

conocimiento que se generan en el contacto diario con los ciudadanos: los 

servidores públicos a menudo no tienen una comprensión completa sobre las 

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

jóvenes tienen más capacidades que los mayores en el uso de tecnología. 

 

En un artículo publicado en la página web de la CAF por Mejía (2019), el cual tiene 

como nombre “El gobierno digital necesita personas, no más software”, se menciona 

la importancia de actualizar las habilidades y cambiar la mentalidad de los 

servidores públicos para que estos puedan aprovechar las oportunidades digitales.  

Además, se indica que para llevar a cabo un proceso de transformación digital, es 

necesario que los servidores públicos estén en constante actualización sobre las 

nuevas tecnologías, 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 públicos desempeñan 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 públicos 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 más 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 realización de esta investigación aún sigue presente y cada día obliga 

a realizar múltiples cambios en la mayoría de los ámbitos: personal, familiar, laboral, 

social, etc. Las entidades públicas no son ajenas a una trasformación 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 razón los 

servidores públicos tienen la responsabilidad de responder de manera oportuna y 

eficaz a la crisis. 
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En un artículo publicado por el Departamento de Asuntos Económicos y Sociales 

de las Naciones Unidas, Kauzya & Niland (2020) se describen nueve funciones 

clave que los servidores públicos han desempeñado y deben continuar 

desempeñando 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 públicos: los servidores 

públicos han demostrado diferentes facetas en la prestación de servicios, lo 

cual ha traído consigo beneficios para los usuarios de estos servicios en 

medio de los desafíos causados por el COVID-19. 

2. Prestar servicio antes que uno mismo: coraje y humanidad en la 

práctica: en situaciones de crisis, los servidores públicos están llamados a 

mantenerse en sus funciones, salvar vidas y ser ejemplo de resiliencia para 

los ciudadanos de un país. Reconociendo este tipo de actos heroicos, los 

gobiernos deben trabajar para desarrollar y/o mejorar los planes de 

preparación y contingencia para las crisis que se puedan presentar en un 

futuro, de modo que los servidores públicos siempre tengan acceso a los 

recursos necesarios para desempeñar sus funciones salvaguardando su 

integridad física. 

3. Pensamiento rápido, creatividad e innovación: muchos de los servidores 

públicos que estaban acostumbrados a operar en sistemas habituales, 

previsibles y regulados tuvieron que adoptar pensamiento rápido, creatividad 

e innovación para neutralizar los efectos causados por la pandemia en la 

prestación de los servicios.  

4. Información confiable y sensibilización: en situaciones como una 

pandemia los ciudadanos se enfrentan a múltiples temores y buscan obtener 

información de cualquier lugar, sin percatarse de que sea una fuente 

confiable y/o oficial. La responsabilidad de los servidores públicos es indagar 

y una vez se tenga certeza de la información, transmitírsela a los ciudadanos 
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con el fin de mantenerlos informados y evitar como en este caso, un aumento 

acelerado en la propagación del virus. Según el Secretario general de la 

ONU, António Guterres, “Mientras el mundo lucha contra la mortal pandemia 

del COVID-19, la crisis más desafiante que hemos enfrentado desde la 

Segunda Guerra Mundial; también estamos viendo otra epidemia, una 

peligrosa epidemia de desinformación”. 

5. Pensamiento estratégico y planificación en medio del caos: los equipos 

de trabajo que se conformaron y las lecciones aprendidas permitirán 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. 

6. Mantener la resiliencia y construir un servicio público más eficaz y 

receptivo: los servidores públicos tienen la responsabilidad de construir los 

servicios para que sean más resistentes a crisis en el futuro, deben 

transformar los desafíos planteados por la pandemia en una oportunidad 

para diseñar 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. 

7. Construir y fortalecer la legitimidad del Estado, la credibilidad del 

gobierno y la confianza de los ciudadanos: los servidores públicos 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 

relación constante que permite que los ciudadanos se sientan acompañados 

y protegidos durante la lucha en esta crisis y a generar confianza. 

8. Asignación de recursos y rendición de cuentas: crisis como la pandemia 

han tomado por sorpresa a los servidores públicos responsables de asignar 

los recursos y de velar por la implementación de estos, ya que debieron 

rápidamente destinarlos para enfrentar los desafíos presentados. La 

asignación de recursos y la rendición de cuentas es un papel fundamental 



62 
 

que los servidores públicos han desempeñado durante la pandemia y que ha 

influenciado la confianza en el gobierno, la prestación de servicios críticos, la 

minimización de la desigualdad y la protección de vidas. 

9. Liderazgo colaborativo y en red: los tiempos de crisis requieren de un 

liderazgo decidido, seguro, centrado en las personas, creíble y confiable. Es 

necesario que los servidores públicos desempeñen sus funciones de manera 

colaborativa para garantizar una respuesta coordinada y exitosa para 

contener la propagación del virus y mitigar el impacto causado por el COVID-

19. 

Además de describir las funcionales clave que los servidores públicos han 

desempeñado y deben continuar desempeñando en crisis causadas por pandemias 

como la del COVID-19, en este artículo también se menciona el perfil recomendado 

de un servidor público para trabajar efectivamente durante las crisis, el cual se 

espera que sirva como guía en la formación para que se tengan las capacidades 

necesarias para afrontar este tipo de situaciones (Kauzya & Niland, 2020, p. 4). 

Se recomienda que el servidor público tenga el siguiente perfil: 

• Abnegado 

• Confiable 

• Arriesgado 

• Honesto 

• Responsable 

• Versátil 

• Adaptable 

• Creativo 

• Innovador 

• Capacitado 

• Persistente 

• Empático 
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• Colaborativo y competente en el uso de la tecnología. 

 

Para finalizar, este mismo artículo presenta mensajes claves sobre el importante 

papel que desempeñan los servidores públicos en situaciones de crisis y la 

responsabilidad que tienen los gobiernos respecto al desempeño de estos roles 

(Kauzya & Niland, 2020, p. 4): 

• Desarrollo integral de las capacidades de los servidores públicos: los 

gobiernos deben prestar atención al desarrollo de las capacidades de los 

servidores públicos; a través del fortalecimiento de sus competencias y 

valores, la asignación de los recursos necesarios para desarrollar sus 

funciones, como por ejemplo, el equipo de protección personal, los incentivos 

para su productividad, las herramientas e instalaciones, así como la 

tecnología que necesitan para hacer su trabajo de manera eficaz.  

• Trabajo en red, colaboración y aprendizaje de prácticas exitosas y 

errores para construir servicios públicos mejores y más efectivos para 

futuras crisis y pandemias: es necesario facilitar el trabajo en red de los 

servidores públicos y fomentar el co-aprendizaje con el fin de encontrar 

soluciones rápidas no solo a crisis como la pandemia, sino también en el 

trabajo diario de prestación de servicios públicos en general. 

 

Por otra parte, en Colombia con la implementación del gobierno digital en las 

entidades públicas del país, se ha asociado el rol de los servidores públicos con el 

desarrollo o fortalecimiento de las capacidades digitales: 

En la revisión realizada por la (OCDE, 2018) al gobierno digital de Colombia, se 

menciona que para que la implementación 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 públicos para garantizar que puedan 

contribuir en la construcción de sistemas que sean interoperables con otros y que 
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permitan compartir información entre fronteras organizacionales y regiones del país. 

Además de la recomendación para que el gobierno implemente un sistema de 

incentivos diseñado especialmente para servidores públicos que permita 

recompensar el cumplimiento de metas y de esta forma tener personal más 

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

Por su parte, en el Manual de gobierno digital impulsado por MinTIC (2019) se 

menciona que para la implementación de la Política 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 públicas y su relacionamiento con otras entidades, haciendo uso 

de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones; para esto, es necesario 

que las entidades fortalezcan las competencias de los servidores públicos en este 

ámbito (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 Tecnologías de la Información 

y las Comunicaciones. Se menciona entonces, que este tipo de proyectos debe 

contar con una estrategia específica de “conocimiento, uso, apropiación y 

divulgación”, con el fin de que la entidad pública pueda desarrollar acciones 

concretas para generar capacidades digitales a nivel de los servidores públicos 

(capacitación, formación y entrenamiento para fortalecer las competencias en 

tecnologías de la información)  (MinTIC, 2019, p. 39) . 

El desarrollo o fortalecimiento de las capacidades digitales en los servidores 

públicos, no solo es un factor relevante para las entidades públicas en un país como 

Colombia, también lo es para entidades de otros países del mundo, como es el caso 

de India.  

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

estudio del Sistema Integrado de Información para Empleados del Gobierno (IGEIS) 
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de la India, se analizó la implementación de servicios G2E (Gobierno a empleado). 

En dicha investigación se resalta la importancia de implementar estrategias como 

las que se describen a continuación para que los servidores públicos fortalezcan 

sus habilidades en la atención de los ciudadanos, mejoren la eficiencia de los 

procesos administrativos y optimicen las soluciones gubernamentales (pp. 227-

228): 

• 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 día a día.  

• 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.  

• Proporcionar incentivos (no necesariamente monetarios) para prevenir la 

fuga de conocimiento y para promover la participación de los servidores 

públicos en la toma de decisiones.  

 

A continuación se presenta el consolidado del rol de los servidores públicos en la 

prestación de servicios de e-government, según los anteriores autores: 

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

Autor 
Rol de los servidores públicos en 

servicios de e-government 

Contexto en el que el 

autor definió los roles 

Rao (2011) 

• Resolver problemas.  

• Participar en la toma de 

decisiones. 

(Rao, 2011, pp. 227-228). 

Caso de estudio del 

Sistema Integrado de 

Información para 

Empleados del Gobierno 

(IGEIS) de la India. 

Goel et al. 

(2012) 

• Aprender cosas nuevas. 

• Resistencia al cambio. 

Papel de las partes 

interesadas clave que 
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• Temor a la pérdida de poder. 

• Compromiso con la 

implementación de iniciativas de 

e-government. 

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

influyen en el éxito de 

los proyectos de 

gobernanza electrónica. 

Giest & 

Raaphorst 

(2018) 

• Prestar un servicio más 

personalizado a los ciudadanos. 

• Gestionar casos complejos y 

circunstancias imprevistas. 

• Desarrollar habilidades para 

trabajar con las nuevas 

tecnologías y los nuevos tipos de 

conocimiento. 

(Giest & Raaphorst, 2018, pp. 148-

150). 

Factores que dificultan 

el uso de aplicaciones 

digitales por parte de los 

servidores  

públicos del Servicio 

Nacional de Salud del 

Reino Unido. 

(OCDE, 

2018) 

• Contribuir con la construcción de 

sistemas interoperables. 

• Comprometerse con el proceso de 

digitalización. 

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

Capacidades digitales 

que deben desarrollar 

los servidores públicos 

según la revisión  

realizada sobre el 

gobierno digital en 

Colombia. 

Mejía (2019) 

• Actualizar las habilidades y 

cambiar la mentalidad. 

• Aprendizaje constante sobre las 

nuevas tecnologías. 

• Desarrollar habilidades sociales. 

(Mejía, 2019, pp. 1-7). 

Los servidores públicos 

en el gobierno digital. 
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MinTIC 

(2019) 

Capacitación, formación y 

entrenamiento para fortalecer las 

competencias en tecnologías de la 

información. 

(MinTIC, 2019, p. 39). 

Implementación de la 

Política de Gobierno 

Digital (mejorar las 

funciones de las 

entidades públicas y su 

relacionamiento con 

otras entidades). 

Kauzya & 

Niland (2020) 

Rol durante situaciones de crisis: 

• Garantizar la continuidad de los 

servicios públicos. 

• Mantener las funciones, salvar 

vidas y ser ejemplo de resiliencia. 

• Adoptar pensamiento rápido, 

creatividad e innovación para 

neutralizar los efectos causados 

por las crisis. 

• Proporcionar información confiable 

y sensibilizar a los ciudadanos. 

• Pensar estratégicamente y 

planear en medio del caos. 

• Mantener la resiliencia y construir 

un servicio público más eficaz y 

receptivo. 

• Construir y fortalecer la legitimidad 

del Estado, la credibilidad del 

gobierno y la confianza de los 

ciudadanos. 

• Asignar recursos y presentar 

rendición de cuentas. 

Funciones clave que los 

servidores públicos han 

desempeñado y deben 

continuar 

desempeñando para 

garantizar una respuesta 

eficaz a la pandemia  

del COVID-19. 
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• Trabajar en red para encontrar 

soluciones rápidas y acertadas. 

(Kauzya & Niland, 2020, p. 4). 

Fuente: elaboración 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 sólo se enfocaron en la definición de roles, sino 

que además definieron habilidades que los servidores públicos deben desarrollar 

para que los proyectos de e-government sean exitosos.  

 

4.4 FACTORES QUE INFLUENCIAN EN LA ADOPCIÓN CIUDADANA DE 

SERVICIOS DE E-GOVERNMENT 

 

4.4.1 Adopción de servicios de e-government. 

Antes de presentar los factores que influencian en la adopción ciudadana de 

servicios de e-government, es necesario comprender la definición de adopción que 

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

También es importante considerar que los factores de adopción han sido estudiados 

por diferentes autores teniendo en cuenta diferentes enfoques: la intención 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 investigación, se tienen en cuenta los estudios de los 

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

 Autor Definiciones de adopción de servicios de e-government 

Rogers (1995) 

El índice de adopción de una innovación es la velocidad con la 

cual una innovación es adoptada por los integrantes de un 

sistema social. Por lo general se mide como el número de 

personas que adoptan una nueva idea en un período de tiempo 

específico (Rogers, 1995, p. 250).  

Shareef et al. 

(2011) 

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 intención de uso, el uso real, la satisfacción y el 

uso a través del tiempo. 

Se considera que la adopción difiere según el nivel de 

madurez en el que se encuentren los servicios de e-

government: 

Adopción 1 (etapa de madurez estática o de publicación): 

consiste en la decisión que toma el ciudadano de aceptar y 

utilizar un sistema de e-government para ver, recopilar 

información y/o descargar formularios para diferentes servicios 

que presta el gobierno y con el fin de obtener una ventaja 

competitiva. 

Adopción 2 (etapa de madurez interactiva): consiste en la 

decisión 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 

et al. (2002) 

Es considerada como la intención que tienen los ciudadanos 

de participar en el e-government para recibir información y 
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solicitar servicios a las entidades gubernamentales (Warkentin 

et al., 2002, p. 159). 

Gilbert et al. 

(2004) 

Es la voluntad de usar los servicios de e-government (Gilbert 

et al., 2004, pp. 286-305). 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

4.4.2 Factores que influencian en la adopción ciudadana de servicios de 

e-government. 

Los factores que influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government 

han sido investigados por muchos autores a lo largo del tiempo, los cuales han 

utilizado diferentes modelos de adopción como el modelo de Difusión de la 

Innovación (Diffusion of Innovations- DOI)15, el modelo de Adopción de Gobierno 

Electrónico (E-government Adoption Model- GAM)16, la Teoría Unificada de 

Aceptación y Uso de la Tecnología (Unified Theory of Aacceptance and Use of 

Technology- UTAUT)17 y el Modelo de Aceptación de Tecnología (Technology 

Acceptance Model- TAM)18. 

En una revisión de literatura en la que se analizaron 94 estudios que han investigado 

sobre la adopción de e-government, se concluyó que el modelo TAM es el modelo 

más utilizado para investigar la adopción de servicios de e-government y el uso de 

 
15 El modelo de Difusión de la Innovación (Diffusion of Innovations- DOI) es un modelo planteado por 
Everett Rogers, el cual “busca explicar cómo las innovaciones (idea, comportamiento u objeto 
que es percibido como nuevo por su audiencia) se incorporan a una población” (Robinson, 2009, p. 
1). 
16 El modelo de Adopción de Gobierno Electrónico (E-government Adoption Model- GAM) está 

enfocado en el contexto de e-government e investiga la adopción utilizando diferentes niveles de 

madurez del servicio (Lallmahomed et al., 2017, p. 59). 
17 La Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología (Unified Theory of Aacceptance and 
Use of Technology- UTAUT) tiene como objetivo analizar la aceptación y uso de la tecnología por 
parte de los usuarios en el contexto organizacional (Venkatesh et al., 2012, p. 171). 
18 El Modelo de Aceptación de Tecnología (Technology Acceptance Model- TAM) fue propuesto por 
Fred Davis y “describe los procesos motivacionales que median entre las características del sistema 
y el comportamiento del usuario” (Davis, 1980, p. 10). 
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la teoría de aceptación UTAUT se ha incrementado en los últimos años (A. A. 

Mustafa et al., 2019, p. 578). 

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

han usado los modelos anteriormente mencionados: 

Teniendo en cuenta que la última tendencia de innovación que se ha tenido en el 

sector público es el e-government (N. Khan & Arfeen, 2009, p. 440) . Se incluye 

dentro de esta revisión de literatura los factores que determinan el índice de 

adopción de una innovación (velocidad con la cual una innovación es adoptada por 

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

Ventaja relativa: es el grado en el que una innovación es percibida como mejor 

comparada con la idea que se está remplazando. La ventaja relativa de una 

innovación que es percibida por las personas que hacen parte de un sistema social 

está relacionada positivamente con su índice de adopción. 

Compatibilidad: es el grado en el que una innovación 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 innovación. La compatibilidad 

está relacionada positivamente con el índice de adopción de la innovación. 

Complejidad: es el grado en el que una innovación es percibida como difícil de 

entender y de usar. Este factor está relacionado negativamente con el índice de 

adopción de la innovación. 

Probabilidad: es el grado en el que una innovación puede ser experimentada 

partiendo de una base establecida. La probabilidad percibida está relacionada 

positivamente con el índice de adopción de la innovación. 

Observabilidad: es el grado en el que los resultados de una innovación son visibles 

para otras personas y está relacionada positivamente con el índice de adopción de 

la innovación (p. 251). 



72 
 

En una investigación en la que se pretendía identificar los factores que influyen en 

la aceptación de servicios de e-government en Kuwait19, un país en desarrollo, se 

utilizó una versión 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 realizó una encuesta a 249 estudiantes de pregrado y posgrado 

y posteriormente se realizaron varios grupos focales para obtener información sobre 

los factores de cultura y confianza, e información sobre la ventajas y desventajas 

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

Utilidad de los servicios: según los resultados de esta investigación, el 85% de 

los participantes consideró que los servicios de e-government son útiles 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 

prestación de servicios. El 42% también consideró que los servicios de e-

government les impedían enfrentarse a situaciones estresantes, como esperar 

mucho tiempo y tratar con empleados que no colaboran. Los hallazgos sugirieron 

que es probable que la intención de utilizar servicios de e-government aumenta si 

los ciudadanos perciben que estos son útiles. 

Facilidad de uso: la percepción general de los participantes fue que los servicios 

de e-government son fáciles de aprender y usar, especialmente cuando la entidad 

suministra apoyo. Esta percepción está dada por la capacidad que tenían los 

participantes del estudio en el uso de internet. Sin embargo, el 63% de los 

participantes afirmaron que los servicios de e-government deberían ser lo 

suficientemente fáciles 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 está 

significativamente relacionada con la intención conductual de los ciudadanos. 

 
19 Kuwait es un país ubicado en el extremo noroeste del Golfo Pérsico, su capital es Kuwait y tiene 
aproximadamente 4´680.000 habitantes (Oficina de información diplomática, 2021, p. 1). 



73 
 

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 desempeño del gobierno muestra que la 

burocracia podría replicarse en servicios de e-government. 

Cultura e influencia social: en investigaciones anteriores se encontró que los 

estudiantes utilizarían servicios de e-government en caso de tener la necesidad, a 

pesar de que sus compañeros o familiares no lo hicieran. Este estudio encontró 

además que los participantes con experiencia en acceder a servicios a través de 

internet tendrían más 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 podrían influir en el uso y comportamiento de los participantes. El 20% 

de los participantes también manifestó que sus pares podrían 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 

número de personas que utilizan los servicios, otros mencionaron que adoptarían 

cualquier tecnología que les hiciera la vida más fácil.  

Estos hallazgos sugirieron que la experiencia de los ciudadanos en servicios en 

línea determinaría si habría alguna influencia social en la adopción de servicios de 

e-government, ya que una buena experiencia probablemente alentaría a los 

ciudadanos a recomendar los servicios a otros. El estudio también encontró 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 decisión de uso independientemente de las opiniones de 

los demás.  

Con el estudio también se encontró que aunque sería más fácil 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 podrían entorpecer el 

funcionamiento del servicio y causar retrasos. Estos hallazgos sugieren además que 

los problemas técnicos podrían causar frustración a los ciudadanos si no pueden 

llevar a cabo con éxito el servicio. 

Confianza en el internet: el estudio reveló que es probable que la confianza en 

internet influya en la adopción de servicios de e-government. El 64% de los 

participantes manifestaron tener confianza en internet debido a los avances en 

seguridad de las transacciones electrónicas y protección frente al fraude. Los 

participantes con experiencia en internet demostraron tener mucha más confianza 

que los que tenían menos experiencia. De este estudio también se puede concluir 

que si una persona tiene confianza en el comercio electrónico, 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 podrían impedir 

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

Falta de conciencia: el 87% de los participantes se quejó de la falta de conciencia 

de los proyectos de e-government y específicamente de los servicios de e-

government, y manifestaron la importancia de que los medios de comunicación y 

los responsables de la implementación comuniquen este tipo de proyectos que 

tienen beneficios para tantos ciudadanos. El 49% de los participantes mencionó que 

la falta de conciencia de los servicios de e-government se debía a la falta de 

conocimiento de sus beneficios y de cómo utilizarlos. 
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En una investigación que tuvo como objetivo identificar los factores críticos que 

permiten la adopción de e-government por parte de los ciudadanos en diferentes 

etapas de madurez del servicio, se realizó una revisión de literatura y un estudio 

empírico en cuatro ciudades de la provincia de Ontario Canadá, este país es 

considerado como líder en la prestación de servicios maduros en e-government. 

Para el estudio empírico se llevó a cabo un cuestionario dirigido a ciudadanos 

usuarios del sistema de e-government canadiense, de los cuales se recibieron 239 

respuestas. El modelo de adopción en el que se basó este estudio para identificar 

los factores es el modelo de Adopción de Gobierno Electrónico (GAM) y los 

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

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

de madurez estática: 

• Conciencia percibida. 

• Capacidad de uso percibida.  

• Beneficio funcional percibido. 

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

de madurez de interacción: 

• Conciencia percibida. 

• Confianza percibida. 

• Capacidad de uso percibida.  

• Calidad de la información. 

• Imagen percibida. 

 

En otra revisión de literatura que tenía como objetivo construir un marco que 

permitiera categorizar sistemáticamente las investigaciones relacionadas con la 

aceptación de e-government e identificar los factores que la determinan, se 

revisaron un total de 34 artículos publicados entre el año 2000 a 2011, de los cuales 
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22 resultaron ser relevantes para la investigación. Con base en los hallazgos de 

esta investigación, se identificaron los factores que influyen en la adopción de 

servicios de e-government por parte de los diferentes actores: ciudadanos, 

gobiernos, empleados del gobierno y empresas. A continuación se presentan los 

factores relacionados con la adopción 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 

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

Características tecnológicas:  

• 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 fácil y no implica un mayor esfuerzo (Venkatesh et al., 2003, p. 

450). 

• Utilidad percibida o expectativa de desempeño, las cuales son definidas 

como el grado en el que una persona cree que el uso de un sistema la 

ayudará a obtener beneficios en el desempeño laboral (Davis et al., 1989, p. 

985; Venkatesh et al., 2003, p. 447).  

• Compatibilidad percibida. 

Características ambientales:  

• Condiciones facilitadoras. 

• Barreras de acceso a los servicios de e-government. 

Características del servicio:  

• Nivel de satisfacción con el sitio web. 

• Calidad de la información, la cual es reflejada por la evaluación ciudadana 

sobre aspectos como precisión, validez y oportunidad de la información 

proporcionada en el sitio web  (Teo et al., 2008, p. 106).  
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• Precisión, la cual hace referencia al grado de corrección 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 ubicación y 

el horario (Yao & Murphy, 2007, p. 110). 

Características del usuario:  

• Autoeficacia: consiste en la capacidad que tiene una persona de usar la 

tecnología (Stafford & Turan, 2011, p. 348). 

• Confianza en el internet: está relacionada con los mecanismos para 

garantizarle al ciudadano la transmisión 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 

publicación de sellos de seguridad y privacidad, con el fin de promover la 

adopción de servicios de e-government. Las entidades también deben usar 

folletos y carteles físicos que indiquen los mecanismos implementados para 

asegurar la confiabilidad de los servicios (Bélanger & Carter, 2008, p. 172). 

Con este factor, está 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 percepción 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 

que la deshonestidad de estos percibida por los ciudadanos podrían 

disminuir la confianza y aumentar la oposición 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 intención de adoptar 

los servicios de e-government desde la perspectiva de la cultura, la conciencia y la 

confianza en Baréin20, se realizó un cuestionario para el cual se eligió un muestreo 

por conveniencia y se utilizaron 140 respuestas recibidas por parte de empleados 

del sector privado. En esta investigación se obtuvo como resultado que la cultura, 

la conciencia y la confianza son factores que tienen una relación significativa con la 

intención de uso de servicios de e-government, teniendo el factor confianza el nivel 

más alto de relación hacia la adopción de e-government (Meftah et al., 2015, pp. 

141-149). 

Cultura: los investigadores destacaron la importancia de la cultura y su conexión 

con la realización del reconocimiento y la práctica del e-government. La cultura es 

“la programación colectiva de la mente que distingue a un grupo o categoría 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) sugirió algunas estrategias para aumentar 

la conciencia de los ciudadanos en servicios de e-government: realizar campañas 

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 educación. 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 

formación 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 aceptación 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, párr. 1). 
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adopción por parte de los ciudadanos. Por lo tanto, es necesario que el gobierno 

sensibilice a los ciudadanos que utilizan los medios de comunicación como 

televisión, periódicos, sitios web gubernamentales, mensajes de texto, 

intermediarios, etc. Para promover la adopción de servicios de e-government (p. 

101). 

Confianza: la mayoría 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 está 

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 información, satisfacción del usuario e intención de utilizar 

los servicios de e-government se utilizó el modelo de éxito de SI21 actualizado de 

Delone y Mclean y el modelo UTAUT para revisar el impacto de estos factores en la 

adopción de e-government. Se realizó una encuesta a 1.800 usuarios de e-

government en los Emiratos Árabes Unidos para recopilar información. Este estudio 

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

Los resultados mostraron que los factores influencia social, calidad del sistema, 

calidad de la información y efectividad percibida están relacionados positivamente 

con la adopción de los servicios de e-government por parte de los ciudadanos en 

los Emiratos Árabes Unidos. Además este estudio muestra el impacto positivo de la 

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

desempeño, productividad, ahorro de tiempo, efectividad y reducción de costos. 

Calidad del sistema: consiste en la capacidad que tiene un sistema de e-

government para proporcionar a los ciudadanos información precisa, confiable, 

relevante y de fácil de entendimiento. 

Calidad de la información: consiste en la capacidad del sistema de e-government 

para proporcionar a los ciudadanos información nueva, precisa, clara y de fácil 

entendimiento. 

Satisfacción: hace referencia a los niveles de experiencia y satisfacción que 

obtienen los ciudadanos al usar los servicios de e-government y los cuales están 

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

Intención 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 intención de 

los usuarios de reutilizar un servicio a través de un sistema está determinada 

principalmente por su satisfacción con el uso anterior de ese servicio (p. 278). 
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En una investigación que tenía como objetivo identificar los factores que influyen en 

la adopción de los servicios de e-government en un país en desarrollo como la 

República de Mauricio22, se utilizó el modelo de la Teoría Unificada de Aceptación 

y Uso de la Tecnología 2 (UTAUT2)23 y el modelo de Adopción de Gobierno 

Electrónico (GAM) para analizar la aceptación de servicios de e-government, los 

cuales se encontraban en un nivel de madurez estático al momento de realizar la 

investigación. Se realizaron encuestas a personas mayores de 18 años, dentro de 

los que se encontraban estudiantes universitarios, empleados de 577 empresas y 

de 2 oficinas gubernamentales. En este estudio se encontró que la expectativa de 

desempeño, las condiciones facilitadoras y el valor percibido tienen una relación 

positiva significativa con la intención de uso de servicios de e-government por parte 

de los ciudadanos (Lallmahomed et al., 2017, pp. 58-67).  

A continuación se hace una breve descripción de estos factores: 

Expectativa de desempeño: “es el grado en el que el uso de la tecnología 

proporciona beneficios a los consumidores en la realización de determinadas 

actividades”  (Venkatesh et al., 2012, p. 159). 

Valor percibido: es la opinión que tiene el cliente sobre la utilidad de o productos 

o servicios con base en la percepción de los beneficios obtenidos en la 

compensación 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 información” 

(Venkatesh et al., 2003, p. 453). 

 
22 La República de Mauricio es una isla ubicada en el suroeste del océano índico, tiene una superficie 
de 1.864 kilómetros cuadrados, una población de 1.266.000 habitantes aproximadamente y su 
capital es Port Louis (Government of Mauritius, 2020, párr. 14-15). 
23 La Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología 2 (Unified Theory of Aacceptance and 
Use of Technology- UTAUT2) es una extensión del modelo UTAUT. Ambos modelos tienen como 
objetivo analizar la aceptación y uso de la tecnología por parte de los usuarios; sin embargo, el 
UTAUT está enfocado en un contexto organizacional, mientras que el UTAUT2 está enfocado en el 
contexto del consumidor (Venkatesh et al., 2012, p. 171). 

https://es.wikipedia.org/wiki/Port_Louis
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En una investigación realizada en la India, se utilizaron los modelos GAM y UTAUT 

y una encuesta para determinar los factores que influyen en la adopción de un 

servicio de e-government llamado DigiLocker24. Los hallazgos de esta investigación 

revelan que la expectativa de desempeño, la expectativa de esfuerzo, las 

condiciones facilitadoras, la influencia social, la conciencia percibida, la autoeficacia 

informática, la opción multilingüe, la calidad percibida de la información, la respuesta 

y la confianza percibidas influyen en la intención de comportamiento y uso real del 

servicio de e-government basado en la nube de DigiLocker. A continuación se 

describen las recomendaciones dadas en la investigación 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 campañas de comunicación. Es necesario que el gobierno se 

concentre en la educación informática, desarrollando planes de concientización 

sobre los servicios de e-government por medio de campañas de sensibilización y 

proporcionando información puntual y de buena calidad a los ciudadanos sobre los 

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

 

En una revisión sistemática de literatura que tenía como propósito identificar los 

factores que se han utilizado con éxito para determinar la adopción de servicios de 

e-government, se analizaron 94 estudios que han investigado sobre este tema y que 

han utilizado los modelos TAM, UTAUT y Teoría de la Difusión de la Innovación 

(DOI). En esta investigación se obtuvo como resultado que los factores que han sido 

más exitosos para determinar la adopción de servicios de e-government por parte 

de los ciudadanos son (A. A. Mustafa et al., 2019, pp. 583-597): 

• Calidad del servicio. 

• Calidad de la información. 

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

• Compatibilidad. 

• Control conductual percibido. 

• Normas subjetivas. 

• Intención conductual. 

• Facilidad de uso percibida. 

• Utilidad percibida. 

• Expectativa de desempeño. 

• Influencia social. 

• Actitud. 

• Confianza. 

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

adopción ciudadana de servicios de e-government, según los diferentes autores: 

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

Autor 
Factores que influencian en la adopción ciudadana 

de servicios de e-government 

Rogers (1995) 

• Ventaja relativa 

• Compatibilidad 

• Complejidad 

• Probabilidad 

• Observabilidad. 

(Rogers, 1995, p. 251). 

AlAwadhi & Morris 

(2009) 

• Utilidad de los servicios 

• Facilidad de uso 

• Reforma de la burocracia 

• Cultura e influencia social 

• Problemas técnicos 
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• Confianza en el internet  

• Falta de conciencia. 

(AlAwadhi & Morris, 2009, pp. 584-590). 

Shareef et al. (2011) 

Factores que influyen en la adopción de servicios de 

e-government en la etapa de madurez estática: 

• Conciencia percibida 

• Capacidad de uso percibida 

• Beneficio funcional percibido. 

Factores que influyen en la adopción de servicios de 

e-government en la etapa de madurez de interacción: 

• Conciencia percibida 

• Confianza percibida 

• Capacidad de uso percibida 

• Calidad de la información 

• Imagen percibida. 

(Shareef et al., 2011, pp. 17-35). 

Hofmann et al. 

(2012) 

Características tecnológicas: 

• Facilidad de uso o expectativa de esfuerzo 

• Utilidad percibida o expectativa de desempeño 

• Compatibilidad percibida. 

Características ambientales: 

• Condiciones facilitadoras 

• Barreras de acceso a los servicios de e-

government. 

Características del servicio: 

• Nivel de satisfacción con el sitio web 

• Calidad de la información 

• Precisión 

• Privacidad 
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• Movilidad. 

Características del usuario: 

• Autoeficacia 

• Confianza en el internet 

• Confianza en el gobierno. 

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

Meftah et al. (2015) 

• Cultura 

• Conciencia  

• Confianza. 

(Meftah et al., 2015, pp. 141-149). 

AL Athmay et al. 

(2016) 

• Influencia social 

• Efectividad percibida 

• Calidad del sistema 

• Calidad de la información 

• Satisfacción. 

(AL Athmay et al., 2016, pp. 57-83). 

Lallmahomed et al. 

(2017) 

• Expectativa de desempeño 

• Condiciones facilitadoras 

• Valor percibido. 

(Lallmahomed et al., 2017, pp. 58-67). 

Sivathanu (2018) 

• Expectativa de desempeño 

• Expectativa de esfuerzo 

• Condiciones facilitadoras 

• Influencia social 

• Conciencia percibida 

• Autoeficacia informática 

• Opción multilingüe 

• Calidad percibida de la información 
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• Respuesta percibida 

• Confianza percibida. 

(Sivathanu, 2018, pp. 86-107). 

Mustafa et al. 

(2019) 

• Calidad del servicio 

• Calidad de la información 

• Ventaja relativa 

• Compatibilidad 

• Control conductual percibido 

• Normas subjetivas 

• Intención conductual 

• Facilidad de uso percibida 

• Utilidad percibida 

• Expectativa de desempeño 

• Influencia social 

• Actitud 

• Confianza. 

(A. A. Mustafa et al., 2019, pp. 583-597). 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

4.4.3 Factores que influencian en la adopción de servicios de e-

government por parte de los servidores públicos 

A continuación se presentan los factores que influencian en la adopción de servicios 

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

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

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

ciudadano: 

En una revisión de literatura que tenía como objetivo construir un marco que 

permitiera categorizar sistemáticamente las investigaciones relacionadas con la 
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aceptación de e-government e identificar los factores que la determinan, se 

revisaron un total de 34 artículos publicados entre el año 2000 a 2011, de los cuales 

22 resultaron ser relevantes para la investigación. Con base en los hallazgos de 

esta investigación, se identificaron los factores que influyen en la adopción de 

servicios de e-government por parte de los diferentes actores: ciudadanos, 

gobiernos, empleados del gobierno y empresas. 

Dentro de la revisión se encontró que solo 2 artículos analizaron los factores de 

adopción de servicios de e-government por parte de los empleados del gobierno y 

los hallazgos no difieren significativamente de los factores de adopción por parte de 

los ciudadanos. Los factores relacionados con la adopción de servicios de e-

government por parte de los empleados del gobierno son (Hofmann et al., 2012, pp. 

1-19):  

• Expectativa de desempeño, expectativa de esfuerzo y condiciones 

facilitadoras; factores que también se hallaron como determinantes para la 

adopción 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 él creen que debería utilizar el nuevo 

sistema” (Venkatesh et al., 2003, p. 451). 

• Actitud. 

 

En otra revisión de literatura que tenía como propósito proporcionar una descripción 

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 artículos y con 

base en esta información se identificaron los factores de éxito para la 

implementación de e-government y los cuales están relacionados con el entorno 

externo, la organización, la administración, los empleados, los ciudadanos y la 

tecnología. A continuación se presentan los factores asociados con los empleados 

(Müller & Skau, 2015, pp. 2-35): 
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Recursos humanos: se considera que las personas son un actor de vital 

importancia para la implementación de e-government y que sus capacidades en 

tecnología y la falta de tiempo para invertir en innovación (experimentar y mejorar 

los servicios) son factores que influyen en la percepción de los servidores públicos 

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

Miedo al cambio: este es un factor que afecta negativamente la participación de 

los servidores públicos en la implementación 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 más a los empleados 

de mayor edad. También influyen los intereses, y por lo general, los intereses 

personales de los empleados son más importantes para ellos que los intereses de 

la organización (pp. 426-429). Además, una de las principales barreras al momento 

de implementar servicios de e-government es la falta de participación de los 

empleados, lo que hace que sea importante involucrarlos en el esfuerzo de 

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

Entrenamiento y educación: 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 prestación de mejores servicios para el ciudadano 

(Weerakkody et al., 2011, pp. 320-328). Además de que la educación es una 

estrategia para reducir la resistencia al cambio. Una de las principales tareas que 

deben desempeñar 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 tenía como propósito identificar los factores que influyen en la 

adopción de e-government por parte de los empleados en India, se llevó a cabo una 
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revisión de literatura y se utilizó el proceso de jerarquía analítica (AHP)25 para 

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

Características personales de los empleados: 

• Edad 

• Género 

• Nivel de educación 

• Habilidades informáticas/internet. 

Factores técnicos:  

• Velocidad de acceso 

• Diseño del sitio web 

• Infraestructura técnica. 

Factores organizacionales: 

• Capacitación 

• Soporte técnico. 

Confianza: 

• Confianza en el almacenamiento y manejo de la información. 

• Confianza en la infraestructura técnica. 

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

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

1. Factores organizacionales 

2. Factores técnicos 

3. Confianza 

4. Características personales del empleado. 

 
25 “Es una toma de decisiones multicriterio (MCDM) que combina todos los factores en un modelo 
jerárquico y mide cuantitativamente su importancia a través de comparaciones por pares” (Gupta 
et al., 2017, p. 116). 
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1. Factores organizacionales: según los resultados de este estudio, estos son 

los factores más importantes e implican el apoyo del gobierno para brindar 

capacitación y soporte técnico a los empleados, ya que de esta manera se 

sentirán más cómodos 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 capacitación, lo cual indica que la formación podría mejorar 

las habilidades técnicas de los empleados para usar el sitio web del gobierno 

y con estas habilidades el empleado se sentiría más confiado para manejar 

los problemas que se puedan presentar y por ende el soporte técnico no sería 

tan necesario. 

2. Factores técnicos: estos factores son los segundos en orden de 

importancia. Los factores técnicos son importantes para la adopción 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 resultó ser el 

subfactor más importante, seguido de la velocidad de acceso y finalmente el 

diseño del sitio web. Esto se debe a que la falta de disponibilidad de la 

infraestructura requerida (fuentes de energía, impresoras, redes, etc.) puede 

causar irritación en el empleado. Por otra parte, tener acceso lento al sitio 

web puede causar retrasos en las transacciones y la percepción de pérdida 

de tiempo por parte de los empleados. 

3. Confianza: en comparación con los factores organizacionales y técnicos, la 

confianza ha demostrado una importancia relativamente menor en la 

formación de las mentes de los empleados para la adopción de e-

government, esto puede estar relacionado con que la información y los datos 

personales de los empleados no están involucrados en el trabajo con los 

sitios web del gobierno, y por esto no perciben ningún riesgo personal al 

trabajar con los mismos. Entre los dos subfactores de confianza, la confianza 
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en la infraestructura técnica resultó ser más importante que la confianza en 

el almacenamiento y manejo de la información. 

4. Características personales del empleado: estos factores son los de menor 

importancia en la intención de adoptar e-government. Los empleados 

muestran diferentes comportamientos hacia la adopción, trabajar con sitios 

web del gobierno podría ser fácil para algunos y difícil para otros. Dentro de 

este factor, el subfactor que resultó ser más importante fue las habilidades 

en informática/Internet, seguido de la edad, el nivel educativo y el género. 

Los empleados que tienen habilidades en el uso  de computadoras e internet 

se sienten más cómodos trabajando con sitios web del gobierno en 

comparación con aquellos que carecen de estos conocimientos. 

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

adopción de servicios de e-government por parte de los servidores públicos, según 

los diferentes autores: 

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

Autor 
Factores que influencian en la adopción de servicios 

de e-government por parte de los servidores públicos 

Hofmann et al. 

(2012) 

• Expectativa de desempeño 

• Expectativa de esfuerzo  

• Condiciones facilitadoras 

• Influencia social 

• Actitud. 

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

Müller & Skau 

(2015) 

Recursos humanos: 

• Miedo al cambio 

• Entrenamiento y educación. 

(Müller & Skau, 2015, pp. 2-35). 
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Gupta et al. (2017) 

Factores organizacionales: 

• Capacitación 

• Soporte técnico. 

Factores técnicos: 

• Velocidad de acceso 

• Diseño del sitio web 

• Infraestructura técnica. 

Confianza: 

• Confianza en el almacenamiento y manejo de la 

información 

• Confianza en la infraestructura técnica. 

Características personales de los empleados: 

Edad 

Género 

Nivel de educación 

Habilidades informáticas/internet. 

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

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

4.5 MODELOS DE E-GOVERNMENT 

 

Davison et al. (2005) realizaron una revisión de literatura relacionada con la 

alineación estratégica y modelos de madurez para la adopción de tecnología 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 transición del gobierno al e-government, el cual pretende ser una guía para los 

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

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

1. Etapa retórica: en esta etapa es probable que solo exista la intención de 

algún líder de proyecto de hacer la transición de gobierno a e-government, 

pero sin haber mayor avance en términos de planificación o implementación 

de estrategias. 

2. Representa la forma en la que los gobiernos empiezan a participar en la 

planeación estratégica y/o en la implementación de sistemas y servicios 

basados en internet. En esta etapa los gobiernos que cuentan con el apoyo 

de asesores estratégicos pueden participar en la visión estratégica, mientras 

que los gobiernos que están liderados por los planificadores de las 

Tecnologías y las Comunicaciones (TI), pueden ver al CIO26  formular la 

visión de e-government. Por su parte, los gobiernos centrados en 

operaciones pueden empezar con la implementación de tecnologías simples 

de e-government, previo a la definición de un plan. 

3. En esta etapa se cuenta con la posibilidad de realizar alguna integración 

entre las tareas de planificación y la acción de dichas tareas. Los gobiernos 

que están basados en estrategias pueden formular un plan alineado entre las 

estrategias del gobierno y del e-government; sin embargo, cuando estas no 

están alineadas, lo que resulta es un desarrollo de aplicaciones mal 

administradas. Además de lo anterior, otro camino es que TI asuma el 

liderazgo y se encargue de que la estrategia y la implementación de e-

government estén alineadas. 

4. Integración de e-government: se espera que en esta etapa las estrategias de 

gobierno, las de e-government y la integración de servicios estén 

completamente alineadas. 

5. Transformación de e-government: en esta etapa se pretende contar con la 

alineación del e-government por medio de la transformación de los procesos 

 
26 Chief Information Officer, es el responsable de la gestión estratégica de TIC en una organización. 



94 
 

y sistemas del gobierno y del cambio en los roles, no solo de los servidores 

públicos, 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 continuación (pp. 1-11): 

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

 

Fuente: un modelo propuesto para la implementación 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: colaboración, diversidad cultural, control y tecnología e 

información. En el centro se encuentra la política como conector de los cuatro 

elementos y en la cuadrícula 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 colaboración entre 

servidores públicos, ciudadanos y demás partes interesadas tienen una alta 

influencia en el desarrollo de e-government. Además resaltan la importancia de la 

implementación de políticas que permitan llevar a cabo las iniciativas propuestas y 

la constante revisión y actualización que debe hacerse a dichas políticas con el fin 
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de garantizar el éxito de estas iniciativas y el desempeño de los servidores públicos, 

buscando la satisfacción 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 prácticas, obtenidas de las 

estrategias de e-government implementadas por 20 países. 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 comprensión e implementación de e-government. 

El siguiente modelo es modular, lo que permite agregar y/o ajustar nuevos módulos 

según las necesidades de la entidad. Además 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: prácticas genéricas y óptimas, 

obtenido de  (Rabaiah & Vandijck, 2009, pp. 241-248). 
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De acuerdo con el alcance de la revisión de literatura del presente trabajo, se 

encuentra que diferentes autores enfocan los modelos de e-government a la 

evolución, es decir a las etapas de madurez que se describieron en el capítulo 

Etapas de madurez de servicios de e-government. 

 

4.5.1 Tendencias en los modelos de e-government. 

En una investigación que tenía como objetivo indagar sobre las tendencias globales 

de transformación digital en el modelo de servicio del estado, se presentan las 

diferentes esferas de la transformación digital que tienen como propósito aumentar 

la calidad del servicio para los ciudadanos, la rapidez y precisión de los procesos 

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

Figura 12. Marco de transformación digital. 

 

Fuente: Tendencias globales de transformación digital en el modelo de servicios del 

estado, obtenido de (Medved, 2021, pp. 37-41). 
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Además del marco de transformación digital, en esta investigación se describen los 

problemas que pueden presentarse en el proceso de desarrollo e implementación 

de las tendencias digitales: 

Institucionales: 

• Baja participación de las entidades del gobierno en la implementación del 

concepto de economía y sociedad digital. 

• Diferencias entre la legislación y los retos y oportunidades. 

• Inconsistencia entre las estrategias y programas de desarrollo nacionales, 

regionales y sectoriales, y las oportunidades digitales. 

Infraestructura: 

• Bajo nivel de cobertura de la red digital del país (acceso a Internet de banda 

ancha). 

• Acceso desigual a las tecnologías digitales por parte de los ciudadanos 

(brechas digitales). 

Ecosistema: 

• Falta de incentivos de política pública para el desarrollo de innovación. 

• Sistema educativo obsoleto con metodologías que no cumplen con los 

requisitos del presente. 

• Falta de enfoque en la educación STEM (ciencia, tecnología, ingeniería y 

matemáticas), habilidades sociales y habilidades empresariales. 

• Falta de personal altamente calificado para la digitalización en general. 

Gobierno digital y gobernanza: 

• Bajo nivel de automatización y digitalización de servicios públicos por la falta 

de motivación de las entidades del gobierno, debido a que no comprenden 

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

los servicios públicos puede basarse en los siguientes principios: 

1. Identificar las necesidades de los ciudadanos: este principio permite la 

definición de acciones de acuerdo con las necesidades del consumidor. 

2. Desarrollo de habilidades comunicativas: estas habilidades son 

necesarias para comunicarse con los ciudadanos a través de los diferentes 

canales (sitio web, chat, atención personal, etc.) con el fin de proporcionar 

información de acuerdo con sus necesidades, contribuyendo así con el 

fortalecimiento de la relación con los ciudadanos y el aumento en la 

confianza. 

3. Optimización del acceso desde dispositivos móviles: para permitir el 

acceso de los ciudadanos a los servicios gubernamentales a través de 

dispositivos móviles, los sitios web deben ser fáciles de usar (ajustarse 

automáticamente al tamaño de la pantalla) contar con la información correcta 

y permitir su búsqueda por parte de los ciudadanos. 

4. Mejorando la eficiencia para todos: este principio implica el uso de una 

serie de iniciativas (uso de la nube, optimización de procesos, uso de firmas 

electrónicas, digitalización de documentos, etc.) para mejorar la eficiencia de 

las entidades públicas al tiempo que se estimula el fortalecimiento de la 

relación con los ciudadanos.  

5. Principio de seguridad de tres niveles: este principio incluye la gestión de 

contenidos (autenticación confiable y autorización de usuarios, clasificación 

de documentos por nivel de sensibilidad y elementos de control que evitan el 

acceso no autorizado de personas ajenas), gestión de derechos digitales 

(seguridad de los documentos de uso común, incluido el cifrado para 

restringir el acceso a los documentos sin importar dónde se encuentren) y 

seguimiento continuo (monitoreo continuo para rastrear actividades 

sospechosas). 



99 
 

5. DISEÑO METODOLÓGICO 

 

Para el desarrollo de la presente investigación se eligió el tipo de investigación 

cualitativo el cual tiene diferentes características, de las cuales se presentan 

algunas a continuación con el fin de ayudar a comprender la razón por la cual se 

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

• Las investigaciones cualitativas se caracterizan por explorar los fenómenos 

a profundidad, por su riqueza interpretativa y por tener un proceso inductivo 

(explorar y describir, y luego generar perspectivas teóricas). 

• La recolección de datos no está estandarizada y se realiza con el fin de 

obtener las percepciones de los participantes, tales como sus emociones, 

prioridades y experiencias. 

• Dentro de las técnicas que se usan para la recolección de los datos, se 

encuentran: la observación no estructurada, entrevistas abiertas, revisión de 

documentos, etc. 

• La revisión de literatura, si bien no es considerada muy importante al inicio, 

sí es relevante durante el desarrollo de este tipo de investigaciones, ya que 

en ocasiones direcciona el rumbo de la investigación. 

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

eventos y sus contextos”. 

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

 

Fuente: elaboración propia a partir del libro Metodología de la investigación sexta 

edición (Sampieri et al., 2014, pp. 7-13). 

 

5.1 TRIANGULACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

 
Con el fin de darle validez y confiabilidad a la información presentada para dar 

respuesta a los objetivos planteados, durante el desarrollo de esta investigación, se 

hizo uso del método de triangulación de la información, con el siguiente alcance: 

“procedimiento orientado a documentar y contrastar diferentes puntos de vista" 

(Sabiote et al., 2006, p. 296). 

Inicialmente se realizó la revisión de literatura existente en los diferentes temas de 

interés para la investigación, permitiendo así 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 están 

llevando a cabo, se realizó la representación general y detallada del modelo y se 

procedió a realizar la recolección de datos mediante los siguientes instrumentos: 

• Observación participante. 

• Entrevistas.  

  

5.1.1 Revisión de literatura.  

Según Sandoval (1996) la revisión de literatura en una investigación cualitativa se 

lleva a cabo de manera simultánea al proceso de recolección de datos y a los 

análisis preliminares. Se utiliza para ir depurando conceptualmente las categorías 

que van surgiendo al realizar el análisis de la información generada y recopilada en 

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

Para la presente investigación se utilizaron bases de datos como: 

• BID: Banco Interamericano de Desarrollo.  

• Google Scholar. 

• Función pública Colombia. 

• OCDE: Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos. 

• ONU: Organización de las Naciones Unidas. 

• MinTIC: Ministerio de las Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones de Colombia. 

• Science Direct: base de datos multidisciplinar. 

• SCOPUS: base de datos bibliográfica que contine resúmenes y citas de 

artículos de revistas científicas. 

 

Para realizar la búsqueda de información se utilizaron palabras claves como e-

government, servidores públicos, factores de adopción de e-government, servicios 

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

• ¿Qué es e-goverment? 
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• ¿Qué son los servicios de e-government? 

• ¿Cuál es el rol de los servidores públicos en la prestación de servicios de e-

government? 

• ¿Cuáles son los factores que influencian en la adopción ciudadana de 

servicios de e-government? 

• ¿Cuáles son los factores asociados al rol de los servidores públicos que 

influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government? 

• ¿Cuál es la importancia de la adopción de servicios de e-government? 

• ¿Cuál es el propósito de e-government? 

Como se observa en la Figura 13, la revisión de literatura estuvo presente en todas 

las fases de la investigación, en la medida en la que se iba pasando de una fase a 

otra se volvía a realizar revisión de literatura para consultar, validar y/o confirmar 

información. 

La información que se iba obteniendo de la revisión de literatura se analizaba, se 

contrastaba con el conocimiento que tiene la investigadora en proyectos de e-

government, para definir si se incluía o descartaba según la utilidad para el 

desarrollo del trabajo. 

 

5.1.2 Observación participante. 

La observación participante es un instrumento de la investigación cualitativa, 

específicamente de la etnografía que tiene como propósito realizar el “registro 

continuo y acumulativo de todo lo acontecido durante la vida del proyecto de 

investigación” (Sandoval, 1996, pp. 140-142), permite conocer mejor el fenómeno 

que se está investigando y se puede observar en el entorno natural en el que este 

se encuentra, además de que por el hecho de ser participante, evita que las 

personas alrededor del fenómeno se sientan vigiladas. 

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos específicos de esta investigación 

contempla la identificación del rol que tienen los servidores públicos en la prestación 



103 
 

de servicios de e-government, se realizó observación participante a los Asesores de 

servicios responsables de la prestación de servicios de e-government en la 

Secretaría de Movilidad de Medellín, con el fin de identificar el rol que estos 

desempeñan. 

Cabe aclarar que la investigadora hace parte de una empresa que tiene relación 

con la Secretaría de Movilidad de Medellín, y además participó de la construcción 

del proyecto de e-government “Movilidad en Línea” y por lo anterior, se facilitó la 

ejecución de esta actividad y la comprensión de lo observado. 

 

5.1.3 Entrevistas.  

Las entrevistas en una investigación cualitativa se refieren a una reunión que se 

lleva a cabo con el fin de conversar e intercambiar información entre un 

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

Para la presente investigación se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas, ya 

que se tenía una guía 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 más 

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

Las entrevistas tenían como propósito: obtener información que sirviera como 

insumo para definir las estrategias y acciones que se propusieron en el modelo y 

las cuales se pretendía que estuvieran alineadas con un caso real. Y además validar 

la representación gráfica del modelo y algunos hallazgos de la investigación, como 

el rol de los servidores públicos en los servicios de e-government y la relación 

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

La muestra se seleccionó teniendo en cuenta a personas expertas y líderes (ver 

Tabla 12) que en su mayoría, han trabajado en el proyecto de e-government de la 

Secretaría de Movilidad de Medellín “Movilidad en Línea”, desde el diseño y 

construcción hasta la implementación 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 información requerida. 

Tabla 12. Líderes entrevistados que han trabajado en el proyecto de e-government 
de la Secretaría de Movilidad de Medellín “Movilidad en Línea”. 

Cargo 

Gerente General 

Gerente de Experiencia de Servicio 

Gerente Jurídica 

Director de Optimización 

Coordinadora de Experiencia de servicio 

Coordinadora de Experiencia y bienestar 

Fuente: elaboración propia. 

Para el diseño de la entrevista semiestructurada se plantearon 13 preguntas 

abiertas; al inicio de cada entrevista se realizó la contextualización del tema de 

investigación, socializando el objetivo, definiciones clave y aspectos para tener en 

cuenta. Además se presentó la representación gráfica del modelo y la relación entre 

los factores asociados al rol del servidor público y los factores asociados con la 

adopción ciudadana de servicios de e-government. 

Para el planteamiento de las preguntas se remplazó la palabra servidor público por 

Asesor de servicio, ya que en el caso del proyecto de e-government de la Secretaría 

de Movilidad de Medellín, al momento de realizar la investigación, existe una 

delegación contractual de la operación de los trámites 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 duración aproximada de 1 hora y se llevaron a cabo 

por medio de Microsoft Teams. A continuación se presenta el listado de las 

preguntas que se realizaron: 
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1. Tomando como referencia la siguiente definición de rol: “Papel, función o 

tarea que desempeñan" los Asesores de servicio ¿Cuál considera que es el 

rol/roles que desempeñan los Asesores en proyectos como Movilidad en 

Línea? 

2. ¿Cuál es el rol/roles de los Asesores de servicio, específicamente en la 

atención de los servicios de e-government que se prestan a través de 

Movilidad en Línea? 

3. Según lo que indican las cifras, Movilidad en Línea ha alcanzado porcentajes 

de adopción ciudadana de 37,5% aproximadamente. Sin embargo, según 

estudios realizados en los últimos años en Colombia por el Departamento 

Nacional de Planeación (DNP) y el Centro Nacional de Consultoría (CNC), el 

porcentaje de ciudadanos que acceden a servicios a través de internet está 

entre el 13% y 19% ¿Por qué cree que ocurre esto? 

4. ¿Cuáles estrategias implementadas considera que han contribuido para 

lograr el 37,5% de adopción ciudadana de servicios de e-government en 

Movilidad en Línea? 

5. ¿Cuáles cree que son los factores que influencian a un ciudadano para que 

acceda a un servicio a través de Movilidad en Línea en lugar de hacerlo por 

un canal de atención tradicional como el presencial? 

6. Según los hallazgos de esta investigación, existen factores relacionados con 

el rol de los Asesores de servicio que influencian la adopción ciudadana de 

proyectos como Movilidad en Línea ¿Qué opina usted acerca de esto? 

7. Teniendo en cuenta que las habilidades para el uso de la tecnología son un 

factor asociado al rol de los Asesores de servicio que influencia en la 

adopción ciudadana de proyectos como Movilidad en Línea ¿Cuáles 

estrategias considera que se deberían implementar para mejorar las 

habilidades para el uso de tecnología de los Asesores de servicio? 

8. Teniendo en cuenta que la calidad del servicio es un factor asociado al rol de 

los Asesores de servicio que influencia en la adopción ciudadana de 
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proyectos como Movilidad en Línea ¿Cuáles estrategias considera que se 

deberían 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 adopción ciudadana de proyectos 

como Movilidad en línea ¿Cuáles estrategias considera que se deberían 

implementar para aumentar la confianza de los ciudadanos en los Asesores 

de servicio? 

10. Teniendo en cuenta que la promoción del servicio es un factor asociado al rol 

de los Asesores de servicio que influencia en la adopción ciudadana de 

proyectos como Movilidad en Línea ¿Cuáles estrategias considera que se 

deberían 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 están 

enfocadas en mejorar las habilidades para el uso de la tecnología, mejorar la 

calidad del servicio, aumentar la confianza y promocionar los servicios? 

12. ¿Quién o quiénes considera que deben ser responsables de la 

implementación de estas estrategias y de hacer seguimiento a su eficacia? 

13. ¿Tiene alguna otra observación o conclusión adicional que quiera 

mencionar? 

Una vez obtenida la información de las entrevistas se llevó a cabo el análisis de la 

información recolectada, para lo cual se construyó una matriz (ver Figura 14) en la 

que haciendo uso de colores, se señalaban las semejanzas entre las respuestas 

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

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

definieron las estrategias y acciones que se proponen implementar. 

Figura 14. Matriz de análisis de información recolectada en las entrevistas. 
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Fuente: elaboración propia. 

La información recolectada, se utilizó como insumo para la construcción de las 

estrategias y acciones planteadas en el modelo. 
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6. MOVILIDAD EN LÍNEA, CASO DE ÉXITO DE UN PROYECTO DE E-

GOVERNMENT EN MEDELLÍN, COLOMBIA 

 

La Secretaría de Movilidad de Medellín, en septiembre de 2018 realizó el 

lanzamiento de la plataforma “Movilidad en Línea”, la cual tiene como propósito 

ofrecer a los ciudadanos que tienen vehículos matriculados en dicha secretaría y a 

los conductores que transitan por las vías de la ciudad, la posibilidad de realizar 

trámites y acceder a servicios de tránsito y transporte a través de internet. El 

Secretario de Movilidad de esa época, Humberto Iglesias, en una entrevista 

expresó: “cerca de 450.000 personas se verán beneficiadas en su calidad de vida 

con esta plataforma, ya que se tendrá una reducción de aproximadamente 4 horas 

en la realización de algunos trámites” (Noticias Telemedellín, 2018). 

Dentro de los trámites y servicios que se encuentran disponibles en esta plataforma 

se encuentran: pago de multas, pago de cuotas de acuerdos de pago, pago de 

trámites, solicitud de certificados de tradición, solicitud de estados de cuenta, y 

consultas del estado del vehículo, la realización de trámites como acuerdos de pago, 

recuperación de vehículos inmovilizados, traspasos, inscripción y levantamientos de 

prenda. Además, de la posibilidad de agendar citas para iniciar o finalizar trámites 

en un punto de atención físico y un asistente virtual (chatbot)27 que responde a las 

preguntas de los ciudadanos (Alcaldía de Medellín, 2020). Cabe aclarar que al 

momento de realizar esta investigación algunos trámites pueden llevarse a cabo 

completamente en línea, sin necesidad de asistir a un punto físico de atención, y 

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

La empresa que desarrolló la plataforma “Movilidad en Línea” para la Secretaría de 

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

 
27 “En el nivel más básico, un chatbot es un programa informático 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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“creación de soluciones innovadoras que acompañan a los gobiernos en su 

operación bajo modelos autosostenibles de asociación público-privada, que ayudan 

a resolver problemas reales de tránsito, transporte y movilidad, mejorando así la 

calidad de vida de los ciudadanos” (Quipux, 2020, párr. 2). Hugo Zuluaga, 

presidente y fundador de Quipux en una entrevista realizada por Ruiz (2020) para 

el periódico La República, expresó “en el caso de Medellín, este año se han 

realizado más de 236.000 trámites a través del portal de Movilidad en Línea y las 

visitas al sitio web han crecido más de un 156% durante la época de pandemia”; 

además de mencionar que “con el uso de esta plataforma se busca que los 

ciudadanos lleguen a niveles de adopción digital altos, cercanos a 50% en el caso 

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

Dentro de los servicios más utilizados por los ciudadanos a través de Movilidad en 

Línea se encuentra el pago de las cuotas de los acuerdos de pago o también 

llamados facilidades de pago28, otorgadas a los ciudadanos por deudas de multas 

de tránsito. La cantidad de ciudadanos que durante el año 2020 realizaron el pago 

de estas cuotas a través del canal digital fue de aproximadamente 37,5%; mientras 

que el 62,5% optó por realizar el pago de manera presencial en los diferentes puntos 

de atención que la Secretaría de Movilidad de Medellín tiene habilitados (Quipux, 

2021). Estas cifras demuestran el éxito que ha tenido esta plataforma en términos 

de adopción, la cual supera a los porcentajes de ciudadanos a nivel nacional que 

acceden a servicios de e-government a través de internet, según 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 Medellín concede plazos 
hasta por cinco años para el pago de las acreencias a su favor, a cargo de contribuyentes que se 
encuentran en mora” (Municipio de Medellín, 2014, p. 20). 
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6.1 ROLES DE LOS ASESORES DE SERVICIO EN MOVILIDAD EN LÍNEA 

 

Con base en la información recolectada en las entrevistas realizadas a los líderes 

expertos del proyecto, se identificaron los roles que según los entrevistados, 

desempeñan los Asesores de servicio en “Movilidad en Línea”: 

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

“Movilidad en Línea”: 

• Participar en las diferentes etapas del ciclo de vida de desarrollo de 

servicios de e-government: análisis (aportan las necesidades de los 

ciudadanos ya que las conocen de primera mano), diseño (saben cómo 

plasmar las necesidades de los ciudadanos) e implementación (evalúan 

la plataforma para definir si cumple con las necesidades de los 

ciudadanos o si es necesario hacer ajustes). 

• Promocionar el uso de la plataforma. 

• Construir un vínculo de confianza con los ciudadanos. 

Roles de los asesores de servicio específicamente en la atención de los 

servicios de e-government: 

• Revisar de manera oportuna, ágil y dentro de los acuerdos de niveles de 

servicio definidos, las solicitudes de trámites que realizan los ciudadanos 

a través de la plataforma. 

• Orientador y guía, brindando información 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 PÚBLICOS, QUE 

INFLUENCIAN EN LA ADOPCIÓN 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 públicos, 

que influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government, responde 

a la necesidad de contar con modelos y guías que tengan en cuenta aspectos más 

allá de la implementación de tecnología para la transformación digital del sector 

público. Es necesario contar con modelos en los cuales se involucre uno de los 

pilares de la trasformación digital, las personas, en este caso, los servidores 

públicos que son un actor importante para el éxito de los proyectos de e-

government.  

De acuerdo con el alcance de la revisión de literatura realizada para el presente 

trabajo, múltiples autores se han enfocado en investigar los factores asociados a la 

adopción ciudadana de servicios de e-government; sin embargo, no se evidencian 

modelos enfocados en gestionar los factores asociados al rol de los servidores 

públicos, que influencian en la adopción 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 públicos y de la 

disposición 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 alentarían el uso del e-government para los 

canales de prestación de servicios en lugar de los simples métodos tradicionales      

( p. 19). 
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7.1 REPRESENTACIÓN GENERAL DEL MODELO 

 

El modelo planteado en la Figura 15 se representa a través de un esquema 

“Representación gráfica o simbólica de cosas materiales o inmateriales” (RAE, 

2020, párr. 1) y se construye a partir de la información recolectada en la revisión de 

la literatura, la cual se encuentra descrita en el capítulo Marco teórico o conceptual, 

y la experiencia de 5 años que tiene la investigadora en proyectos de e-government 

en Colombia, específicamente en el sector de tránsito y transporte; tal y como se 

describe en el diseño metodológico. Este modelo tiene los siguientes elementos: 

actores de e-government, algunos datos sobre la situación actual en Colombia en 

términos de uso de internet para realizar trámites ante el gobierno, la interacción 

que se da entre el ciudadano y el servidor público en la prestación de servicios de 

e-government, los factores que influencian en la adopción ciudadana de estos 

servicios, los factores relacionados con el rol del servidor público que influencian en 

la adopción ciudadana de servicios de e-government (factores a intervenir con este 

modelo) y el rol que tienen los servidores públicos en la prestación de estos 

servicios.  
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Figura 15. Representación general de un modelo para gestionar los factores 
asociados al rol de los servidores públicos, que influencian en la adopción 
ciudadana de servicios de e-government. 

 

Fuente: elaboración 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 públicos y gobierno. Dado el 

objetivo de esta investigación, los actores que se pretenden intervenir con el modelo 

propuesto son el ciudadano y el servidor público, quienes interactúan en los 

servicios de e-government: el ciudadano que tiene una necesidad de acceder a un 

servicio y el servidor público responsable de proporcionar el servicio dada su función 

de servir a la ciudadanía y al estado. 

Ciudadanos 

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

estado, es titular de derechos políticos y está sometido a sus leyes. (párr. 1). 

En la actualización de la Guía de caracterización 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 razón de ser 

de este tipo de proyectos que buscan ofrecer información y servicios basados en el 

uso de las TIC y proporcionar beneficios como la disminución del tiempo de 

realización de servicios, el acceso a servicios desde cualquier lugar, y la posibilidad 

de recibir servicios personalizados; lo anterior con el propósito de mejorar la relación 

que los ciudadanos tienen con el estado. 

Servidores públicos 

Tal como se describe en el marco teórico o conceptual, Función Pública (s. f.)  define 

servidor público como una persona con una vinculación laboral con el estado, el 

cual ejerce unas funciones públicas que están al servicio de los ciudadanos y del 

estado (párr. 1). En el caso de los servicios de e-government, el servidor público 

desempeña diferentes roles que tienen propósitos como: mantener y mejorar la 
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relación entre el ciudadano y el estado y aumentar la confianza. En la revisión de 

literatura se evidencia que diferentes autores han resaltado la importancia de los 

servidores públicos para el éxito de los proyectos de e-government y esto tiene 

sentido, ya que justamente, el servidor público es el “intermediario” entre el 

ciudadano y el estado. Ashaye & Irani (2019) manifiestan que la implementación de 

e-government implica un cambio organizacional en las entidades públicas y por 

ende un impacto en la disponibilidad de los servicios de e-government no solo para 

los ciudadanos sino también para los servidores públicos, quienes serán el vínculo 

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

A pesar de que los servidores públicos son importantes para el éxito de proyectos 

como e-government, no siempre se cuenta con el apoyo y disposición de estos, ya 

que 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 están de acuerdo con los proyectos propuestos por los líderes de 

las entidades, como es común en Colombia, cuando el servidor público no “está 

alineado” con las preferencias políticas de la alta dirección de la entidad. 

Odat (2012) planteó los retos y oportunidades del e-government en países en 

desarrollo y destaca que los servidores públicos perciben el e-government como un 

competidor que los remplazará y/o que reducirá su influencia y autoridad. Además 

de creer que debido a la falta de habilidades y experiencia en el uso de tecnologías 

perderán el poder que tienen. Debido a lo anterior, recomienda a los responsables 

de liderar este tipo de iniciativas sensibilizar a los servidores públicos mediante la 

formación, recompensa y motivación (p. 1018). 

 

7.1.2 Situación actual de adopción de servicios de e-government. 

Si bien muchos gobiernos a nivel mundial, tanto de países desarrollados como de 

países en desarrollo están impulsando proyectos de e-government, el éxito de estos 

proyectos depende en gran medida de la adopción por parte de los ciudadanos.  
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Según la OCDE (2019), Colombia ocupa el tercer lugar en el índice de gobierno 

digital, después de Corea y Reino Unido en el ranking de 33 países miembros de 

esta organización, en los que  se mide la transición que se ha tenido de gobierno 

electrónico a gobierno digital en 6 dimensiones: digital por diseño, impulsado por los 

datos, actúa 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 

comparación con otros países, Colombia se encuentra ubicado en el puesto número 

67 de 193 países 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, según ANDI 

(2018) y los índices de adopción de e-government dan cuenta de que al parecer 

existe una brecha entre las iniciativas de e-government, la materialización de dichas 

iniciativas y la voluntad de los ciudadanos de aceptarlas. Según un estudio 

realizados por el DNP (2018) solo el 13% de los ciudadanos encuestados realizan 

trámites de entidades públicas a través de internet (p. 81), mientras que según otro 

estudio realizado por CNC (2021) el porcentaje es del 19%  (pp. 1-35). En países 

como Chile, Ecuador, Jamaica, Panamá, Paraguay y Uruguay según un estudio 

realizado por Pareja (2018) el uso del canal en línea para acceder a servicios 

públicos es en promedio del 5% (pp. 5-24). 

De acuerdo con lo anterior, en términos de adopción de e-government los resultados  

para Colombia y otros países de América Latina y el Caribe; evidencian que aún 

falta mucho camino por recorrer para lograr altos índices de adopción y una amplia 

oferta de servicios de e-government como ocurre en países como Estonia, en el que 

“el 99% de los servicios gubernamentales están en línea” (e-estonia briefing centre, 

s. f., párr. 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 públicos que también aportan al éxito de los proyectos de e-government. 
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7.1.3 Interacción entre el ciudadano y el servidor público en los servicios 

de e-government. 

En la Figura 15 se representa la interacción que se da en un servicio de e-

government entre un ciudadano (con una necesidad de acceder a un servicio) y un 

servidor público (con la responsabilidad de proporcionar el servicio). Si bien el 

servicio de e-government se presta a través de medios electrónicos, el rol que tienen 

los servidores públicos en muchas ocasiones no desaparece, sino que tiende a 

transformarse; mientras que en el servicio tradicional la atención se realiza de 

manera presencial, en el servicio de e-government se lleva a cabo a través de un 

medio electrónico. Función Pública (s. f.-e) por ejemplo, indica que los trámites que 

se hacen en línea pueden ser realizados de manera total hasta obtener el resultado 

o de manera parcial, es decir solo algunos pasos o etapas (párr. 1) y en ambos 

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

Según el curso de Gobierno Digital ofrecido por el Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID) en la plataforma de educación virtual edx; dentro de los objetivos 

de servicios de e-government, se encuentran el aumento de la satisfacción 

ciudadana y la reducción de costos (mientras que el gobierno reduce costos de 

atención en puntos físicos de atención, el ciudadano ahorra en traslados y tiempos 

de espera). Además se menciona que no todos los servicios pueden llevarse a cabo 

a través de un medio electrónico y esto se debe a los siguientes aspectos (BID, 

2020): 

1. Naturaleza del servicio: algunos servicios requieren la presencia física del 

ciudadano, por ejemplo el servicio de expedición de licencia de conducción 

requiere exámenes médicos y prácticos de conducción. 

2. Limitantes socioeconómicas de los ciudadanos; como nivel educativo, edad, 

o exclusión financiera, que limitan el uso del canal digital. 

3. Limitantes tecnológicas: 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 atención a través de medios electrónicos, la interacción 

entre el servidor público y el ciudadano sigue existiendo para los casos en los que 

el servicio no está completamente automatizado, no puede llevarse a cabo de 

principio a fin en línea y para los casos en los que los ciudadanos no cuentan con 

los recursos necesarios o con la voluntad para acceder a través de un medio 

electrónico. 

 

7.1.4 Roles del servidor público en la prestación de servicios de e-

government. 

Como se puede observar en el marco teórico o conceptual, diferentes autores han 

definido los roles que desempeñan los servidores públicos en los servicios de e-

government en diferentes contextos, sin embargo, se considera que teniendo en 

cuenta la definición de rol no todos pueden considerarse como tal, ya que los 

autores incluyen también actitudes de los servidores públicos. Para esta 

investigación se señalan con una (x) los roles que la investigadora considera que 

representan las funciones que desempeñan los servidores en los servicios de e-

government. En esta selección no solo se incluyen funciones relacionadas con los 

servicios de e-government sino también funciones que deben desempeñar los 

servidores en situaciones de crisis. Cabe aclarar que si bien los servidores públicos 

pueden tener diferentes roles según el nivel en el que se encuentren en la estructura 

de la entidad, de acuerdo con el objetivo de esta investigación se seleccionan a 

criterio de la investigadora, los roles de los servidores públicos responsables de la 

interacción con el ciudadano en los servicios de e-government. 
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Tabla 13. Consolidado de roles de los servidores públicos responsables de la 
interacción con el ciudadano en los servicios de e-government.  

Autor 
Rol de los servidores públicos en servicios 

de e-government 
Seleccionado 

Rao (2011) 
Resolver problemas.  x 

Participar en la toma de decisiones.  

Goel et al. 

(2012) 

Aprender cosas nuevas.  

Resistencia al cambio.  

Temor a la pérdida de poder.  

Compromiso con la implementación de 

iniciativas de e-government. 
x 

Giest & 

Raaphorst 

(2018) 

Prestar un servicio más personalizado a los 

ciudadanos. 
x 

Gestionar casos complejos y circunstancias 

imprevistas. 
x 

Desarrollar habilidades para trabajar con las 

nuevas tecnologías y los nuevos tipos de 

conocimiento. 

x 

(OCDE, 

2018a) 

Contribuir con la construcción de sistemas 

interoperables. 
x 

Comprometerse con el proceso de digitalización. x 

Mejía (2019) 

Actualizar las habilidades y cambiar la 

mentalidad. 
x 

Aprendizaje constante sobre las nuevas 

tecnologías. 
x 

Desarrollar habilidades sociales. x 

MinTIC 

(2019) 

Capacitación, formación y entrenamiento para 

fortalecer las competencias en tecnologías de la 

información. 
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Rol durante 

situaciones 

de crisis: 

Kauzya & 

Niland 

(2020) 

Garantizar la continuidad de los servicios 

públicos. 
x 

Mantener las funciones, salvar vidas y ser 

ejemplo de resiliencia. 
 

Adoptar pensamiento rápido, creatividad e 

innovación para neutralizar los efectos causados 

por las crisis. 

x 

Proporcionar información confiable y sensibilizar 

a los ciudadanos. 
x 

Pensar estratégicamente y planear en medio del 

caos. 
 

Mantener la resiliencia y construir un servicio 

público más eficaz y receptivo. 
 

Construir y fortalecer la legitimidad del Estado, 

la credibilidad del gobierno y la confianza de los 

ciudadanos. 

x 

Asignar recursos y presentar rendición de 

cuentas. 
 

Trabajar en red para encontrar soluciones 

rápidas y acertadas. 
x 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

 

7.1.5 Factores que influencian en la adopción ciudadana de servicios de 

e-government. 

Como se evidencia en el marco teórico o conceptual, múltiples autores han 

investigado sobre los factores que influencian en la adopción ciudadana de servicios 

de e-government tanto en países desarrollados como en países en desarrollo 

alrededor del mundo. Dado que esta investigación tiene como objetivo, identificar 

los factores asociados al rol de los servidores públicos, que influencian en la 
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adopción ciudadana de servicios de e-government y proponer un modelo que 

permita gestionarlos; con base en los factores más relevantes encontrados en la 

revisión de literatura y el conocimiento y experiencia de la investigadora, se 

seleccionan con una (x)  a continuación, los factores que pueden ser influenciados 

por el rol del servidor público y los cuales son objeto de intervención del modelo 

propuesto: 

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

Autores 

Factores que influencian en la 

adopción ciudadana de servicios de 

e-government 

Seleccionado 

Rogers (1995) 

AlAwadhi & Morris 

(2009) 

Shareef et al. (2011) 

Hofmann et al. 

(2012) 

Meftah et al. (2015) 

AL Athmay et al. 

(2016) 

Lallmahomed et al. 

(2017) 

Sivathanu (2018) 

Mustafa et al. (2019) 

Actitud  

Autoeficacia  

Barreras de acceso a los servicios de e-

government 

 

Beneficio funcional percibido  

Calidad del sistema  

Calidad de la información  

Calidad del servicio  

Capacidad de uso percibida  

Compatibilidad  

Complejidad  

Conciencia x 

Confianza en el internet   

Confianza percibida  

Confianza en el gobierno x 

Condiciones facilitadoras x 

Control conductual percibido  

Cultura e influencia social  
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Cultura  

Expectativa de esfuerzo x 

Expectativa de desempeño x 

Efectividad percibida  

Falta de conciencia  

Facilidad de uso  

Imagen percibida  

Influencia social x 

Intención conductual  

Movilidad  

Nivel de satisfacción con el sitio web  

Normas subjetivas  

Observabilidad  

Opción multilingüe  

Probabilidad  

Problemas técnicos  

Precisión  

Privacidad  

Respuesta percibida  

Reforma de la burocracia  

Satisfacción x 

Utilidad de los servicios  

Valor percibido  

Ventaja relativa  

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 
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7.1.6 Factores asociados al rol de los servidores públicos, que influencian 

en la adopción ciudadana de servicios de e-government. 

Según el alcance de la revisión de la literatura realizado, los factores asociados al 

rol de los servidores públicos no han sido ampliamente estudiados como los factores 

relacionados con el ciudadano y una de las razones puede estar asociada a que los 

servidores públicos 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 investigación se considera 

necesario definir específicamente los factores relacionados con el rol del servidor 

público para proporcionar estrategias a los responsables de e-government en las 

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

A continuación se señalan con una (x) los factores seleccionados para la presente 

investigación: 

Tabla 15. Consolidado de factores que influencian en la adopción de servicios de e-
government por parte de los servidores públicos, seleccionados por la 
investigadora. 

Autor 

Factores que influencian en la adopción de 

servicios de e-government por parte de los 

servidores públicos 

Seleccionado 

Hofmann 

et al. (2012) 

Expectativa de desempeño  

Expectativa de esfuerzo   

Condiciones facilitadoras  

Influencia social  

Actitud  

Müller & 

Skau (2015) 

Miedo al cambio  

Entrenamiento y educación x 

Gupta et al. 

(2017) 

Capacitación x 

Soporte técnico  

Velocidad de acceso  
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Diseño del sitio web  

Infraestructura técnica  

Confianza en el almacenamiento y manejo de la 

información 

 

Confianza en la infraestructura técnica  

Edad  

Género  

Nivel de educación  

Habilidades informáticas/internet. x 

Fuente: elaboración propia a partir de los autores. 

Como se evidencia en la tabla anterior, en los roles de los servidores públicos y a lo 

largo de este trabajo, la educación y entrenamiento que los servidores públicos 

tengan en el uso de la tecnología son determinantes; por esta razón se selecciona 

las habilidades para el uso de la tecnología como uno de los factores asociados al 

rol de los servidores públicos que influencian en la adopción ciudadana. 

A continuación, en la Figura 16 se presentan los factores asociados al rol de los 

servidores públicos, que influencian en la adopción 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 públicos, que influencian en 
la adopción ciudadana de servicios de e-government. 

 

Fuente: elaboración propia. 

7.1.6.1 Promoción del servicio  

La implementación 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 últimos conozcan la oferta de servicios que tienen disponibles, 

cómo 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 campañas de sensibilización y promoción de 

los servicios con el fin de lograr que los ciudadanos los conozcan y por ende los 

utilicen. 
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La promoción de servicio como un factor asociado al rol del servidor público, 

influencia a su vez en los siguientes factores que están asociados con la adopción 

ciudadana: 

• Influencia social: está dada por la decisión que toma un ciudadano de utilizar 

servicios de e-government por la recomendación dada por personas que son 

importantes para él en diferentes ámbitos de su vida. Por lo anterior, si el 

servidor público promociona el servicio con sus familiares, amigos, 

compañeros de estudio y trabajo, y con los ciudadanos con los que interactúa 

diariamente; es probable que estos se vean influenciados y decidan hacer 

uso de estos servicios. 

• Conciencia del servicio: según Meftah et al. (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, además de las 

campañas de promoción que realicen las entidades públicas, se hace 

necesario que los servidores den a conocer los servicios en la interacción 

diaria que tienen con los ciudadanos. 

 

7.1.6.2 Confianza en el servidor público 

Según el alcance de la revisión de literatura realizado, este es uno de los factores 

más estudiados y además es según diferentes autores, uno de los factores más 

relevantes cuando de adopción 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 está dada 

por la percepción 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 está dada por la percepción 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, detrás de la 

prestación 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 públicos; por tal razón, la confianza en los servidores 

públicos que perciban los ciudadanos afecta la confianza de estos últimos en el 

gobierno.  

Lo anterior, coincide con Q. Yang et al. (2018) quienes consideran que la confianza 

en el servidor público es un factor que influye en la intención de uso de servicios de 

e-government y se caracteriza por la relación de empatía, solidaridad, confiabilidad 

y sinceridad que se puede desarrollar entre un servidor público y un ciudadano con 

el fin de proteger a este último de los obstáculos y riesgos en la realización 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 está influenciado por la 

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

Según Yang & Fang (2004) la calidad del servicio se ve afectada por unas 

dimensiones que el cliente percibe del servicio, y las cuáles pueden estar 

relacionadas con el servicio tradicional, con el servicio electrónico y con el servicio 

híbrido (incluye el servicio tradicional y el electrónico). A continuación se listan las 

dimensiones de estos dos últimos tipos de servicio (pp. 302-326): 

Dimensiones críticas percibidas por el cliente en el servicio electrónico: 

• Facilidad de uso: navegación fácil y rápida. 

• Confiabilidad del servicio: realizar transacciones sin que ocurran fallas o 

errores en el sistema. 

• Compatibilidad del sistema con otros sistemas. 

• Contenido en línea informativo y preciso. 

• Estética del sitio web. 



128 
 

• Mejora continua. 

• Oferta de servicios. 

Dimensiones críticas percibidas por el cliente en el servicio híbrido (electrónico y 

tradicional): 

• Capacidad de respuesta: atención 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 rápidamente, 

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 

físicas, correo electrónico).  

• Seguridad: privacidad de la información y acceso seguro a través de 

elementos de seguridad como el inicio de sesión. 

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 público, influencia a su vez en los siguientes 

factores que están asociados con la adopción ciudadana:  

• Satisfacción: según Yang & Fang (2004) dentro de las dimensiones de la 

calidad del servicio que conducen a la satisfacción del cliente están la 

competencia, la confiabilidad del servicio y la cortesía (p. 317); entonces, en 

la medida en la que un servidor público proporcione servicios que se 

caractericen por la confiabilidad en la información, el apoyo para la resolución 

de preguntas e inconvenientes y un trato atento y respetuoso; es probable 

que el ciudadano perciba satisfacción con el servicio de e-government.   
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• Condiciones facilitadoras: cuando un ciudadano accede a un servicio por un 

medio electrónico espera que la entidad que lo provee ponga a su disposición 

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 público 

preste un servicio de calidad que incluya el acompañamiento al ciudadano 

en la realización del servicio, la resolución rápida a los inconvenientes y que 

además 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. 

 

• Expectativa de desempeño: en la medida en la que un ciudadano recibe del 

servidor público un servicio de calidad (información precisa, resolución de 

preguntas, acompañamiento en la realización de servicios complejos, 

respuesta oportuna a las solicitudes realizadas por medios electrónicos, etc.), 

es probable que el ciudadano perciba que obtiene beneficios con el uso de 

servicios de e-government. 

 

• Expectativa de esfuerzo: cuando el ciudadano recibe del servidor público a 

través de un medio electrónico atención a sus necesidades con información 

clara y oportuna y sin necesidad de desplazarse a oficinas de atención 

físicas; es probable que el ciudadano perciba que hacer uso de los servicios 

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

 

7.1.6.4 Habilidades en el uso de tecnología 

Según la RAE (2020), las habilidades son la “capacidad y disposición para algo” 

(párr. 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 razón definen tres 

categorías 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 específicas de un sector. Las TIC no son su 

trabajo principal, sino una herramienta para desarrollarlo. 

3. Usuarios básicos: usuarios con capacidades en herramientas genéricas, 

como por ejemplo: Word, Excel, Outlook y PowerPoint; necesarias para la 

sociedad de la información, 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 tecnología 

han sido mencionadas en diferentes ocasiones, no solo como factores relacionados 

con la adopción de servicios de e-government sino también como roles del servidor 

público y como recomendaciones para las entidades que implementan proyectos de 

e-government; han sido señaladas de diferentes maneras: aprendizaje constante de 

nuevas tecnologías, desarrollo de habilidades para trabajar con nuevas tecnologías 

y nuevos tipos de conocimiento, capacitación, formación y entrenamiento para 

fortalecer las competencias en tecnologías de la información, entrenamiento y 

educación y habilidades informáticas (Goel et al., 2012; Müller & Skau, 2015; Gupta 

et al., 2017; Giest & Raaphorst, 2018; Mejía, 2019; MinTIC, 2019). 
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Dada la importancia de estas habilidades, se considera que estas además de ser 

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

los demás factores asociados al servidor y los cuales se describen a continuación: 

• 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, información en línea precisa, 

capacidad de respuesta y capacidad para resolver preguntas y problemas 

rápidamente; dimensiones que requieren que el servidor público tenga 

habilidades en el uso de tecnología para satisfacer estas necesidades de los 

ciudadanos y por ende ofrecer un servicio de calidad. 

• Confianza en el servidor público: 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 público tiene 

habilidades en el uso de tecnologías y le brinda información precisa y 

oportuna sobre el uso del servicio de e-government; es muy probable que el 

ciudadano sienta confianza en el servidor público. 

• Promoción del servicio: este factor implica que el servidor público promocione 

el uso de los servicios de e-government y para esto se requiere que este 

cuenta con habilidades para el uso de la tecnología y por ende en el uso de 

los servicios de e-government que promociona, con el fin de que sienta que 

la información que está transmitiendo es precisa, verdadera y basada en su 

propia experiencia. Sivathanu (2018) recomienda al  gobierno concentrarse 

en la educación informática, desarrollando planes de concientización sobre 

los servicios de e-government por medio de campañas de sensibilización y 

proporcionando información puntual y de buena calidad a los ciudadanos 

sobre los servicios de e-government con el fin de que estos aumenten la 

adopción (pp. 86-107). 
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Por su parte Mejía (2019) , en un artículo publicado por la CAF llamado “El gobierno 

digital necesita personas, no más software”, indica que en las últimas dos décadas 

los países latinoamericanos se han dedicado a implementar estrategias de gobierno 

digital con el fin de simplificar y digitalizar los servicios públicos, además de crear 

para los ciudadanos canales digitales que les permitan interactuar con el gobierno. 

Sin embargo hace un llamado a la necesidad de la actualización constante de las 

habilidades y mentalidad de los servidores públicos que les permitan aprovechar las 

oportunidades digitales y gestionar los riesgos que este tipo de transformaciones 

generan. Además indica que hace falta de talento con habilidades digitales, sociales 

y en otras áreas de conocimiento como la innovación pública, ciencia de datos y 

tecnologías emergentes como; internet de las cosas, blockchain, análisis de big data 

e inteligencia artificial (pp. 1-7).  

  

7.1.7 Importancia de la adopción de servicios de e-government y el 

mejoramiento de la prestación 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 definición e implementación de 

estrategias como e-government por sí solas, sin el apoyo de los servidores públicos 

y los ciudadanos, harán que estas finalmente fracasen y además considerando que 

estos últimos son la razón de ser de las estrategias que definen y ponen en marcha 

los gobiernos, las cuales tienen como propósito mejorar la prestación de servicios, 

tal y como se describe en las diferentes definiciones de e-government presentadas 

en el marco teórico. Lo anterior, lo respaldan autores como Mensah et al. (2017), 

Suripto & Supriyanto (2018), y D. Mustafa et al. (2020) quienes coinciden en que el 

propósito de e-government es mejorar la prestación del servicio, proporcionando a 

los ciudadanos servicios más eficaces y eficientes (pp. 14-16; pp. 22-23; 1176-

1177). 
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Farias et al. (2016) mencionan que “si la función 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 adopción de servicios de e-government logra entre otras cosas, llegar cada vez 

a más personas y lugares del mundo en los que las entidades no pueden llegar de 

manera presencial. Según el curso de Gobierno Digital ofrecido por el Banco 

Interamericano de Desarrollo (BID) en la plataforma de educación virtual edx, la 

transformación digital de los gobiernos “tiene una influencia directa en la lucha 

contra la desigualdad, ya que quienes más necesitas del apoyo del estado son 

quienes viven lejos de las entidades gubernamentales”, además señalan que 

gracias al uso de diferentes tecnologías, “el gobierno puede detectar necesidades 

del ciudadano aun cuando estos no se las hayan comunicado” y además mencionan 

casos de éxito como el de Estados Unidos, donde gracias al uso de la tecnología, 

el gobierno atiende el doble de población que hace 50 años con la misma cantidad 

de servidores públicos (BID, 2020). 

E-government no solo tiene beneficios para el ciudadano, sino también para los 

demás actores involucrados como lo son las empresas y el mismo gobierno, a 

continuación se describen los beneficios definidos por el BID (2020): 

Beneficios para los ciudadanos: 

• Reducción de tiempo: al no versen obligados a asistir diferentes entidades a 

solicitar información o a asistir de manera presencial para acceder a los 

servicios. 

• Servicios personalizados: debido a la digitalización de los servicios, el 

gobierno puede enfocarse a prestar servicios personalizados según las 

necesidades de cada ciudadano. 

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

oficinas físicas. 
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Beneficios para el gobierno: 

• Facilita la integración de la información: compartir la información 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. 

• Reduce los costos operativos: ahorro de oficinas de atención presencial, 

personal, custodia, almacenamiento y transporte de documentos físicos, y 

disminución de controles y errores por el uso de papel. 

• Incrementa la transparencia en la gestión del estado y por ende genera 

mayor confianza en las instituciones públicas. 

Beneficios para las empresas: 

• Agilidad en los trámites, la cual se relaciona con la productividad y 

competitividad de las empresas. 

 

7.2 REPRESENTACIÓN DETALLADA DEL MODELO 

 

En la Figura 15 se observa la representación general del modelo con los diferentes 

elementos que hacen parte de servicios de e-government. A continuación y con el 

fin de definir las estrategias que les permitirán a las entidades públicas llevar a cabo 

acciones en torno a lograr una mayor adopción de servicios de e.-government y por 

ende mejorar la prestación de los servicios, se muestra la representación detallada 

del modelo en la Figura 17, el cual es dinámico y flexible, lo que implica que cada 

entidad puede adaptarlo a su contexto e ir haciendo cambios según los resultados 

obtenidos con la puesta en marcha de las estrategias: 
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Figura 17. Representación detallada de un modelo para gestionar los factores 
asociados al rol de los servidores públicos, que influencian en la adopción 
ciudadana de servicios de e-government. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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7.2.1 Propuesta de estrategias a implementar. 

Para definir las estrategias que se presentan a continuación, se tomó como 

referencia la definición dada por Francés (2006) el cual indica que la estrategia 

puede ser definida de forma amplia o restringida; la estrategia amplia consiste en la 

“definición de los objetivos, acciones y recursos que orientan el desarrollo de una 

organización (por ejemplo, una empresa)”, mientras que la estrategia restringida 

consiste en la definición de un “plan de  acción para alcanzar los objetivos en 

presencia de incertidumbre” (p. 23). Para la propuesta del presente modelo, el 

enfoque será restringido, ya que la implementación de las estrategias depende de 

factores como el contexto, cultura, recursos y necesidades de cada entidad pública, 

por ende no se tiene certeza de los resultados que se vayan a obtener con la 

implementación de las acciones que se proponen llevar a cabo. 

Las siguientes estrategias tienen como propósito proporcionar a las entidades 

públicas una guía que les permita llevar a cabo acciones con el fin de intervenir en 

los factores asociados al rol de los servidores públicos que influencian en la 

adopción ciudadana de servicios de e-government con el fin de aumentar la 

adopción y por ende lograr una mejor prestación de los servicios. 

Nota: dado que los factores están relacionados entre sí, la implementación de 

ciertas acciones que se asocian a un factor en específico podrían afectar a los 

demás factores. 

Tabla 16. Estrategias y acciones para implementar con el fin de intervenir en los 
factores asociados al rol de los servidores públicos que influencian en la adopción 
ciudadana de servicios de e-government. 

Factor: promoción del servicio 

Estrategias Acciones 

Creación de 

conciencia en 

los servidores 

públicos 

• Socializar a los servidores públicos el propósito, los 

beneficios, las ventajas y desventajas de la implementación 

de servicios de e-government; además de explicar los 
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cambios que esto conlleva para la entidad y el rol a 

desempeñar en este proceso de transformación. 

• Involucrar a los servidores públicos en el proceso de 

diseño, construcción e implementación de los servicios de 

e-government para que aporten su conocimiento y 

experiencia. 

• Realizar laboratorios de cocreación29 en los que con la 

participación de los servidores públicos se puedan 

identificar ajustes, mejoras o nuevas funcionalidades para 

los servicios de e-government. 

• Definir políticas en las que el uso de los servicios de e-

government por parte de los servidores públicos sea un 

compromiso con la entidad. 

• Definir programas que incentiven el uso de servicios de e-

government por parte de los servidores públicos y la 

promoción con compañeros de trabajo, amigos, familiares, 

etc. 

Creación de 

conciencia en 

los ciudadanos 

• Definir lineamientos de promoción de los servicios según el 

perfil del ciudadano. 

• Realizar campañas de sensibilización dirigida a dar a 

conocer la oferta de servicios de e-government y sus 

beneficios durante la atención (presencial, telefónica, etc.) 

que brinden los servidores públicos a los ciudadanos. 

• Disponer de servidores públicos y/o sitios específicos en los 

puntos de atención de la entidad para promocionar la 

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

 
29 “Es la promulgación de la creación 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.). 

30Capacitación y 

31entrenamiento 

Desplegar un programa de capacitación dirigido a los servidores 

públicos que incluya: 

• Uso del sistema de información que tiene desplegados los 

servicios de e-government (tanto en la interfaz dispuesta 

para la atención de los servicios, como en la interfaz para el 

ciudadano). 

• Promoción de servicios de e-government según el público 

objetivo. 

Factor: confianza en el servidor público 

Estrategias Acciones 

Integridad del 

servicio 

• Garantizar el correcto funcionamiento del sistema de 

información en el que se encuentren desplegados los 

servicios de e-government. 

• Asegurar que los servicios de e-government sean 

desarrollados con atributos de accesibilidad32 y usabilidad33. 

• Definir canales de comunicación para atención de casos 

complejos. 

• Definir medios de consulta de información relacionada con la 

atención de los servicios. 

 
30 “Preparación de una persona para dotarla de conocimientos para ejecutar y desarrollar tareas 
dentro del ámbito laboral específico” (Alegsa, 2021, párr. 3) 
31 “Es de corto plazo. Orientado usualmente a que las personas desarrollen destrezas y habilidades 
en un determinado puesto de trabajo” (Alegsa, 2021, párr. 4). 
32 “Acceso universal a la Web, independientemente del hardware, software, idioma, cultura, 
localización geográfica y capacidades de los usuarios. En el contexto colombiano, son las 
condiciones que favorecen el acceso a usuarios en condiciones de deficiencia tecnológica, física o 
sensorial” (MinTIC, s. f., párr. 2). 
33 “Se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la eficiencia al utilizarlo, cuán 
memorable es, cuál es su grado de propensión al error, y cuánto les gusta a los usuarios” (MinTIC, 
s. f., párr. 3). 
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Construcción de 

confianza 

• Llevar a cabo adecuados procesos de selección, en los que 

las habilidades sociales o blandas34 sean igual de 

importantes que habilidades técnicas o duras35. 

• Definir políticas de seguridad de la información y establecer 

acuerdos de confidencialidad con los servidores públicos. 

• Involucrar a los servidores públicos en programas de 

sensibilización dirigidas a:  

o Atención de ciudadanos en condiciones de discapacidad 

física36, auditiva37, visual38, etc.  

o Equidad en la atención de los servicios. 

o Efecto que tiene la corrupción en la gestión pública y en 

la percepción de los ciudadanos. 

• Promover la construcción de confianza en la atención 

presencial para que el ciudadano perciba confianza en la 

atención por medios electrónicos. 

• Garantizar el cumplimiento de promesas en el servicio. 

• Incentivar el trabajo en red para encontrar soluciones rápidas 

y acertadas. 

Capacitación y 

entrenamiento 

Desplegar un programa de capacitación dirigido a los servidores 

públicos que incluya: 

• Comunicación asertiva. 

 
34 “Se usa para indicar todas las competencias que no están directamente conectadas a una tarea 
en específico. Estas son necesarias en cualquier posición ya que se refieren principalmente a las 
relaciones con otras personas involucradas en la organización” (Cimatti, 2016, p. 98). 
35 “Las habilidades duras indican las capacidades específicas para realizar una tarea en específico” 
(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). 
37 “Aquellas personas que presentan en forma permanente alteraciones en las funciones auditivas 
como localización, 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, 
tamaño, o color” (ACNUR, 2011, p. 82). 
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• Atención de ciudadanos en condiciones de discapacidad 

física, auditiva, visual, etc.  

Factor: calidad del servicio 

Estrategias Acciones 

Recursos para 

la atención de 

servicios 

• Garantizar el correcto funcionamiento del sistema de 

información en el que se encuentren desplegados los 

servicios de e-government. 

•  Suministrar a los servidores públicos los recursos 

necesarios para desempeñar sus funciones: información, 

herramientas tecnológicas, permisos en el sistema, soporte, 

canales de comunicación, etc. 

Comunicación 

• Definir y socializar lineamientos de comunicación para que 

los servidores públicos proporcionen la misma información al 

ciudadano, independientemente del canal que se utilice. 

• Proporcionar los medios para que los servidores públicos 

comuniquen fallas del sistema de información o realicen 

propuesta de mejora de servicios. 

Cumplimiento 

de la promesa 

de servicio 

• Definir acuerdos de nivel de servicio para la atención de 

servicios de e-government y alinearnos con los acuerdos de 

niveles de servicio tradicionales, como el presencial. Para la 

definición 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 atención de servicios de e-

government se realice de manera ágil y oportuna y la 

información proporcionada sea precisa y confiable. 
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• Transformar la atención de los servidores públicos hacia la 

personalización de la atención y la solución de casos 

complejos. 

Capacitación y 

entrenamiento 

Desplegar un programa de capacitación y entrenamiento 

dirigido a los servidores públicos que incluya: 

• Propósito y modelo de operación de la entidad. 

• Funciones específicas del cargo, de acuerdo con el rol que 

desempeñan los servidores públicos en los servicios de e-

government. 

• Uso del sistema de información que tiene desplegados los 

servicios de e-government (tanto en la interfaz dispuesta 

para la atención de los servicios, como en la interfaz para el 

ciudadano). 

• Atención de servicios por medio del canal virtual. 

• Atención de casos complejos y situaciones imprevistas. 

• Comunicación con ciudadanos de acuerdo con el perfil que 

se percibe de estos. Se recomienda que la comunicación sea 

dirigida de acuerdo con el público 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 más simple. 

Factor: habilidades para el uso de la tecnología 

Estrategias Acciones 

Diseño de un 

programa de 

capacitación y 

entrenamiento 

Diseñar e implementar un programa de capacitación y 

entrenamiento orientado a desarrollar las habilidades de los 

servidores públicos para el uso de la tecnología. A continuación 

se presenta el consolidado de algunas recomendaciones 

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 están 

relacionadas con los roles que desempeñan los servidores 

públicos en el contexto de los servicios de e-government (pp. 1-

31; pp. 28-42; p. 4): 

Habilidades técnicas o duras 

Básicas: 

• Conocimiento de computadores (conocimiento de los 

componentes, incluyendo dispositivos de hardware, 

software y almacenamiento; comandos básicos, 

creación, organización, eliminación e impresión de 

documentos, etc.). 

• Uso de motores de búsqueda de internet para consulta 

de información. 

• Uso de software de ofimática y correo electrónico. 

• Reconocimiento de amenazas, vulnerabilidades, 

problemas legales y políticas en los sistemas de TI. 

Avanzadas: 

• Uso de sistemas de información. 

• Transacciones en línea. 

• Atención de servicios por un medio electrónico (atender 

consultas y enviar retroalimentación). 

• Uso de hojas de cálculo. 

• Uso de bases de datos. 

• Uso de sistemas de gestión de proyectos. 

• Innovación pública, por ejemplo, rediseño de servicios, 

reingeniería de procesos, etc. 



143 
 

• Design thinking.39 

 

No solo el desarrollo de habilidades duras es suficiente, también 

se requiere el desarrollo de habilidades blandas que 

contribuyan a la prestación de un mejor servicio. Según Farrell 

& Hicks (2020) “las habilidades blandas jugarán un papel 

importante en la construcción del servicio público del futuro” ( p. 

3) . 

Habilidades sociales o blandas: 

• Trabajo en red 

• Resolución de casos complejos. 

• Liderazgo. 

• Creatividad e innovación. 

• Resiliencia. 

• Comunicación asertiva. 

• Persuasión 

• Negociación. 

• Pensamiento rápido y analítico. 

• Adaptabilidad. 

• Empatía. 

Nota: es importante aclarar que el programa de capacitación y 

entrenamiento debe permanecer en constante actualización, 

según las necesidades, evolución y tendencia del e-

government. 

 

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

métodos que podrían servir como apoyo para el desarrollo de 

programas de capacitación y entrenamiento: 

• Clases teóricas y prácticas. 

• Tutoriales, manuales y guías. 

• E-learning40. 

• Mentorías41. 

• Laboratorios en los que los servidores públicos realicen 

pruebas de los servicios de -government. 

• Pasantías entre áreas. 

• Contratación de expertos en determinados temas para 

que realicen transferencia de conocimiento. 

• Alianzas con instituciones educativas y/o sector privado. 

• Proporcionar incentivos a los servidores públicos para 

que desarrollen las habilidades. 

 

Para realizar la planeación y desarrollo de estos programas, las 

entidades públicas pueden basarse en las recomendaciones 

dadas por MinTIC (2019) en la “G.UA.01 Guía del dominio de 

uso y apropiación”42 (pp. 1-21). 

Deseño del 

perfil digital 

De acuerdo con las necesidades de desarrollo de habilidades 

para el uso de la tecnología se recomienda a las entidades 

públicas realizar el diseño de un perfil digital, con el fin de 

asegurar que los servidores públicos adquieran las capacidades 

 
40 “Se define como cualquier actividad educativa que utilice medios electrónicos para realizar todo o 
parte del proceso formativo” (García Peñalvo, 2005, p. 3). 
41 “Es un proceso de feed-back continuo de ayuda y orientación entre el mentor y estudiante, con la 
finalidad de disminuir las necesidades de estos y optimizar su desarrollo y potencial aprendizaje” 
(Macías et al., 2004, p. 92). 
42 “Guía para lograr la adopción de los elementos del dominio de uso y apropiación, que componen 
el marco de referencia de arquitectura de TI de Colombia: lineamientos, elementos, roles, mejores 
prácticas, estándares de industria, herramientas, entre otros” (MinTIC, 2019, p. 9). 
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y desarrollen las habilidades necesarias para el diseño, 

construcción, implementación y prestación de servicios de e-

government y además para tener una referencia del perfil que 

se recomienda contratar en los nuevos servidores públicos  que 

se vayan incorporando a la entidad.  

Por su parte, la CAF (2019) en el estudio “Panorama de la 

Gestión del Talento Digital Latinoamericano 2019”, dentro de las 

recomendaciones, menciona la necesidad de liderar el diseño 

de un perfil digital que le sirva a todos los países de la región 

para “asegurar que el personal que forme parte de los equipos 

de trabajo en el gobierno, tenga el perfil adecuado” (pp. 2-3). 

Atracción y 

retención 

Dado que el sector público compite constantemente por el 

talento con el sector privado; Mejía (2019) en un artículo 

publicado en la página web de la CAF, recomienda al gobierno 

algunas estrategias para atraer y retener el talento (pp. 4-5): 

• Promover laboratorios de innovación con el objetivo de 

mejorar los servicios y crear soluciones innovadoras a 

problemas públicos. En estos laboratorios es importante 

contar con la participación de servidores públicos, 

ciudadanos, empresarios, empresas tecnológicas y 

académicos. 

• Realizar campañas de sensibilización para incentivar a 

los jóvenes a estudiar carreras de TI. 

• Desarrollar convenios de capacitación con 

universidades, que permitan “capacitar a servidores 

públicos 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 

Gestión del 

conocimiento 

Implementar un marco de trabajo43 que le permita a la entidad, 

de acuerdo con sus necesidades, gestionar el conocimiento de 

los servidores públicos, desarrollando actividades como: 

• Identificación del conocimiento: realizar un análisis del 

conocimiento existente en los servidores públicos y el que 

se requiere para el desarrollo, implementación y mejora de 

servicios de e-government. 

• Creación del conocimiento: aprovechar innovaciones como 

el e-government para generar espacios de cocreación y 

experimentación en los que los servidores públicos 

participen junto con las demás áreas de la entidad e incluso 

con externos y ciudadanos (cuando aplique), de la 

construcción de los servicios, proporcionándoles así 

espacios y herramientas que incentiven la creación de 

conocimiento. 

• Almacenamiento del conocimiento: implementar estrategias 

que permitan almacenar el conocimiento que tienen los 

servidores públicos sobre los ciudadanos, los servicios, los 

procesos de la entidad, la interpretación y aplicación de la 

normatividad en dichos procesos, etc. 

• Transferencia del conocimiento: proporcionar espacios y 

herramientas que incentiven a los servidores públicos a 

compartir el conocimiento con los ciudadanos, con sus 

compañeros de trabajo, con los responsables del desarrollo 

de los servicios de e-government, etc. 

 
43 El marco de trabajo de gestión del conocimiento aquí utilizado (CEN, 2004, pp. 3-11), se toma 
como referencia para sugerir el enfoque que  le podría dar una entidad pública a una estrategia de 
gestión de conocimiento relacionada con servicios de e-government; sin embargo, la elección del 
marco de trabajo para cada entidad pública depende factores como la cultura, la estrategia, las 
necesidades y el contexto de la entidad. 
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• Uso del conocimiento: asegurar que el conocimiento 

adquirido por los servidores públicos en la interacción con 

los ciudadanos sea utilizado para el diseño y construcción 

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. 

Gestión del 

cambio 

Dado que la implementación de servicios de e-government 

implica un cambio en la entidad pública en general y en el rol 

que desempeñan los servidores públicos, es necesario construir 

y llevar a cabo un plan de gestión del cambio, previo a la 

implementación de los servicios de e-government y de manera 

periódica, según los cambios que se vayan presentando.  

Dicho plan debe contar con la identificación de todas las partes 

interesadas involucradas y la definición de la información que 

se debe transmitir según el rol desempeñado; es de suma 

importancia comunicar los beneficios que traerá este tipo de 

proyectos no solo para los ciudadanos, sino también para la 

entidad y sus servidores públicos, además de informar con 

claridad el cambio en los procesos y en el rol que desempeñan 

cada uno de los servidores.  

Se recomienda a la entidad identificar aliados y personas clave 

que tengan la capacidad de movilizar a los demás y de 

incentivar la aceptación y adopción de este tipo de proyectos. 

Farias et al. (2016) en el estudio “Gobiernos que sirven, 

innovaciones que están mejorando la entrega de servicios a los 

ciudadanos” publicado por el BID, recomienda como estrategia 

para superar la resistencia al cambio, la ideación de un sólido 
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plan de gestión del cambio y expone las razones por las cuales 

debe llevarse a cabo (pp. 53-54): 

• Considerar que un sistema nuevo, es únicamente un 

proyecto tecnológico, es una falla que probablemente lleve 

el proyecto al fracaso. 

• Realizar el desarrollo del nuevo sistema es mucho más fácil 

que lograr que los servidores públicos cambien su forma de 

pensar y trabajar. 

• Con estrategias como la gestión del cambio, una entidad 

puede identificar la información 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., 

aumentará la confianza en el nuevo sistema y les ayudará a 

tener más paciencia ante los inevitables problemas que 

surjan durante la transición de un sistema a otro. 

Fuente: elaboración propia 

A continuación se presenta un línea de tiempo en la que se podrían 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: 

• Los plazos aquí sugeridos son para la implementación por primera vez de las 

estrategias. Tal como se muestra en la Figura 17 estas estrategias deben 

estar en constante evaluación y modificación. 

• El tiempo de implementación adecuado para cada entidad, dependerá de su 

contexto, necesidades y recursos. 
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Figura 18. Línea de tiempo sugerida para la implementación de las estrategias y 
acciones. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

7.2.2 Planeación, implementación, evaluación y modificación de las 

estrategias. 

Tal como se observa en la Figura 17 el modelo es cíclico e iterativo, está en 

constante evaluación y modificación, 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 representación cíclica se tomó como referencia y se adaptó al contexto de la 

investigación, 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 gestión de proyectos y 

procesos con el fin de mejorar la calidad de un producto o un servicio (Canal CTA44, 

2018).  

 
44 Centro de Ciencia y Tecnología de Antioquia. 
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7.2.2.1 Planeación de estrategias  

En esta etapa la entidad pública debe realizar un análisis del estado actual de la 

adopción 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 público que influencian en la adopción. En esta etapa también 

se define el método que se va a utilizar para medir el cumplimiento de dicho objetivo. 

7.2.2.2 Implementación de estrategias 

En esta etapa se lleva a cabo la implementación de las acciones planeadas y se 

recomienda que se realice la implementación en pequeña escala, realizando 

pruebas piloto con el fin de recopilar información sobre el impacto de las acciones. 

7.2.2.3 Evaluación de estrategias  

En esta etapa la entidad debe evaluar si las acciones implementadas tienen el 

efecto deseado, realizando un análisis de la información recolectada durante la 

etapa de implementación. 

7.2.2.4 Modificación de estrategias  

En esta etapa, con base en la evaluación de las estrategias se toman decisiones 

sobre cuáles acciones se pueden conservar y cuáles definitivamente se deben 

modificar o descartar porque no tuvieron el efecto deseado. 

 

7.2.3 Aspectos a tener en cuenta para la implementación del modelo. 

Para la implementación de las estrategias y acciones planteadas anteriormente es 

importante que las entidades públicas tengan en cuenta los siguientes aspectos   

mencionados por personas que han participado en la implementación de proyectos 

de e-government como es el caso de los entrevistados para esta investigación y de 

la investigadora como tal: 

• La implementación y los resultados de las estrategias depende de factores 

como el contexto, cultura, recursos y necesidades de cada entidad. 
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• Las estrategias aquí planteadas deben estar alineadas con la estrategia 

general de cada entidad y debe contar con el apoyo de la alta dirección, para 

que desde allí se den los lineamientos y se proporcionen los recursos 

necesarios. 

• La responsabilidad de la implementación de estas estrategias es compartida, 

se requiere compromiso por parte de: la alta dirección para que impulse y 

proporcione los recursos necesarios, los líderes de las áreas involucradas en 

los proyectos de e-government para que lleven a cabo la planeación, 

implementación, evaluación y modificación constante de las estrategias y de 

los servidores públicos para que las apliquen en su día a día y participen de 

la evaluación y modificación. 

• Crisis como la pandemia del COVID-19, pueden generar resultados 

inesperados o inconvenientes para la implementación de las estrategias. 

• Las estrategias deben estar en constante evolución, no son estáticas. 

 

7.2.4 Limitaciones del modelo. 

El modelo aquí propuesto, se validó únicamente con líderes expertos de un caso de 

éxito de un proyecto de e-government como lo es “Movilidad en Línea” de la 

Secretaría de Movilidad de Medellín. Este no se ha puesto en marcha para 

comprobar su eficacia. Para validarlo, una vez implementadas las acciones y 

pasado el período de tiempo definido por cada entidad; se podrían utilizar 

instrumentos como las encuestas, dirigidas tanto a los servidores públicos 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 

implementación 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 están enfocados en 

las etapas de madurez de los servicios de e-government y en estrategias en general, 

el modelo que aquí se propone está 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 públicos. Este modelo puede ser utilizado por cualquier 

entidad pública que pretenda aumentar la adopción de servicios de e-government a 

partir de la intervención de los factores asociados al rol de los servidores públicos 

que influencian  la adopción de servicios de e-government por parte de los 

ciudadanos; lo cual permite apoyarse de personas que tienen como función principal 

servir al ciudadano, precisamente para lograr que estos últimos adopten este tipo 

de iniciativas y por ende reciban una mejor prestación de los servicios.  

Se puede utilizar además como apoyo para la planeación de los servicios de e-

government y el proceso de toma de decisiones durante y después de la 

implementación de los servicios. 

Además de la representaciones gráficas del modelo (general y detallada), las cuales 

facilitan su comprensión, se proponen una serie de estrategias y acciones concretas 

con el fin de intervenir los cuatros factores asociados al rol de los servidores 

públicos: calidad del servicio, confianza en el servidor público, promoción del 

servicio y habilidades para el uso de tecnología; buscando que dichas acciones 

afecten positivamente los factores de adopción ciudadana y por ende se logre un 

aumento en la adopción de servicios de e-government. Algunas acciones de las 

aquí propuestas han sido llevadas a cabo por entidades como la Secretaría de 

Movilidad de Medellín, en su proyecto de e-government, “Movilidad en Línea”; lo 

cual demuestra que estas han sido implementadas en casos reales. 

Este modelo sirve además para profesionales, investigadores y académicos que 

quieran comprender los elementos que hacen parte de la prestación de servicios de 

e-government, las motivaciones detrás de su adopción y la relación entre los 
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factores asociados al rol de los servidores públicos y los factores asociados con la 

adopción ciudadana de servicios de e-government. 
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8. CONCLUSIONES 

 

La innovación en el sector público 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 más exigentes y que además 

reclaman que el sector público 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 

gestión pública, mejorar el relacionamiento con sus ciudadanos y aumentar la 

confianza y transparencia; para finalmente crear valor público. 

Si bien los ciudadanos son la razón de ser del e-government, estos no son los únicos 

actores que intervienen y que reciben beneficios; también lo hacen las empresas, el 

mismo gobierno y sus servidores públicos. Estos últimos, durante años han sido 

vistos en ocasiones como personas rígidas, que se ciñen a hacer lo estrictamente 

necesario y que además obstaculizan los procesos. Sin embargo, la implementación 

exitosa de proyectos de e-government en diferentes países del mundo, ha 

demostrado que gracias al apoyo de los servidores públicos se ha logrado la 

transformación digital de los gobiernos. 

Los servicios de e-government son la materialización del e-government en las 

entidades públicas, ya que le permite a estas últimas ofrecer un canal de atención 

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 

línea. Pese a la disponibilidad de servicios de e-government que tienen diferentes 

países en el mundo, el porcentaje de adopción de este tipo de iniciativas por parte 

de los ciudadanos es bajo.  

Según estudios realizados, en América Latina se han alcanzado porcentajes de 

adopción 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 creación de 

valor público, es necesario que los niveles de adopción aumenten para que la 

prestación de mejores servicios llegue cada vez a más ciudadanos. 

La mayoría de los estudios sobre los factores de adopción de servicios de e-

government, se han centrado en el ciudadano y se evidencia, según el alcance de 

la revisión de literatura realizado, que existen vacíos de investigación en otros 

actores clave como lo son los servidores públicos. Por esta razón, el presente 

trabajo se enfocó en identificar los factores asociados al rol de los servidores 

públicos que influencian en la adopción ciudadana de servicios de e-government. 

Uno de los hallazgos más importantes de esta investigación es que el rol de los 

servidores públicos en los servicios de e-government tiene un cambio significativo 

con respecto al rol que desempeñan en la prestación de servicios de manera 

presencial. En los servicios de e- government, dado que el ciudadano tiene un medio 

electrónico para acceder a los servicios de la entidad; el servidor público asume 

roles como: integrante del equipo de diseño, construcción e implementación de los 

servicios, atención personalizada para los servicios que no se pudieron llevar a cabo 

por el medio electrónico, resolución de problemas complejos, trabajo en red para 

encontrar soluciones rápidas y acertadas y un compromiso constante con el 

desarrollo de sus habilidades para el uso de la tecnología. 

De la investigación se concluye que se han estudiado diferentes factores 

relacionados con la adopción ciudadana de servicios de e-government; sin embargo 

en este trabajo se propone una relación de los factores en los que el servidor público 

tiene influencia y los cuales son: conciencia del servicio, influencia social, confianza 

en el gobierno, satisfacción, condiciones facilitadoras, expectativa de esfuerzo y 

expectativa de desempeño. 

Para dar respuesta al objetivo general del presente trabajo se seleccionaron los 

factores asociados al rol del servidor público que influencia en la adopción 
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ciudadana de servicios de e-government, los cuales son: habilidades para el uso de 

tecnología, promoción del servicio, confianza en el servidor público y calidad del 

servicio. Y además se mostró la relación que estos tienen con los factores asociados 

con la adopción ciudadana. 

Por último, 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 

adopción de servicios de e-government y por ende una mejora significativa en la 

prestación de servicios a los ciudadanos.  

Dado que el servidor público y su conocimiento son clave para lograr el éxito de 

proyectos de e-government, una de las estrategias más importantes que se propuso 

está orientada a la gestión del conocimiento de los servidores públicos, con el fin de 

aprovechar el conocimiento que estos tienen de los ciudadanos para el diseño, 

construcción y mejora continua de los servicios que se ponen a su disposición. 

Este modelo, le ayudará a los responsables de la formulación de políticas públicas, 

así como a los responsables de su ejecución y por ende a las entidades públicas 

que hayan implementado innovaciones como e-government y aún no hayan logrado 

los objetivos o quieran mejorar lo que han logrado. También genera gran valor para 

los líderes de proyectos de e-government que necesiten una guía que les permita 

tomar acciones que los lleven a lograr resultados. 

Como trabajo futuro, se propone realizar la validación del modelo aquí planteado 

con el fin de validar su eficacia y realizar posibles mejoras. 

A continuación se presenta una tabla en la que se indican los capítulos en los que 

se dio respuesta a cada uno de los objetivos planteados: 

 

 

 



157 
 

Tabla 17. Capítulos donde se da respuesta a los objetivos del presente trabajo. 

Objetivos 
Capítulos donde se da respuesta 

al objetivo 

Objetivo general: 

Proponer un modelo para gestionar los 

factores asociados al rol de los servidores 

públicos, que influencian en la adopción 

ciudadana de servicios de e-government. 

 

7. PROPUESTA DE UN MODELO 

PARA GESTIONAR LOS 

FACTORES ASOCIADOS AL 

ROL DE LOS SERVIDORES 

PÚBLICOS, QUE INFLUENCIAN 

EN LA ADOPCIÓN CIUDADANA 

DE SERVICIOS DE E-

GOVERNMENT. 

Objetivo específico: 

Identificar las características de los 

servicios de e-government y el rol que 

tienen los servidores públicos en la 

prestación de estos servicios. 

4.2 CARACTERÍSTICAS DE LOS 

SERVICIOS DE E-

GOVERNMENT. 

4.3 ROL DE LOS SERVIDORES 

PÚBLICOS EN LOS SERVICIOS 

DE E-GOVERNMENT.  

Objetivo específico: 

Explorar los factores que influencian en la 

adopción ciudadana de servicios de e-

government 

7.1.5 Factores que influencian en la 

adopción ciudadana de servicios de 

e-government. 

Objetivo específico: 

Identificar los factores asociados al rol de 

los servidores públicos, que influencian en 

la adopción ciudadana de servicios de e-

government y proponer un modelo que 

permita gestionarlos. 

7.1.6 Factores asociados al rol de 

los servidores públicos, que 

influencian en la adopción 

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 PÚBLICOS, 

QUE INFLUENCIAN EN LA 

ADOPCIÓN CIUDADANA DE 

SERVICIOS DE E-GOVERNMENT. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



159 
 

9. REFERENCIAS 

 

ACNUR. (2011). Directriz de enfoque diferencial para el goce efectivo de los 

derechos de las personas en situación de desplazamiento con discapacidad en 

Colombia. https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2011/7536.pdf 

Ada Scupola, Roskilde University, D. (2008). E-Services: Definition, Characteristics 

and Taxonomy. 

https://search.proquest.com/openview/d56d6dab9a3264b2759ff707b55b788c/

1?pq-origsite=gscholar&cbl=26420 

Affairs, M. of I. of. (2018). Baréin. https://www.mia.gov.bh/kingdom-of-

bahrain/location-and-natural-resources/?lang=en 

Al-Saqqa, S., Sawalha, S., & Abdelnabi, H. (2020). Agile software development: 

Methodologies and trends. International Journal of Interactive Mobile 

Technologies, 14(11), 246-270. https://doi.org/10.3991/ijim.v14i11.13269 

Al-sobhi, F., & Weerakkody, V. (2012). Building Trust in E-government Adoption 

through an Intermediary Channel. International Journal of Electronic 

Government Research, 8(2), 91-106. https://doi.org/10.4018/jegr.2012040105 

AL Athmay, Al. A. A., Fantazy, K., & Kumar, V. (2016). E-government adoption and 

user’s satisfaction: an empirical investigation. EuroMed Journal of Business, 

11(1), 57-83. https://doi.org/10.1108/EMJB-05-2014-0016 

AlAwadhi, S., & Morris, A. (2009). Factors influencing the adoption of e-government 

services. Journal of Software, 4(6), 584-590. 

https://doi.org/10.4304/jsw.4.6.584-590 

Alcaldía de Medellín. (2020). Movilidad en Línea. https://medellin.gov.co/portal-

movilidad/#/public 

Alegsa. (2021). Diferencia entre formación, capacitación y entrenamiento. 



160 
 

Diferencia entre formación, capacitación y entrenamiento. 

https://www.alegsa.com.ar/Diccionario/C/28352.php 

Alruwaie, M., El-Haddadeh, R., & Weerakkody, V. (2012). A framework for 

evaluating citizens’ expectations and satisfaction toward continued intention to 

use e-government services. International Federation for Information 

Processing, 273-286. https://doi.org/10.1007/978-3-642-33489-4_23 

Alshihi, H. (2006). Critical Factors in the Adoption and Diffusion of E-government 

Initiatives in Oman. Victoria University. 

ANDI. (2018). Colombia, un país digital. //www.andi.com.co/Uploads/Colombia un 

País Digital - Vol. I.pdf 

Arora, E. (2011). Knowledge management in the public sector. Researchers World, 

2(1), 165-171. https://doi.org/10.1007/978-3-319-71434-9_21 

Ashaye, O. R., & Irani, Z. (2019). The role of stakeholders in the effective use of e-

government resources in public services. International Journal of Information 

Management, 49, 253-270. https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2019.05.016 

ASPA, & UNDPEPA. (2002). Benchmarking E-government: A Global Perspective 

Assessing the Progress of the UN Member States. United Nations Division for 

Public Economics and Public Administration and American Society for Public 

Administration. 

https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/Engli

sh.pdf 

Bélanger, F., & Carter, L. (2008). Trust and risk in e-government adoption. Journal 

of Strategic Information Systems, 17(2), 165-176. 

https://doi.org/10.1016/j.jsis.2007.12.002 

BID. (2020a). Gobierno Digital. edx. https://www.edx.org/es/course/gobierno-digital 

BID. (2020b). Gobierno Digital - Transformación digital de gobiernos en ALC. edx. 



161 
 

https://www.edx.org/es/course/gobierno-digital 

BID. (2020c). Riesgos de no transformarse digitalmente. edx. 

https://www.edx.org/es/course/gobierno-digital 

BID. (2020d). Servicios digitales ventajas y buenas practicas. edx. 

https://www.edx.org/es/course/gobierno-digital 

CAF. (s. f.). Seminario CAF El futuro del gobierno en la era digital. 

https://www.caf.com/es/actualidad/eventos/2019/03/seminario-caf-el-futuro-

del-gobierno-en-la-era-digital/ 

CAF. (2019). Panorama de la Gestión del Talento Digital Latinoamericano- Cuarta 

parte (pp. 1-5). https://doi.org/10.4000/books.uec.2179 

CAF. (2021). Quiénes somos. https://www.caf.com/es/sobre-caf/quienes-somos/ 

Canal CTA. (2018). Qué es el ciclo PHVA. Youtube. 

https://www.youtube.com/watch?v=Vdl1GFRM4JI 

Carter, L., & FraBelanger, F. (2005). Diffusion of Innovation & Citizen Adoption of E-

government services. The Fifth International Conference on Electronic 

Commerce (ICEC’03), Pittsburgh, USA, 57-63. 

CEN. (2004). European Guide to good Practice in Knowledge Management - Part 1: 

Knowledge Management Framework. 

https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/31678660/1-GUIA_EUROPEA_KM-with-

cover-page-v2.pdf?Expires=1630557975&Signature=NGiNo-

TCCTHW1428SVjFyfgza1XGkHTjUL17bs27XmXOecFEEZSGToCdov4XTzex

ZUt-

mygDOv8ipXCTPlmFTPkY7m4lMgwvaVII5xE2S4lTS1LNqhvdTrYEJqRc2nen

uSapiOtbce 

CEPAL. (2021). Datos y hechos sobre la transformación digital. 

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/46766/S2000991_es.pdf?



162 
 

sequence=1&isAllowed=y 

Chan, C. M. L., Lau, Y. M., & Pan, S. L. (2008). E-government implementation: A 

macro analysis of Singapore’s e-government initiatives. Government 

Information Quarterly, 25(2). https://doi.org/10.1016/j.giq.2006.04.011 

Chen, H., Brandt, L., Gregg, V., Traunmüller, R., Dawes, S., Hovy, E., Macintosh, 

A., & Larson, C. A. (2008). Digital Government: E-government Research, Case 

Studies, and Implementation. En Springer. 

Chun, S. A., Shulman, S., Sandoval, R., & Hovy, E. (2010). Government 2.0: Making 

connections between citizens, data and government. Information Polity, 15(1-

2), 1-9. https://doi.org/10.3233/IP-2010-0205 

Cimatti, B. (2016). Definition, development, assessment of soft skills and their role 

for the quality of organizations and enterprises. International Journal for Quality 

Research, 10(1), 97-130. https://doi.org/10.18421/IJQR10.01-05 

CNC. (2021). El salto digital, evidencias de una nueva era. 

https://www.centronacionaldeconsultoria.com/apropiacion-digital 

CONPES. (2010). CONPES 3650 de 2010: Importancia estrategica de la estrategia 

de gobierno en linea. 

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Económicos/3650.pdf 

DANE. (2019). Boletín Técnico. Indicadores básicos de tenencia y uso de TIC por 

departamentos en hogares. 

https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_tic_hogares_de

partamental_2018.pdf 

DANE. (2021). Generalidades. https://www.dane.gov.co/index.php/acerca-del-

dane/informacion-institucional/generalidades 

Davis, F. D. (1980). A technology acceptance model for empirically testing new end-

user information systems: Theory and results. En Doctoral dissertation, 



163 
 

Massachusetts Institute of Technology. Massachusetts Institute of Technology. 

Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989). User Acceptance of Computer 

Technology: A Comparison of Two Theoretical Models. Management Science, 

35(8), 982-1003. https://doi.org/10.1287/mnsc.35.8.982 

Davison, R. M., Wagner, C., & C.K. MA, L. (2005). From government to e-

government: a transition model. Information Technology & People, 18(3), 280-

299. http://dx.doi.org/10.1108/09593840510615888 

De Ruyter, K., Wetzels, M., & Kleijnen, M. (2001). Customer adoption of e-service: 

An experimental study. International Journal of Service Industry Management, 

12(2), 184-207. https://doi.org/10.1108/09564230110387542 

DeLone, W. H., & McLean, E. R. (2004). Measuring e-commerce success: Applying 

the DeLone and McLean Information Systems Success Model. International 

Journal of Electronic Commerce, 9(1), 31-47. 

https://doi.org/10.1080/10864415.2004.11044317 

Departamento Administrativo de la Función Pública. (2019). Decreto 2106 de 2019. 

https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO 2106 DEL 22 

DE NOVIEMBRE DE 2019.pdf 

Descours, D. (2016). Front-office and back-office systems in public administration 

units in silesian voivodeship. Studia Ekonomiczne, 278, 120-140. 

http://cejsh.icm.edu.pl/cejsh/element/bwmeta1.element.cejsh-614ed449-cb7b-

42e6-8f36-dfc0aa7f685d/c/10.pdf 

Diéguez, G., Gasparín, J., Sánchez, J., & Schejtman, L. (2015). Escenarios y 

perspectivas del gobierno electrónico en América Latina y el Caribe. Politicas 

Públicas. https://www.cippec.org/wp-content/uploads/2017/03/1225.pdf 

DNP. (2015). Guía de caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés. 

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al 

Ciudadano/Guia de Caracterización de Ciudadanos.pdf 



164 
 

DNP. (2018). Encuesta de percepción ciudadana. 

https://observatoriociudadano.dnp.gov.co/index.php/soy-entidad-publica/te-

contamos/Fuentes/encuestas? 

e-estonia briefing centre. (s. f.). We have built a digital society and we can show you 

how. e-Estonia. https://e-estonia.com/ 

Evans, D., & Yen, D. C. (2006). E-government: Evolving relationship of citizens and 

government, domestic, and international development. Government Information 

Quarterly, 23(2), 207-235. https://doi.org/10.1016/j.giq.2005.11.004 

Farias, P., Goldsmith, S., Flumian, M., Mendoza, G., Wiseman, J., Porrúa, M., 

Castillo-Páez, P., Garcia, A. C., & Zanabria, G. (2016). Gobiernos que sirven: 

innovaciones que están mejorando la entrega de servicios a los ciudadanos. 

BID. https://www.edx.org/es/course/gobierno-digital 

Farrell, C., & Hicks, J. (2020). Developing public servants for the future. 40(8), 1-22. 

Francés, A. (2006). Conceptos básicos de estrategia. En Estrategia y planes para 

la empresa con el cuadro de mando integral (p. 512). 

https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/58261114/Frances__A._2006._Estrategi

a_y_Planes_para_la_Empresa_con_el_Cuadro_de_Mando_Integral._Cap._1-

with-cover-page-

v2.pdf?Expires=1630422050&Signature=SSqn30RzpaT7L7wypW1gq43nYYn

c4fNVoXOc7QdnYwQyQmFKG6rIxWTS0GCAri 

Función Pública. (s. f.-a). Servicio. https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-

/wiki/Glosario+2/Servicio?_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortlet_redirect

=https%3A%2F%2Fwww.funcionpublica.gov.co%2Fglosario%2F-

%2Fwiki%2Ftag%2Fs%3F_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortlet_cur%3

D2%26_com_lif 

Función Pública. (s. f.-b). Servicio en línea. 

https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-



165 
 

/wiki/Glosario+2/Servicio+en+Línea?_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortl

et_redirect=https%253A%252F%252Fwww.funcionpublica.gov.co%252Fglosa

rio%252F-

%252Fwiki%252Ftag%252Fs%253F_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortl

et_cur%253D2%252 

Función Pública. (s. f.-c). Servidor Público. 

https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-/wiki/Glosario+2/Servidor+Público 

Función Pública. (s. f.-d). Trámite. https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-

/wiki/Glosario+2/Trámite?_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortlet_redirect=

https%3A%2F%2Fwww.funcionpublica.gov.co%2Fglosario%2F-

%2Fwiki%2Ftag%2Ft%3Fp_r_p_http%253A%252F%252Fwww.liferay.com%2

52Fpublic-render-pa 

Función Pública. (s. f.-e). Trámite en Línea. 

https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/-

/wiki/Glosario+2/Trámite+en+Línea?_com_liferay_wiki_web_portlet_WikiPortle

t_redirect=https%3A%2F%2Fwww.funcionpublica.gov.co%2Fglosario%2F-

%2Fwiki%2Ftag%2Ft%3Fp_r_p_http%253A%252F%252Fwww.liferay.com%2

52Fpublic- 

Función Pública. (2017). Concepto Marco 07 de 2017 Departamento Administrativo 

de la Función Pública. 

García Peñalvo, F. J. (2005). Estado actual de los sistemas e-learning. Teoría de la 

Educación. Educación y Cultura en la Sociedad de la Información, 6(2), 1-7. 

https://www.redalyc.org/html/2010/201021055001/%0Ahttp://www.redalyc.org/

articulo.oa?id=201021055001 

Giest, S., & Raaphorst, N. (2018). Unraveling the hindering factors of digital public 

service delivery at street-level: the case of electronic health records. Policy 

Design and Practice, 1(2), 141-154. 

https://doi.org/10.1080/25741292.2018.1476002 



166 
 

Gilbert, D., Balestrini, P., & Littleboy, D. (2004). Barriers and benefits in the adoption 

of e-government. International Journal of Public Sector Management, 17(4), 

286-301. https://doi.org/10.1108/09513550410539794 

Gobierno de Colombia. (2020). COVID-19. 

https://coronaviruscolombia.gov.co/Covid19/preguntas-frecuentes.html 

Goel, S., Sherry, A., & Sherry, A. M. (2012). Role of Key Stakeholders in Successful 

E- Governance Programs : Conceptual Framework Role of Key Stakeholders in 

Successful E-Governance Programs : Conceptual Framework. 

https://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?article=1153&context=amcis2012 

Government of Mauritius. (2020). About Mauritius. 

https://govmu.org/EN/Pages/exploremauritius.aspx 

Gupta, K. P., Bhaskar, P., & Singh, S. (2017). Prioritization of factors influencing 

employee adoption of e-government using the analytic hierarchy process. 

Journal of Systems and Information Technology, 19(1-2), 116-137. 

https://doi.org/10.1108/JSIT-04-2017-0028 

Helingo, M., Purwandari, B., Satria, R., & Solichah, I. (2017). The Use of Analytic 

Hierarchy Process for Software Development Method Selection: A Perspective 

of e-government in Indonesia. Procedia Computer Science, 124, 405-414. 

https://doi.org/10.1016/j.procs.2017.12.171 

Hofmann, S., Räckers, M., & Becker, J. (2012). Identifying factors of e-government 

acceptance - A literature review. International Conference on Information 

Systems, ICIS 2012, 1-19. 

Hofstede, G. (1993). Cultural constraints in management theories. Academy of 

Management Executive, 7(1), 81-94. 

Hung, M. J. (2012). Building Citizen-centred E-government in Taiwan: Problems and 

Prospects 1. Australian Journal of Public Administration, 71(2), 246-255. 

https://doi.org/10.1111/j.1467-8500.2012.00764.x 



167 
 

Kauzya, J.-M., & Niland, E. (2020). The role of public service and public servants 

during the COVID-19 pandemic. Policy Brief, June(79), 1-4. 

https://biblioteca.semarnat.gob.mx/janium/Documentos/Ciga/Libros2011/CD00

5149.pdf 

Khan, G. F., Moon, J., Rhee, C., & Rho, J. J. (2010). E-government skills 

Identification and Development: Toward a Staged-Based User-Centric 

Approach for Developing Countries. Asia Pacific Journal of Information 

Systems, 20(1), 1-31. 

Khan, N., & Arfeen, M. I. (2009). Public Sector Innovation: Case Study of e-

government Projects in Pakistan. The Pakistan Development Review, 48(4), 

439-457. http://thepdr.pk/pdr/index.php/pdr/article/view/2341 

Kupi, M., & McBride, K. (2021). Agile Development for Digital Government Services: 

Challenges and Success Factors. International Conference on Electronic 

Participation, 139-150. https://doi.org/10.1007/978-3-030-82824-0_11 

Lallmahomed, M. Z. I., Lallmahomed, N., & Lallmahomed, G. M. (2017). Factors 

influencing the adoption of e-government services in Mauritius. Telematics and 

Informatics, 34(4), 57-72. https://doi.org/10.1016/j.tele.2017.01.003 

Layne,  karen, & Lee, J. (2001). Developing fully functional E-government: A four 

stage model. Government Information Quarterly, 18(2), 122-136. 

http://eds.b.ebscohost.com.ezproxy.eafit.edu.co/eds/detail/detail?vid=2&sid=b

4dbf05f-a3f0-41c9-912b-

eef219efea37%40sessionmgr4007&bdata=Jmxhbmc9ZXMmc2l0ZT1lZHMtbGl

2ZSZzY29wZT1zaXRl#AN=4398832&db=bth 

Lopes, K. M. G., Macadar, M. A., & Luciano, E. M. (2019). Key drivers for public 

value creation enhancing the adoption of electronic public services by citizens. 

International Journal of Public Sector Management, 2-17. 

https://doi.org/10.1108/IJPSM-03-2018-0081 



168 
 

Macías, A. V., de Miguel, C. R., Jiménez, E. G., & Rodríguez, S. R. (2004). 

Innovación en la orientación Universitaria : la mentoría como respuesta. 

Contextos Educativos. Revista de Educación, 6, 87-112. 

https://doi.org/10.18172/con.530 

Medved, A. (2021). Global trends of digital transformation in service model of the 

state. Sciences of Europe, 37-41. 

Meftah, M., Gharleghi, B., & Samadi, B. (2015). Adoption of E-government among 

Bahraini citizens. Asian Social Science, 11(4), 141-149. 

https://doi.org/10.5539/ass.v11n4p141 

Mejía, M. I. (2019). El gobierno digital necesita personas, no más software. CAF. 

https://www.caf.com/es/conocimiento/visiones/2019/08/el-gobierno-digital-

necesita-personas-no-mas-software/ 

Melin, U., & Axelsson, K. (2009). Managing e-service development - comparing two 

e-government case studies. Transforming Government: People, Process and 

Policy, 3(3), 248-270. https://doi.org/10.1108/17506160910979351 

Mensah, I. K., Jianing, M., & Durrani, D. K. (2017). Factors influencing citizens’ 

intention to use e-government services: A case study of South Korean students 

in China. International Journal of Electronic Government Research, 13(1), 14-

32. https://doi.org/10.4018/IJEGR.2017010102 

MinTIC. (s. f.-a). Definición de accesibilidad. 

https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Glosario/ 

MinTIC. (s. f.-b). Definición de usabilidad. 

https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Glosario/ 

MinTIC. (2016). Decreto 415 de 2016. 

http://es.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO 415 DEL 07 DE 

MARZO DE 2016.pdf 



169 
 

MinTIC. (2018). Decreto 1008 De 2018. Diario Oficial No. 50.673. 

http://es.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO 1008 DEL 14 DE 

JUNIO DE 2018.pdf 

MinTIC. (2019a). CONPES 3975 - Politica Nacional Para La Transformacion Digital 

e Inteligencia Artificial. Consejo Nacional de Politica Economica y Social - 

Republica de Colombia. 

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Económicos/3975.pdf%0Ahttps:/

/www.cancilleria.gov.co/documento-conpes-estrategia-atencion-migracion-

venezuela 

MinTIC. (2019b). G.UA.01 Guía del dominio de Uso y Apropiación Guía Técnica. 

https://www.mintic.gov.co/arquitecturati/630/articles-9281_recurso_pdf.pdf 

MinTIC. (2019c). Manual de gobierno digital. Diario Oficial. 

https://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-81473_recurso_1.pdf 

MinTIC. (2020a). CIO SUMMIT. https://mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-

prensa/Noticias/6095:Desde-ya-haga-su-preinscripcion-al-CIO-SUMMIT 

MinTIC. (2020b). Decreto 620 Del 2 De Mayo De 2020. 

https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO 620 DEL 2 

DE MAYO DE 2020.pdf 

Müller, S. D., & Skau, S. A. (2015). Success factors influencing implementation of e-

government at different stages of maturity: A literature review. International 

Journal of Electronic Governance, 7(2), 2-35. 

https://doi.org/10.1504/IJEG.2015.069495 

Municipio de Medellín. (2014). Decreto 2268 Del 2014 Regalmento interno de 

cartera del municipio de Medellin. 

https://www.medellin.gov.co/movilidad/jdownloads/Normas/Normatividad/Decr

etos Municipales/2014/2014-decreto2268.pdf 

Mustafa, A. A., Faizal, M. A., & Zakaria, N. A. (2019). E-government adoption 



170 
 

success factors and their weight analysis: A citizen perspective. Journal of 

Theoretical and Applied Information Technology, 97(2), 583-597. 

Mustafa, D., Farida, U., & Yusriadi, Y. (2020). The effectiveness of public services 

through E-government in Makassar City. International Journal of Scientific and 

Technology Research, 9(1), 1176-1178. https://doi.org/10.1080/01900692 

Naser, A., & Concha, G. (2011). El gobierno electrónico en la gestión pública. 

Naciones Unidas. https://www.cepal.org/es/publicaciones/7330-gobierno-

electronico-la-gestion-publica 

Nguyen, M. H. (2014). A Study on Evaluation of E-government Service Quality. 

International Journal of Social, Management, Economics and Business, 

Engineering, 8(1), 16-19. 

Noticias Telemedellín. (2018). Secretaría de Movilidad presentó su nueva 

plataforma Movilidad en Línea. Youtube. 

https://www.youtube.com/watch?v=bnIyOJfhbFU 

Nusir, M., & Bell, D. (2013). Systematic Literature Review: Taxonomy Of Services In 

E-government. Systematic Literature Review: Taxonomy Of Services In E-

government, 27. https://core.ac.uk/download/pdf/301360857.pdf 

OCDE. (s. f.). OCDE-Who we are. https://www.oecd.org/about/ 

OCDE. (2014). Recommendation of the Council on Digital Government Strategies. 

Public Governance and Territorial Development Directorate. 

https://www.oecd.org/gov/digital-government/Recommendation-digital-

government-strategies.pdf 

OCDE. (2018a). Revisión de Gobierno Digital de Colombia. 

https://www.oecd.org/gov/digital-government/Digital Gov Review Colombia 

%5BEsp%5D def.pdf 

OCDE. (2018b). Revisión del Gobierno Digital en Colombia: Hacia un Sector Público 



171 
 

Impulsado por el Ciudadano. https://doi.org/10.1787/9789264292147-es 

OCDE. (2019). Indice de Gobierno Digital OCDE 2019. Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económicos. http://www.oecd.org/gov/digital-

government/digital-government-index-2019-highlights-es.pdf 

Odat, A. M. (2012). E-government in developing countries: Framework of challenges 

and opportunities. 2012 International Conference for Internet Technology and 

Secured Transactions, ICITST 2012, 46(2), 1013-1021. 

OEA. (s. f.-a). Guía de Mecanismos para la Promoción de la Transparencia y la 

Integridad en las Américas. 

https://www.oas.org/es/sap/dgpe/guia_egov.asp#:~:text=El concepto 

«gobierno electrónico» se,de la gestión pública e 

OEA. (s. f.-b). Sobre e-Gobierno. Recuperado 6 de abril de 2021, de 

http://portal.oas.org/portal/sector/sap/departamentoparalagestiónpúblicaefectiv

a/npa/sobreprogramadeegobierno/tabid/811/default.aspx?language=es-co 

OEA, D. de la G. pública efectiva. (s. f.-c). Guía de Mecanismos para la Promoción 

de la Transparencia y la Integridad en las Américas. Recuperado 6 de abril de 

2021, de https://www.oas.org/es/sap/dgpe/guia_egov.asp 

Oficina de información diplomática. (2021). Kuwait. 

http://www.exteriores.gob.es/Documents/FichasPais/Kuwait_FICHA PAIS.pdf 

Olatubosun, O., & Rao, K. S. M. (2012). Empirical study of the readiness of public 

servants on the adoption of e-government. International Journal of Information 

Systems and Change Management, 6(1), 17-37. 

https://doi.org/10.1504/IJISCM.2012.050337 

Oracle Colombia. (2021). ¿Qué es un chatbot? 

https://www.oracle.com/co/chatbots/what-is-a-chatbot/ 

Palvia, S. C. J., & Sharma, S. S. (2007). E-government and E-Governance: 



172 
 

Definitions/Domain Framework and Status around the World. Foundations of E-

government, 1-12. https://doi.org/10.3991/ijac.v5i1.1887 

Pareja, A. (2018). Simplificando vidas. Banco Interamericano de Desarrollo. 

https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Simplificando-

vidas-Gestion-de-la-calidad-y-satisfaccion-ciudadana-con-los-servicios-

publicos-2018.pdf 

Putra, D. A. D., Jasmi, K. A., Basiron, B., Huda, M., Maseleno, A., Shankar, K., & 

Aminudin, N. (2018). Tactical steps for e-government development. 

International Journal of Pure and Applied Mathematics, 119(15). 

https://www.researchgate.net/profile/Andino-

Maseleno/publication/326071058_Tactical_Steps_for_E-

government_Development/links/5b36c39f4585150d23e5080e/Tactical-Steps-

for-E-government-Development.pdf 

Quipux. (2020). Quipux, lo que somos. https://www.quipux.com/web/lo-que-somos/ 

Quipux. (2021). Porcentaje de pagos de cuotas de pago en Movilidad en Línea. 

Rabaiah, A., & Vandijck, E. (2009). A Strategic Framework of e-government : 

Generic and Best Practice. Electronic Journal of e-government, 7(3), 241-258. 

RAE. (2020a). Característico, ca. https://dle.rae.es/característico 

RAE. (2020b). Definición de ciudadano, na. https://dle.rae.es/ciudadano 

RAE. (2020c). Definición de rol. https://dle.rae.es/rol 

RAE. (2020d). Esquema. https://dle.rae.es/esquema 

RAE. (2020e). Función. https://dle.rae.es/función 

RAE. (2020f). Habilidad. https://dle.rae.es/habilidad 

Ramaswamy, V., & Ozcan, K. (2018). What is co-creation? An interactional creation 

framework and its implications for value creation. Journal of Business Research, 



173 
 

84, 196-205. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2017.11.027 

Rao, V. R. (2011). Collaborative Government to Employee (G2E): Issues and 

Challenges to E-government. Journal of E-Governance, 34(4), 214-229. 

https://doi.org/10.3233/gov-2011-0279 

Razzouk, R., & Shute, V. (2012). What Is Design Thinking and Why Is It Important? 

Review of Educational Research, 82(3), 330-348. 

https://doi.org/10.3102/0034654312457429 

Robinson, L. (2009). A summary of Innovations. 

https://castle.eiu.edu/~a_illia/MBA5670/Summary_Diffusion_Theory.pdf 

Rogers, E. M. (1995). Attributes of innovations and their rate of adoption. En Difusion 

of innovations (pp. 205-251). 

http://www.lamolina.edu.pe/postgrado/pmdas/cursos/innovacion/lecturas/Oblig

atoria/17 - Rogers 1995 cap 6.pdf 

Roseth, B., Reyes, A., & Santiso, C. (2018). El fin del trámite eterno. En Wait No 

More: Citizens, Red Tape, and Digital Government: Caribbean Edition. 

https://doi.org/10.18235/0002080 

Ruiz, M. A. R. (2020). Quipux logró un alza de más de 150% en las transacciones 

digitales en Medellín. La República. 

https://www.larepublica.co/empresas/logramos-en-medellin-un-alza-de-mas-

de-150-en-las-transacciones-3028113 

Sabiote, C. R., Llorente, T. P., & Pérez, J. G. (2006). La triangulación analítica como 

recurso para la validación de estudios de encuesta recurrentes e 

investigaciones de réplica en educación superior. Revista Electrónica de 

Investigación y Evaluación Educativa, 12(2), 289-305. 

Sampieri, R. H., Collado, C. F., & Lucio, M. del P. B. (2014). Metodología de la 

investigación Sexta edición. 



174 
 

Sandoval, C. A. (1996). Investigación cualitativa. INSTITUTO COLOMBIANO PARA 

EL FOMENTO DE LA EDUCACIÓN SUPERIOR, ICFES. 

https://panel.inkuba.com/sites/2/archivos/manual colombia cualitativo.pdf 

Santiso, C. (2020). Govtech y el futuro del gobierno 2020. CAF. 

https://scioteca.caf.com/handle/123456789/1645 

Seng, W. M., Jackson, S., & Philip, G. (2010). Cultural issues in developing E-

government in Malaysia. Behaviour and Information Technology, 29(4), 423-

432. https://doi.org/10.1080/01449290903300931 

Shareef, M. A., Kumar, V., Kumar, U., & Dwivedi, Y. K. (2011). E-government 

Adoption Model (GAM): Differing service maturity levels. Government 

Information Quarterly, 28(1), 17-35. https://doi.org/10.1016/j.giq.2010.05.006 

Simonofski, A., Ayed, H., Vanderose, B., & Snoeck, M. (2018). From traditional to 

agile E-government service development: Starting from Practitioners’ 

challenges. Americas Conference on Information Systems 2018: Digital 

Disruption, AMCIS 2018, 1-10. https://lirias.kuleuven.be/1834801?limo=0 

Sivathanu, B. (2018). An empirical study of cloud-based e-governance services 

adoption in India. International Journal of Electronic Government Research, 

14(1), 86-107. https://doi.org/10.4018/IJEGR.2018010105 

Stafford, T. F., & Turan, A. H. (2011). Online tax payment systems as an emergent 

aspect of governmental transformation. European Journal of Information 

Systems, 20(3), 343-357. https://doi.org/10.1057/ejis.2010.63 

Suripto, & Supriyanto. (2018). Employees’ performance before and after e-

government implementation: a case study of the local board for finance and 

asset management in tanggamus regency of indonesia. Business 

Administration Department, Lampung University, 5(77), 20-24. 

https://doi.org/https://doi.org/10.18551/rjoas.2018-05.03 

Talip, B. A., & Narayan, B. (2011). A proposed model for successful implementation 



175 
 

of e-government in Malaysia. 7th International Conference on Information 

Technology in Asia, 1-11. 

Teo, T. S. H., Srivastava, S. C., & Jiang, L. (2008). Trust and electronic government 

success: An empirical study. Journal of Management Information Systems, 

25(3), 99-132. https://doi.org/10.2753/MIS0742-1222250303 

THE WORLD BANK. (s. f.). Digital Government for Development. Recuperado 6 de 

abril de 2021, de 

https://www.worldbank.org/en/topic/digitaldevelopment/brief/digital-

government-for-development 

THE WORLD BANK. (2015). e-government. 

https://www.worldbank.org/en/topic/digitaldevelopment/brief/e-government 

United Nations. (s. f.). E-government. Recuperado 6 de abril de 2021, de 

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/about/unegovdd-framework 

United Nations. (2014). United Nations E-government Survey 2014: E-government 

for the Future We Want. https://doi.org/978-92-1-123198-4 

United Nations. (2018). E-government Survey 2018: Gearing E-government to 

support transformation towards sustainable and resilient societies. New York. 

https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018

-Survey/E-government Survey 2018_FINAL for web.pdf 

United Nations, D. of E. and S. A. (2020). E-government Survey 2020 - Digital 

Government in the Decade of Action for Sustainable Development: With 

addendum on COVID-19 Response. 

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-government-

Survey-2020 

Vasilieva, E. V., Pulyaeva, V. N., & Yudina, V. A. (2018). Digital competence 

development of state civil servants in the Russian Federation. Business 

Informatics, 4(46), 28-42. https://doi.org/10.17323/1998-0663.2018.4.28.42 



176 
 

Venkatesh, V., Morris, M. G., Davis, G. B., & Davis, F. D. (2003). USER 

ACCEPTANCE OF INFORMATION TECHNOLOGY: TOWARD A UNIFIED 

VIEW. MIS Quarterly, 27(3), 425-478. https://doi.org/10.2307/30036540 

Venkatesh, V., Thong, J. Y. L., & Xu, X. (2012). C ONSUMER A CCEPTANCE AND 

U SE OF I NFORMATION T ECHNOLOGY : E XTENDING THE U NIFIED T 

HEORY. MIS Quarterly, 36(1), 157-178. 

https://scholar.google.com/scholar_lookup?title=Consumer acceptance and 

use of information technology%3A extending the unified theory of acceptance 

and use of technology&publication_year=2012&author=V. 

Venkatesh&author=J.Y. Thong&author=X. Xu 

Warkentin, M., Gefen, D., Pavlou, P. A., & Rose, G. M. (2002). Encouraging Citizen 

Adoption of e-government by Building Trust. Electronic Markets, 12(3), 157-162. 

https://doi.org/10.1080/101967802320245929 

Weerakkody, V., Janssen, M., & Dwivedi, Y. K. (2011). Transformational change and 

business process reengineering (BPR): Lessons from the British and Dutch 

public sector. Government Information Quarterly, 28(3), 320-328. 

https://doi.org/10.1016/j.giq.2010.07.010 

Welsum, D. van, & Vickery, G. (2005). Directorate for Science, Technology and 

Industry Committee for Information, Computer and Communications Policy. 

OCDE. https://www.oecd.org/digital/ieconomy/34769393.pdf 

West, D. M. (2007). Global E-government, 2007. Journal of Organic Chemistry. 

https://doi.org/10.1021/jo50003a022 

Yang, Q., Homburg, V., Moody, R., & Bekkers, V. (2018). Microblogging and 

Authoritarian Governance Regimes: Results from a Survey on the use of Sina 

Weibo by Chinese Citizens. The Electronic Journal of e-government, 16(2), 159-

167. www.ejeg.com 

Yang, Z., & Fang, X. (2004). Online service quality dimensions and their 



177 
 

relationships with satisfaction: A content analysis of customer reviews of 

securities brokerage services. International Journal of Service Industry 

Management, 15(3), 302-326. https://doi.org/10.1108/09564230410540953 

Yao, Y., & Murphy, L. (2007). Remote electronic voting systems: An exploration of 

voters’ perceptions and intention to use. European Journal of Information 

Systems, 16(2), 106-120. https://doi.org/10.1057/palgrave.ejis.3000672 

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A 

Means-End Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-

22. https://doi.org/10.2307/1251446 

 


