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Resumen

El proceso de transformacion tecnoldgica esta provocando la necesidad de redirigir la
gestion interna de las Administraciones publicas y sus relaciones con la ciudadania,
atendiendo en todo caso a los principios de seguridad, interoperabilidad y accesibilidad
a nivel global, donde la verdadera calidad de las Administraciones publicas radica en la
gestion del conocimiento para la mejora de los servicios electronicos y en la
alfabetizacion de la ciudadania para hacer un buen uso de ellos. En este trabajo se
describe un método basado en modelos integradores y una encuesta realizada a 630
ciudadanos/as, que ha servido para identificar el grado de conocimiento, percepcion y
uso que la ciudadania tiene de la Administracion electrdnica frente a la tramitacién de
un proceso administrativo por medios electronicos. Los datos se analizan mediante el
método de analisis de correlacion para establecer relaciones entre variables, aplicando el
coeficiente de correlacion Chi-cuadrado de Pearson y el analisis de estadisticos
descriptivos. ElI modelo proporciona mecanismos de ajuste para mejorar su alineacion
con las directivas nacionales e internacionales sobre Administracion electronica y

gobierno electrénico.
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Abstract

The process of technological transformation is provoking the need to redirect the
internal management of public administrations and their relations with citizens, in any
case attending to the principles of security, interoperability and accessibility at a global
level, where the true quality of public administrations lies in the management of
knowledge for the improvement of electronic services and in the literacy of citizens to

make good use of them. This paper describes a method based on integrative models and
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a survey of 630 citizens, which has been used to identify the degree of knowledge,
perception and use that citizens have of e-Government in relation to the processing of an
administrative process by electronic means. The data are analysed using the correlation
analysis method to establish relationships between variables, applying Pearson's chi-
square correlation coefficient and the analysis of descriptive statistics. The model
provides adjustment mechanisms to improve its alignment with national and

international directives on eGovernment and eAdministration.
Keywords:

Information Behaviour, Knowledge Management, e-Government, Administrative

Process, Citizen Participation

1. Introduccidn

El comportamiento de la ciudadania ante la tramitacion de un proceso administrativo
por medios electronicos es un tema desafiante a investigar para comprobar en qué
medida queda satisfecha con la puesta en marcha de la estrategia de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) adoptada por las Administraciones publicas
(AAPP). Esta verificacion puede ayudar a las AAPP en su proceso de transformacion y
a incrementar la calidad de sus servicios electronicos a través de una mejora e

innovacion continua.

A nivel conceptual, se puede diferenciar en las AAPP dos planos: la innovacién
incremental (orientada a la forma de operar) y que implica mejoras en el rendimiento
operativo de los procesos de produccion y de prevision de servicios (Zapico, 2012) y la
innovacion transformacional que supone modificaciones en las estructuras y afecta a las
responsabilidades y relaciones de poder internas y externas de la administracion
(Feinstein, 2012: 6).

En cuanto a la innovacién incremental que implica mejorar el rendimiento operativo de
las AAPP, la irrupcion de las TIC ha sido uno de los factores claves en la innovacién
de estas, entre otros muchos beneficios aportados a las AAPP, permiten la tramitacién
integral del procedimiento administrativo a través de medios electronicos (Gamero,
2013), lo que no solo contempla un gran nimero de ventajas, sino la necesidad de
adecuar el soporte normativo y tecnoldgico que garantice un funcionamiento eficiente y

eficaz.



Profundizando mucho mas en el tema, los estudios que analizan las posibilidades de
medicion de la eficacia de la Administracion electrénica (e-Administracion) se
clasifican en dos categorias: los que usan fundamentalmente la modificacion de las
estructuras organizativas como instrumento y los que utilizan los resultados
directamente relacionados con la implantacion del sistema como Unico instrumento de
medida. Ambas corrientes proporcionan una vision a posteriori del grado de
consecucion de los objetivos iniciales pretendidos al implantar el sistema, pero no

Ilegan a demostrar cual es la causa del éxito (Abuali et al., 2010; Gieber et al., 2010).

En lo que respecta a los instrumentos de medida que tienen que ver con las mejoras
politicas, organizacionales y técnicas, Pérez (2015) afirma que es evidente que la
introduccion de las TIC en la AAPP tiene efectos no solo en los productos o servicios
que provee la Administracion sino en la propia estructura de las organizaciones publicas
y en las percepciones y comportamientos de quienes se relacionan con ellas

(Bandyopadhyay y Sattarzadeh, 2010; Cordella e lannacci, 2010).

Las mejoras de esta indole, indirectamente, repercuten en la implantacion de la e-
Administracion, por lo que su estudio se configura como un elemento clave para el
analisis del éxito (Hanna, 2011). Se observa en la literatura que algunos autores, en
cuanto a indicadores a evaluar como clave de éxito, creen que el elemento mas
significativo es el uso de herramientas administrativas, como la gestion estratégica o la
reingenieria (Yu y Jansen, 2010), otros opinan que es el comportamiento individual y la
aceptacion del cambio el factor determinante (Rowley, 2011). Gil Garcia, (2012: 23)
sistematiza las distintas corrientes y presenta un esquema con cinco factores de éxito:
factores relacionados con la informacion y los datos; relacionados con la tecnologia;
organizacionales; institucionales y factores relacionados con el contexto. El conjunto de
factores sefialados no debe de ser estudiado Unicamente a través de los efectos directos
gue cada uno de ellos tiene sobre la solucion tecnoldgica que se pretende implementar,
sino también prestando atencidn a las interrelaciones que entre los mismos factores se
producen. Los factores de éxito a evaluar que mas problemas dan son los contextuales,
donde se pueden encuadrar a los ciudadanos/as que hacen uso de la e-Administracion,
de ahi que los estudios empiricos sistematicos que investigan la autoeficiencia y el

dominio de la ciudadania, combinado con las expectativas de resultados personales y la



satisfaccion mientras utilizan sistemas de gobierno electrénico, sean limitados
(Alruwaie, 2014; Alruwaie, 2020; Garcia, 2016).

El éxito de cualquier sistema electrénico depende del uso continuo mas que del primer
uso (Bhattacherjee, 2001). Para hacerlo, es esencial resaltar las caracteristicas de las
tecnologias individuales y las cuestiones psicoldgicas y sociales que pueden combinarse
para explicar las decisiones generales que los individuos toman cuando utilizan las

tecnologias (Alruwai, 2014).

En este trabajo de investigacion se ofrece una propuesta metodoldgica denominada
eGovernment Citizen Behaviour Evaluation Model (eGov- CIBEM), basada en la
integracion de varias teorias y una encuesta a 630 ciudadanos/as de todo el territorio
espafol, que permiten observar las evidencias y su comportamiento a la hora de hacer
uso de la e-Administracion mediante el planteamiento de una serie de hipétesis a las que
se les da respuesta. Al mismo tiempo, se ofrece una perspectiva critica para los

gobiernos.

La estructura de este articulo se divide en cinco apartados: el apartado dos, contempla el
marco tedrico sobre las diferentes corrientes que evaltan la acepcion de los servicios
electronicos, en el apartado tres se describe el modelo conceptual y las hipotesis
generadas, en el apartado tres se detalla la propuesta metodolégica eGov-CIBEM
estableciendo los procedimientos de recogida y analisis de datos. El apartado cinco se
presentan los resultados y discusion tras la aplicacion del modelo, finalmente, se

proporciona las conclusiones.
2. Marco tedrico

Segun Almonacid y Alamillo (2016) «la e-Administracién es un medio al servicio de
determinados fines, los cuales se incardinan basicamente en dos postulados (o tipos de
relaciones): el de los tramites electronicos y el de la participacion ciudadana. Al primero
se le puede llamar Administracién digital y al segundo gobierno abierto». El legislador
abandona la concepcién de la relacién del ciudadano/a con la Administracién por
medios electrénicos como un derecho de este, para configurarla como una técnica
general de organizacion, sin embargo, da lugar a una serie de consecuencias, puesto que

a lo largo del procedimiento la utilizacion de medios electrdnicos se convierte en la via



preferente y en muchas ocasiones obligatoria de comunicacion con la Administracion.
Ello provoca problemas con aquellos ciudadanos/as que tienen menor acceso 0
capacidad de uso de los medios electronicos, convirtiéndose en sujetos marginales del
sistema o directamente se les expulsa, ampliando las consecuencias de la llamada
brecha digital (Mateo, 2016: 202)

2.1. Factores a evaluar para comprobar la calidad de los servicios electrénicos

En la literatura se pueden encontrar varias propuestas para medir la aceptacion de la e-
Administracion por parte de la ciudadania. Los trabajos realizados por Barrera, et al.
(2018) y Alruwaiea, et. al (2020) muestran una sintesis de todas ellas. En primer lugar,
se hace mencion al Modelo de Aceptacién de Tecnologia (por sus siglas en inglés
TAM), esta basado en la Teoria de la Accion Razonada (TRA) (Ajzen & Fishbein,
1980), donde la utilizacion de una tecnologia viene determinada por la actitud que tiene
un individuo hacia esa tecnologia, la cual depende de la utilidad percibida y la facilidad
de uso percibida (Davis, 1989; Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989).

Un segundo ejemplo es la Teoria de Difusion de Innovaciones (DOI) (Rogers, 1995),
donde la utilizacién de una innovacién depende de cinco factores: el grado en que dicha
innovacion es percibida mejor que otras ya existentes (ventaja relativa), el grado en que
la innovacidn esta en consonancia con los valores, experiencias pasadas y necesidades
del potencial adoptante (compatibilidad), el grado en que una innovacién resulta dificil
de comprender y utilizar (complejidad), el grado en que la innovacion puede ser
probada (experimentacién) y, finalmente, el grado en que los resultados de una

innovacion son visibles para otras personas (visibilidad).

El modelo Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) fue
enunciado por Venkatesh, et. al (2003), su objetivo fue integrar modelos anteriores en
uno solo, relacionados con la aceptacion de nuevas tecnologias y el comportamiento del
consumidor: la TRA (Ajzen & Fishbein, 1980), el TAM (Davis, 1989), la Teoria del
Comportamiento Planeado (TPB) (Ajzen, 1991) y DOI (Rogers, 1995), entre otros.
Segun este modelo, la utilizacion de una tecnologia depende de cuatro constructos:
desempefio esperado, esfuerzo esperado, influencia social y condiciones facilitadoras, y
de cuatro variables moderadoras: la edad, el sexo, la experiencia y la voluntariedad de

uso.
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Otros ejemplos a destacar son la Teoria de la Confirmacion de las Expectativas (ECT) o
la Teoria Cognitiva Social (SCT), sobre la primera, Bhattacherjee (2001) insiste en que
la expectativa involucra muchas otras creencias, por lo tanto, las expectativas de
resultados personales de la ciudadania pueden usarse para representar estas creencias
que inherentemente representan la utilidad de la nueva informacion. Respecto a la
segunda, Bandura (1986) afirma que debe existir una interaccion o relacién mutua entre

el comportamiento, los factores personales y los factores ambientales.

El modelo ES-QUAL (A Multiple-l1tem Scale for Assessing Electronic Service Quality)
permite medir la calidad de un servicio. En este modelo es esencial comprender las
percepciones de los usuarios y mantener mecanismos robustos para evaluar los servicios
en linea, independientemente del tipo de sitio web, ya que ayudaria a las empresas y
agencias gubernamentales a brindar una calidad de servicio superior (Parasuraman et.
al., 2005).

Segun Barrera et al., (2020), las aplicaciones de los modelos sefialados se pueden
encontrar en infinidad de estudios realizados, por ejemplo, el modelo TAM es
ampliamente utilizado, autores como Carter y Bélanger (2005) integran este modelo
junto con la teoria (DOI) y el grado de confianza que tiene la ciudadania en internet y en
la AAPP. Los resultados que obtienen muestran que, aquellos que realizan un mayor uso
de internet para compras, ocio, trabajo, relaciones sociales, etc. son mas propensos a
utilizar la e-Administracion. Asimismo, la facilidad de uso percibida (constructo
perteneciente al modelo TAM) y la confianza en internet y en la AAPP también influye
positivamente en la utilizacion de la e-Administracion. Con la adaptacion del modelo
TAM, Lin, et al., (2011) concluyen que la intencién de uso de la e-Administracion viene
determinada por la calidad de la informacion, la utilidad percibida, la facilidad de uso
percibida y la actitud hacia el uso. En Jordania, al aplican el modelo TAM para explicar
el uso de la e-Administracion, sugieren que el valor publico percibido, la facilidad de
uso y la actitud de ciudadania van a influir en la utilizacion de estos servicios publicos
(Al-Hujran et al. 2015). Més recientemente, también se pueden encontrar trabajos que
explican el uso de la e-Administracion en diferentes paises, tomando como referencia el
modelo UTAUT: Pakistdan (Ahmad et al., 2013), Turquia, (Kurfali et al., 2017) o

Emiratos Arabes (Mansoori et al. 2018).



El estudio realizado por Alruwaie et al., (2020) invita a examinar los factores que
influyen en el uso continuado de los servicios de la e-Administracion, mediante la
integracion de la SCT, la teoria ECT, el modelo de éxito de los Sistemas de Informacién
(SI) de DeLone y McLean (2003) sobre la intencion de uso y el comportamiento de uso
y el modelo ES-QUAL que mide la calidad de los servicios en linea (Parasuraman et al.,
2005). Este estudio revel6 que la experiencia previa, la influencia social, la calidad de
la informacion y del servicio, las expectativas personales de resultados y la satisfaccion,
son predictores significativos de la intencién de los ciudadanos/as de utilizar la e-
Administracion, cuando se regulan a través de su autoeficacia. El estudio amplia las
funciones de preadopcién y postadopcion al ofrecer un proceso de autorregulacion, por
lo tanto, demuestra la importancia de que los responsables de la administracion
comprendan las pautas del proceso a largo plazo para los sistemas electronicos de forma
continua, ademas, el modelo desarrollado muestra ocho constructos: experiencia previa,
influencia social, autoeficacia, expectativa de resultado personal, satisfaccién, calidad
de la informacion, calidad del servicio e intencion de continuidad; tres corrientes
(individual, social y organizativa), y tres fases (aceptacidn, permanencia y accién o
comportamiento). Los estudios anteriores muestran que no existe un consenso sobre la
importancia de los constructos ni la formulacion exacta de estos modelos, asi, en
funcion del contexto y para explicar el uso de una determinada tecnologia, es necesario

incorporar nuevos constructos (Moon & Kim, 2001).

De manera complementaria, en la literatura también se pueden encontrar estudios que se
refieren a la evaluacion que pueden hacer las AAPP para medir sus capacidades
operativas. Siguiendo la linea de los modelos de Conde (2015) y Garcia, (2018), se
puede encontrar en la literatura el modelo e-Government Maturity Model (eGov-MM)
(Iribarren et al., 2008; Solar et al., 2009), este modelo integra la evaluaciéon de las
capacidades tecnoldgicas, organizativas, operativas y de capital humano bajo un
enfoque multidimensional, holistico y evolutivo, partiendo de otros modelos de
madurez de capacidades clasicos, los mas conocidos son los pertenecientes a la familia
CMM/CMMI (Capability Maturity Model and CMM Integration) (SEI, 2006), modelos
gubernamentales tales como el modelo australiano de capacidad de prestacion de
servicios (AGIMO, 2006 - 2007) y el modelo canadiese e-Government Capacity Check
(Gobierno de Canada, 2000); modelos de enfoque holistico para proyectos de e-

Administracion en Austria (Wimmer & Tambouris, 2002; Cresswell et al., 2006;



Makolm, 2006) y Estados Unidos (Cresswell, Pardo y Hassan, 2007); Modelos de
evolucion de la e-Administracion ONU y ASPA (2002), Andersen y Henriksen (2006),
Gottschalk (2009), Klievink y Janssen (2009). En este caso, un enfoque
multidimensional y holistico permite determinar las relaciones entre los elementos
necesarios para que las iniciativas de e-Administracion tengan éxito (por ejemplo, la
relacion entre la implantacion de las TIC y el redisefio de los procesos); y un enfoque
evolutivo de la madurez y la capacidad nos permite describir como estos elementos
deben evolucionar, apoyando la mejora de los procesos. Uno de los cuatro dominios a
evaluar se refiere a la gestion de procesos en la e-Administracion. Los dominios son
agrupaciones logicas de &reas de dominio clave (Gestion de Procesos de negocio;
Gestion del rendimiento; Servicios para los ciudadanos/as y las empresas;
Interoperabilidad; Garantia de calidad y seguridad), estos Gltimos, son los que deben
madurar mas en la préactica, por tanto, son objeto de evaluacién, que se realiza midiendo
sus capacidades a través de sus variables criticas. El nivel de capacidad es una
propiedad de cada &rea de dominio clave; es una medida de su estado de preparacion
para apoyar el desarrollo organizativo, y se determina midiendo el nivel de capacidad de
sus variables criticas. Cada variable de un area clave se evalla en siete dimensiones:
concienciacion, formacion del capital humano, comunicacion dentro de la organizacion,
procedimientos y practicas, cumplimiento de normas y estandares, herramientas y apoyo

a la automatizacion y compromiso del personal.
3. Antecedentes historicos e hipdtesis
3.1 Factores sociodemograficos

Segun el ultimo estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica en el afio
2023, en Esparia, el 95,4% de la poblacion de 16 a 74 afios ha usado Internet en los tres
ultimos meses (0,9 puntos mas que en 2022). El 55,9% ha comprado en la red en los
tres dltimos meses (0,6 puntos mas que en 2022) y el 66,2% poseen habilidades
digitales basicas o avanzadas (INE, 2024). Otro de los estudios a valorar ha sido el de
Eurostat (Espafia) del afio 2021, este indica el porcentaje de particulares que ha usado
internet para enviar formularios a los poderes publicos: El 58% de la poblacién con
edades comprendidas entre los 16 a los 78 afios a tratado con las AAPP, en Suecia el
83%, Francia 77% y Alemania 30% (Comision Europea, 2021). De acuerdo al ultimo
informe del afio 2020 publicado por el Observatorio Nacional de las
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Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, sobre el perfil socio
demografico de los internautas en Espafia (ONTIS, 2020), en lo que se refiere al género,
el estudio no marca diferencias significativas en cuanto al uso de Internet: el 93,8% de
mujeres se conecto en alguna ocasion a internet, siendo un 94,2% en el caso de los
hombres. El uso de la Red es mas frecuente entre la poblacion joven y de mediana edad,
con valores por encima del 85 % en el caso de conexion con frecuencia semanal y del
97% en el caso de acceso en alguna ocasion. Entre la poblacién de 65 a 74 afios los
porcentajes se reducen hasta el 64,3% en cuanto al acceso semanal y al 72,4% al
considerar el acceso en alguna ocasion. El nivel de estudios alcanzado también muestra
algunas diferencias significativas, siete de cada diez personas con educacion primaria,
se conectan semanalmente a Internet, mientras que este porcentaje es practicamente del

100%, en personas con estudios universitarios.

En la literatura también se pueden encontrar estudios que hacen mencion a la relacion
entre el uso de internet para contactar con las AAPP y el perfil sociodemogréficos de la
ciudadania. Con respecto al sexo, los estudios indican que no hay mucha diferencia
entre hombres y mujeres a la hora de utilizar internet para contactar con las AAPP
(Reddick, 2005; Van Dijk, et al., 2007; Colesta and Dobrica, 2008; Barrera, 2019), por
el contrario, en cuanto a la edad y el nivel de formacion si se encuentran diferencias a la
hora de hacer uso de la e-Administracion. Los ciudadanos/as mas jovenes hacen un
mayor uso de internet para llevar a cabo sus tramites con las AAPP, mientras que los
ciudadanos/as mayores prefieren otros medios para solucionar sus gestiones (Belanger
and Carter, 2009; Barrera, 2019). El nivel de estudios también influye, a mayor nivel de
estudios, mayor uso de la e-Administracion (Colesta and Dobrica, 2008; Belanger and
Carter, 2009; Van Dijk et al., 2007; Taipale, 2013).

Las encuestas realizadas en un estudio posterior por parte de Barrera et al., (2019)
demuestran que los usuarios que utilizan la e-Administracion mayoritariamente tienen
estudios universitarios y tienen menos de 48 afos. Por el contrario, aquellos que no
utilizan la e-Administracion, en su mayoria, tienen estudios primarios o secundarios,
son jubilados o con trabajo doméstico no remunerado, tiene mas de 48 afios y con una

alta tasa de personas viudas. Ante esta premisa, se establecen las siguientes hipotesis:



e HI1. Existe una relacion positiva entre el género de un ciudadano/a y el
conocimiento, uso, percepcion sobre la tramitacion de un proceso administrativo
por medios electréonicos.

e H2. Existe una relacién positiva entre la edad del ciudadano/a y el conocimiento,
uso, percepcién sobre la tramitacion de un proceso administrativo por medios
electronicos.

e H3. Existe una relacion positiva entre el nivel de formacién del ciudadano/a y el
conocimiento, uso, percepcion sobre la tramitacion de un proceso administrativo

por medios electronicos.
3.2 Nivel de conocimiento

Segun el andlisis realizado por Nafiez (2016), conciliando posiciones con importantes
autores contemporaneo, «el Comportamiento Humano (CH) es el sistema de acciones y
operaciones que realizan las personas en los contextos y situaciones que actlan como
mediadores, en las que se integran dialécticamente sus facetas interna o psiquica
(reguladora) y externa, observable. De este modo, el comportamiento adquiere un
significado equivalente al concepto de Actividad segun la teoria del mismo nombre».
Los modelos de comportamiento informacional, tales como el modelo AMIGA (Nufiez,
2004), el modelo de Wilson (1996) desarrollado a partir de elementos del modelo de
Ellis (1989), el Sense Making de Brenda Dervin (1992), el Proceso de Busqueda de
Informacion de Kuhlthau (1991) o el modelo de Uribe (2008) fundamentan, una vez
analizados, un caracter socio — psicoldgico donde la especificidad del estudio, sobre el
comportamiento informacional, en un sentido estricto, se define por el contexto y

situacion en el que se produce.

El modelo Bystrém (1995) clasifica las tareas de informacion realizadas por el usuario
segun su nivel de sencillez o complejidad, asi como los tipos de informacion necesarios
para dichas tareas: informacion del problema, que describe la estructura, las propiedades
y los requisitos del problema, informacion del dominio, que a través de hechos
conocidos, conceptos, teorias y leyes define el problema, informacion de resolucion,
que abarca métodos del tratamiento del problema e informa de su resolucion. En este
sentido, la ciudadania puede partir del desconocimiento para realizar la tarea de

informacioén (problema), por lo tanto, si al ciudadano/a se le proporciona los tipos de
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informacidn necesaria para realizar una tarea este partira de conocimiento suficiente

para afrontar la ejecucion de la tarea.

Por ese motivo y de acuerdo al modelo GODBOLD (2006), se puede afirmar que el
conocimiento previo de un ciudadano/a determina su comportamiento ante la resolucion
de un problema o el desempefio de una actividad, lo que lleva a determinar las

siguientes hipotesis:

e H4. Si, el ciudadano/a tiene una base solida de conocimiento para tramitar un
proceso administrativo por medios electrénicos.

e Hb5. Si, el ciudadano/a considera que las informaciones proporcionadas para la
tramitacion de un proceso por medios electrénicos son suficientes.

e H6. Si, el ciudadano/a conoce los derechos, como interesado, en los
procedimientos administrativos.

e H7, Si, el ciudadano/a conoce los mecanismos de participacion ciudadana.
3.3 Uso que hace la ciudadania de los servicios electronicos

El estudio realizado en 2023 por ONTIS con la ayuda del INE, en el que se someti6 a
encuesta una muestra de 2.500 secciones censales, alrededor de 25.000 viviendas, habla
de los particulares entre 16 a 74 afios que utilizaron internet al menos una vez para tratar
con los poderes publicos desglosado por motivos. Los tres principales motivos fueron:
utilizacion de alguna pagina web o apps de las AAPP (80%), concertacion de cita o de
reservas (de una actividad, de un servicio médico) (62%), realizacion de alguna
interaccion relacionada con la obtencion de documentos (40%), solicitar algn
documento o certificado oficial (nacimiento, residencia) (27%), solicitar subvenciones o
derechos (pensiones, desempleo), otros motivos fueron para realizar peticiones o
reclamaciones (7%). Segun el estudio, se puede deducir que el uso de internet
disminuye por parte del ciudadano/a para llevar a cabo la tramitacion de un proceso

administrativo por medios electrénicos.

Para medir el exito de los Sistemas de Informacion, DelLone y McLean (2003)
propusieron las dimensiones intencion de uso y comportamiento de uso, esto sugiere
que las creencias previas al uso pueden servir como anclas para las creencias posteriores

al uso. Ante un servicio electrénico, la autoeficiencia del ciudadano/a esta intimamente
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ligada a sus expectativas, a la creencia de ser capaz de realizar una tarea y a las
experiencias pasadas (Marakas, Yi y Johnson, 1998: 128) (Bandura, 1986) (Compeau &
Higgins, 1995b) (Badura, 2009) (Chat et al., 2010). Segun la SCT, el ciudadano/a que es
capaz de realizar una tarea a través de los sistemas de e-Administracion es porque parte
de una experiencia previa o base consolidada de conocimiento (familiaridad con
actividades similares), el aprendizaje vicario (modelado de otros), el apoyo y el estimulo
social, el estado psicolégico y la actitud hacia una tarea y los juicios sobre las pistas que
reciben de la misma fuente (en este caso, de los sistemas de e-Administracion). De este
modo, los individuos interpretan y sopesan los resultados basandose en sus creencias de
autoeficacia (Bandura, 1986) (Alruwaiea, 2020). En cuanto a las expectativas, Compeau
& Higgins (1995, 122) afirmardn que «las personas que esperan beneficios positivos del
uso de las computadoras estaran mas motivadas que aquellas que no esperan ningin
beneficio, y al mismo tiempo seran persistentes en sus intentos de aprender mas». Ante

esta premisa, se puede definir la siguiente hipotesis.

e HB8. Si, el ciudadano/a se ve capaz de utilizar medios electronicos para la

tramitacion de un proceso administrativo por medios electronicos.
3.4. Satisfaccion sobre la calidad de la informacion y los servicios electronicos

La calidad de la informacién y de un servicio electrénico esta asociada con la

satisfaccion del ciudadano/a.

Para la SCT, en lo referente al coeficiente intelectual del ciudadano/a, la calidad de la
informacién influye en la autoeficiencia y las expectativas de resultados personales
como factores que regulan el nivel de coeficiente intelectual y el comportamiento futuro
de toma de decisiones de un individuo (DeLone y McLean, 1992, 2003, 2004)
(Alruwaie, 2020). La calidad de la informacion influye en la capacidad de los
ciudadanos/as para acceder y leer esta informacion, formando sus expectativas de
resultados al volver a visitar el portal web, sitio web o App y definiendo su satisfaccion

general (Alruwaie, et al., 2020).

Por otro lado, la calidad de un servicio se considera una actitud/juicio del ciudadano/a

hacia los servicios en linea, esta calidad influye en la satisfaccion del cliente y en las
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decisiones individuales (DeLone y McLean, 1992, 2003; Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006, 1996; Rai, Lang & Welker, 2002).

Investigadores anteriores han reconocido que la satisfaccion seria una variable
dependiente adecuada en los estudios sobre servicios en linea y una medida del éxito de
estos servicios (Chan et al., 2010). De acuerdo a la ECT, la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios prestados seria un fuerte predictor de intenciones de
continuidad de los usuarios. La satisfaccion puede influir significativamente en la
adopcion del sistema por parte del ciudadania (Bhattacherjee & Premkumar, 2004). Por

tanto, se plantean las siguientes hipotesis:

e H9. Si, el ciudadano/a/ tiene una opinidn positiva a la hora de ejecutar un tramite
administrativo por medios electrénicos.

e H10. Si, el ciudadano/a tiene una opinion positiva sobre la calidad del servicio y
sus expectativas personales.

e H11. Si, el ciudadano/a tiene una opinion positiva sobre la participacion

ciudadana en el disefio de politicas publicas.

Figura 1. Hip6tesis del modelo de investigacion

Perfil demografico Medios electronicos
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Fuente: elaboracidn propia

4. Metodologia

La propuesta e-Government Citizen Behaviour Evaluation Model (eGov- CIBEM) esta
basada en aquellas normativas, modelos y/o metodologias existentes que sirven de
referencia para evaluar las evidencias y el comportamiento de los ciudadanos/as a la
hora de hacer uso de la e-Administracion, hablamos de la corriente sobre los e-

Government Maturity Models propuestos por Valdes (2010), Conde (2015), Garcia
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(2018) y perspectivas adoptadas en los trabajos de DelLone y McLean (2003) sobre el
modelo de éxito de los Sistemas de Informacion, el modelo ES-QUAL para medir la
calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005), (Connolly & Bannister,
2008), (Tan, Benbasat, & Cenfetelli, 2013), (Alruwaie et al. (2020), la ECT
(Bhattacherjee & Premkumar, 2004) o la SCT de Bandura, (1986) utilizadas, todas ellas,
para desarrollar el modelo de Alruwaie et al, (2020) que estudian el uso continuado de
los servicios de la e-Administracion.

4.1. Medidas

Se han establecido cuatro factores a analizar: conocimiento, uso y percepcion, y 29
variables (preguntas), categorizadas en 8 grupos: proceso administrativo, ayudas al
tramite, derechos de la ciudadania, medios electrénicos, ejecucién del tramite
administrativo, calidad del servicio recibo, mecanismos de participacion ciudadana.

4.2. Muestra

Para medir cada factor se recurre a la encuesta como método de recogida de datos. Se
toma como referencia la metodologia empleada en el Centro de Investigaciones
Socioldgicas (CIS, 2024). La encuesta realizada a la ciudadania se puede consultar en:
https://forms.gle/Rsy5vXbbréhebGgM?7.

Tabla 1. Ficha técnica sobre la muestra de poblacion

Poblacion objeto de Personas de 18 a 70 afios

estudio
Muestra 630 cuestionarios realizados
Puntos de muestreo 1.080 municipios y 50 provincias (Espafia)

Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas) y P = Q, el error real
Margen de error es de £3,9% para el conjunto de la muestra, en el supuesto de muestreo
aleatorio simple.

Muestra constituida por individuos que efectlan o no trdmites electronicos
con las AAPP, se han realizado entrevistas personales, aplicando los
Procedimiento de cuestionarios de forma aleatoria mediante el envio del formulario por
muestreo WhatsApp, redes sociales y a listas de correos institucionales, entre ellas,
a bibliotecas publicas, solicitando a los responsables de cada una de ellas
que hicieran llegar el formulario a la ciudadania.

Fuente: elaboracion propia a partir de la metodologia del CIS

4.3. Recopilacién de datos
Los aspectos de cada area deben madurar mas en la practica, por tanto, son objeto de

analisis, que se realiza midiendo sus caracteristicas a través de sus variables criticas.
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https://forms.gle/Rsy5vXbbr6hebGqM7

Para cada pregunta, se aplica una escala de Linkert, se trata de una escala de medicion
incremental basada en una puntuacion que va de 0 a 5; esta escala estd asociada a
valores cualitativos. La herramienta empleada para la recogida de informacién ha sido
Google Forms una aplicacion de Google Suite disefiada para la creacion de encuestas y
formularios. Permite recolectar informacion e interpretarla rapidamente. El cuestionario
disefiado se puede enviar o publicar en linea para ser contestado por los destinatarios,
obteniendo los resultados de forma virtual o en una hoja de célculo para su uso,
almacenamiento y consulta en la nube desde dispositivos moviles y ordenadores,
siempre, a traves de la cuenta de correo de Google Drive.

Para obtener los estadisticos se trabaja con la herramienta SPSS Statistics, aplicando
varios métodos de andlisis estadisticos para la verificacion de las hip6tesis planteadas:

e Para determinar el método de correlacion de variables a aplicar, lo primero a
comprobar ha sido si las variables son paramétricas o no. En este caso, a traves
de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (usada para muestras
mayores a 50 casos) se observa claramente que el valor sig es < 0,05, por lo
tanto, se establece una distribucidon no paramétrica, de esta forma la correlacion
de variables se realizard con Chi-cuadrado.

e Para el contraste de las hipétesis H1, H2 y H3 se aplica el analisis de tablas
cruzadas, dada la naturaleza categérica de las variables dependientes e
independientes. En este analisis, la prueba de independencia Chi-cuadrado (p
<0,05) contrasta las hipotesis de que las variables son independientes, frente a la
hipotesis alternativa de que una variable se distribuye de modo diferente para los
diversos niveles de la otra.

e Para el resto de hipotesis H4 — H11, se aplica el analisis de estadisticos
descriptivos, obteniendo la media de cada una de las variables a analizar de

acuerdo a una escala Linkert.

5. Resultados y discusion

5.1. Caracteristicas demograficas de la muestra

La mayoria de ciudadanos/as que ha realizado la encuesta son mujeres (66,5%),
respecto de un 33,5% de hombres, casi un 29% mas que de hombres encuestados. La
proporcidn de ciudadanos/as encuestados tiene una edad comprendida entre los 45 a 55
afos (26,2%). La mayoria de ciudadanos/as encuestados se encuentra en el grupo de

licenciados/as — doctores/as (43,8%).

15



5.2. Fiabilidad y validez del instrumento

La tabla 2 muestra las variables independientes, género, edad, nivel de estudios y las

variables dependientes. Para el constructo conocimiento se aplican 18 preguntas que

tienen que ver sobre el nivel de conocimiento que el ciudadano/a tiene sobre ciertos

aspectos vinculados con la tramitacion del proceso administrativo. Para el constructo

uso se establecen 2 preguntas sobre el nivel de uso del ciudadano/a de los medios

electronicos para la realizacion de un trdmite administrativo, finalmente, al constructo

percepcion se aplican 9 preguntas sobre el nivel de percepcion del ciudadano/a a la hora

de tramitar un proceso administrativo por medios electronicos. Los datos estadisticos de

las tres columnas (género, edad, nivel de estudios) reflejan el nivel de correlacion entre

las variables independientes y las dependientes.

Tabla 2. Analisis de correlacion de variables

Variables dependientes

Variables independientes

~Constr. Variables ChI. Chi. ChI.
Género Edad N. de estudios

Cono. P3 Cono. sobre sede electronica 0,001 <0,001 <0,001
P4 Cono. canales de ayuda 0,298 0,434 <0,001
P7 Cono. fases del proceso 0,262 0,062 <0,001
P10 Cono. apertura y cierre del proceso 0,951 <0,001 <0,001
P11Cono. tiempo de gestion del tramite 0,371 <0,001 <0,001
P13 Cono. advertencias de seguridad 0,949 <0,003 0,001
P15 Cono. tipo de agentes en el tramite 0,330 <0,001 <0,001
P17 Cono. sobre interaccién entre admon. 0,007 0,194 <0,001
P19 Cono. aspectos técnicos y formales 0,839 <0,003 <0,001
P22 Cono. sobre sistemas de autenticacion 0,031 0,037 < 0,001
P24 Cono. sobre derecho de acceso 0,382 0,201 0,008
P25 Cono. sobre carpeta ciudadana 0,007 <0,014 0,050
P26 Cono. sobre funcionamiento carpeta ciudadana 0,027 <0,001 0,014
P27 Cono. sobre derechos en el proceso admon. 0,779 < 0,005 <0,001
P28 Cono. derecho a notificaciones 0,325 0,551 0,002
P29 Cono. sobre medios de notificacion 0,507 0,088 <0,001
P30 Cono. sobre participacion ciudadana 0,450 0,031 0,017
P32 Cono. sobre mecanismos de participacion ciudadana 0,448 0,075 0,006

Uso PI Uso medios electronicos 0,105 <0,001 <0,001
P18 Acciones unificadas en la tramitacion 0,708 <0,001 <0,001

Per. PG Opinion sobre canales de ayuda 0,051 0,004 0,347
P8 Opinidn sobre fases de ejecucién de un tramite 0,765 0,341 0,021
P9 Dificultad para identificar tipo de procedimiento y documentos 0,078 0,004 <0,001
P12 Percepcion sobre tiempo de gestion del trémite 0,068 0,493 <0,001
P14 Percepcion sobre advertencias de seguridad 0,102 0,043 <0,001
P16 Percepcion sobre el estado del trdmite 0,114 0,004 <0,001
P20 Percepcion sobre aspectos técnicos y formales de los documentos de un tramite 0,410 0,010 <0,001
P21 Percepcion sobre el interfaz de uso 0,373 0,205 <0,003
P31 Percepcion sobre la participacion ciudadana 0,789 0,115 <0,002

Fuente: elaboracidn propia
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En la tabla 2 aparece la relacion entre las variables sociodemogréaficas (sexo, edad y
nivel de estudios). Se puede apreciar que los valores estadisticos Chi-cuadrado son
estadisticamente significativos para la variable edad y nivel de estudios (p < 0,05),
existe una relacion de dependencia entre las variables conocimiento, uso y percepcion y
las caracteristicas sociodemograficas edad y nivel de estudios. Por el contrario, se
observa que no existe ninguna relacion de dependencia entre las variables dependientes
y la variable independiente género, ya que, los valores estadisticos Chi-cuadrado (p <
0,05) estan muy por encima del valor recomendado.

Ante estos resultados se puede confirmar la hipotesis 1, existe una influencia
significativa entre el nivel de estudios y el conocimiento, uso y percepcién que tiene el
ciudadano/a sobre la tramitacion de un proceso administrativo por medios electrénicos,
también se puede confirmar la hipdtesis 2, existe una influencia media y suficiente,
entre la edad y las tres variables dependientes pero, por el contrario, no se puede
confirmar la hipdtesis 3, ya que existe una influencia timida entre el género y las tres

variables dependientes.

Tabla 3. Niveles de conocimiento, uso y percepcion por categorias

~Constr. Variables Escala de 0-5

Cono. P3 Cono. sobre sede electronica 2,87

P4 Cono. canales de ayuda 2,97

P7 Cono. fases del proceso 181

P10 Cono. apertura y cierre del proceso 2,49

P11Cono. tiempo de gestion del tramite 2,07

P13 Cono. advertencias de seguridad 2,23

P15 Cono. tipo de agentes en el tramite 1,72

P17 Cono. sobre interaccion entre admon. 1,37

P19 Cono. aspectos técnicos y formales 2,83

P22 Cono. sobre sistemas de autenticacion 2,76

P24 Cono. sobre derecho de acceso 2,72

P25 Cono. sobre carpeta ciudadana 2,12

P26 Cono. sobre funcionamiento carpeta ciudadana 1,65

P27 Cono. sobre derechos en el proceso admon. 1,83

P28 Cono. derecho a notificaciones 2,67

P29 Cono. sobre medios de notificacion 2,43

P30 Cono. sobre participacion ciudadana 1,81

P32 Cono. sobre mecanismos de participacion ciudadana 1,32 total 39,67 /18=2,2
Uso P1 Uso medios electronicos 2,84

P18 Acciones unificadas en la tramitacion 4,40 total 7,24 /2= 3,62
Per. P6 Opinion sobre canales de ayuda 1,65

P8 Opini6n sobre fases de ejecucién de un tramite 2,91

P9 Dificultad para identificar tipo de procedimiento y documentos 3,03

P12 Opinién sobre tiempo de gestion del trdmite 4,36

P14 Opinién sobre las advertencias de seguridad 3,08

P16 Opinién sobre el estado del tramite 4,37

P20 Percepcion sobre aspectos técnicos y formales de los documentos de un tramite 2,82

P21 Percepcion sobre el interfaz de uso 2,64

P31 Percepcion sobre la participacion ciudadana 4,22 total 29,08 /9=3,2

Fuente: elaboracidn propia
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En la tabla 3 se muestra, para cada variable, la media obtenida entre una escala de 0 a 5.
Los valores obtenidos determinan en qué medida el resto de hipdtesis planteadas pueden
confirmarse o no (H4 — H11). En la lectura de los resultados, para los constructos
conocimiento y uso, lo positivo es que los valores estén por encima de 2,5, mientras
que, para el constructo percepcion, lo positivo es que los valores estén por debajo de
2,5, esto se debe al planteamiento inicial de las preguntas del cuestionario realizado a la
ciudadania.

Para la realizacion de un tramite administrativo por medios electrénicos, se requiere
un conocimiento basico de ciertos aspectos, tales como: conocimiento sobre la sede
electrénica, fases del proceso, fecha de apertura y cierre del proceso, plazo de gestion
del tramite, tipos de agentes al que el ciudadano/a debe dirigir el tramite, aspectos
técnicos y formales de los documentos/ expedientes de un proceso, sistemas de
autenticacion para realizar un tramite, funciones de la carpeta ciudadana y medios de
notificacion e interoperabilidad entre AAPP. La puntuacién media de estas variables,
dentro de la escala, es de 2,12 (esta puntacion se obtiene sumando la media de las
variables que representan los aspectos de esta categoria P3, P7, P10, P11, P15, P17,
P19, P22, P25, P26, P29) y dividiéndose entre el total de variables (11), lo que quiere
decir que, el ciudadano/a tiene un nivel de conocimiento timido para tramitar un proceso
administrativo por medios electrénicos, por tanto, la hip6tesis 4 no se puede confirmar.

Para realizar un tramite administrativo por medios electronicos, y con ciertas
garantias, el ciudadano/a debe conocer cuales son los medios de asistencia al tramite, en
este sentido, debe conocer cudles son las informaciones y las advertencias de seguridad
que le ayudan antes y durante el tramite. La media de estas variables (P4, P13) es de 2,6
dentro de la escala, lo que quiere decir que el ciudadano/a considera que las
informaciones proporcionadas, de asistencia al tramite administrativo por medios
electrénicos, son suficientes, por tanto, se confirma la hipétesis 5.

El ciudadano/a debe conocer los tipos de derechos que puede ejercer ante un
procedimiento administrativo cuanto este se ejecuta por medios electrénicos. La
puntuacion media de las variables que se refieren a los aspectos de esta categoria (P24,
P27, P28) es de 2,5, lo que quiere decir que el ciudadano/a conoce los derechos como
interesado en cada uno de los procedimientos administrativos, por tanto, se confirma la
hipotesis 6.

Los mecanismos de participacion ciudadano/a deben darse a conocer a los

ciudadanos/as para mejorar ciertos aspectos de las AAPP, entre ellos, mejoras en los
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tramites administrativos por medios electrénicos. La puntuacion media de las variables
que se refieren a este aspecto (P30, P32) es de 1,5, lo que quiere decir que el
ciudadano/a no sabe si se est trabajando para reforzar este aspecto y desconoce los
mecanismos de participacion ciudadano/a, por tanto, la hipotesis 7 no puede confirmase.

Al preguntar al ciudadano/a si se ve capaz de usar medios electronicos y realizar
acciones unificadas durante el trdmite de su proceso administrativo (P1, P18), la
estadistica muestra una puntuacién de 3,44, esto significa que el ciudadano/a sabe
utilizar medios electrénicos y realizar acciones unificadas de su tramite, por tanto, se
confirma la hipdtesis 8.

En la ejecucion del tramite administrativo, se comprueba cual es la percepcion de la
ciudadania sobre ciertos aspectos: dificultad para identificar las fases de un tramite,
dificultad para identificar los documentos y/o formularios de un tramite, opinion sobre
los plazos de gestion de un tramite, opinidn sobre la necesidad de conocer el estado de
la tramitacion, percepcion sobre los aspectos técnicos y formales de los documentos de
un tramite, satisfaccion con los resultados obtenidos. La puntuacion media obtenida de
las variables que miden los aspectos de esta categoria (P8; P9, P12, P16, P20, P31) es
de 2,9, por tanto, no se puede confirmar la hipétesis 9. El ciudadano/a no tiene una
opinién positiva porque encuentra dificultades a la hora de ejecutar un proceso
administrativo.

La calidad del servicio recibo, para la realizacion del trdmite administrativo, se
comprueba a través de la percepcion que tiene el ciudadano/a sobre aspectos tales como:
satisfaccion con el interfaz de gestion del trdmite, satisfaccion con la informacion para
la realizacion del tramite o satisfaccion con los canales de ayuda al trdmite. La
puntuacion media de las variables que miden los aspectos de esta categoria (P6, P14,
P21) es de 2,4, por tanto, se confirma la hipotesis 10, el ciudadano/a tiene una opinion
positiva sobre la calidad del servicio y sus expectativas personales.

Finalmente, existe una excepcion en el bloque de preguntas para medir la
percepcion del ciudadano, tal como se ha explicado previamente, el motivo se debe a
como se han planteado las preguntas al ciudadano/a en el cuestionario inicial. Se
comprueba que el ciudadano/a tiene una percepcion positiva sobre la participacién
ciudadana en el desarrollo de politicas publicas sobre la materia. Interpretando la escala,
el valor O se refiere a que el ciudadano considera nada importante la participacion
ciudadana, mientras que el valor 5 bastante importante. La puntuacion de esta variable

(P31) es de 4,22, por este motivo se confirma la hipotesis 11.
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6. Conclusiones

El presente trabajo, a través de las corrientes teoricas, se ha centrado en el andlisis de
cuatro factores para medir el comportamiento del ciudadano/a ante la tramitacién de un
proceso administrativo por medios electronicos: perfil sociodemografico, conocimiento,
uso y percepcion.

Tal como demuestran los resultados de las correlaciones de variables, se llega a la
conclusién de que la edad del ciudadano/a muy timidamente puede determina su nivel
de conocimiento, ni su nivel de satisfaccion ante un procedimiento administrativo por
medios electronicos. Por el contrario, si se evalian los resultados obtenidos, tras el
establecimiento de las correlaciones entre las variables nivel de estudios, conocimiento
y percepcion, se puede afirmar que existe una correlacion significativa entre variables,
por tanto, el nivel de estudios del ciudadano/a puede determinar su nivel de
conocimiento y su nivel de satisfaccion ante un procedimiento administrativo por
medios electronicos, en este caso, se puede afirmar que los resultados estan en linea con
estudios anteriores mencionados en el marco tedrico de este trabajo.

En términos generales, el nivel de conocimiento de la ciudadania debe mejorar para
poder efectuar adecuadamente un trdmite administrativo por medios electrénicos, pero
en especial, se deben reforzar las informacion sobre cudles son las fases de gestion del
proceso y los tiempos de gestion, informaciones sobre la existencia de la carpeta
ciudadana y sus funciones, informacion sobre los tipos de agentes que intervienen a lo
largo de la tramitacion de un proceso, informacion sobre cuéles son los medios de
notificacion, informaciones sobre la participacién de la ciudadania en las AAPP y cuales
son los mecanismos para hacerlo.

Al ciudadano/a le resulta dificil encontrar los canales de ayuda al tramite, pero cuando
los encuentra, resuelva sus dudas. También considera que se le hace pasar por muchas
fases innecesarias para la tramitacion de su proceso y ve muy importante saber el estado
de tramitacion de su proceso y los plazos de gestion del mismo. Le resulta dificil
adaptarse a los aspectos técnicos y formales que se le exigen para adjuntar un
documento a su tramite. La opinidn que tiene, sobre el interfaz de uso, es aceptable,
pero le resulta dificil moverse por ella.

Seria conveniente tomar medidas para aumentar el nivel de conocimiento del
ciudadano/a, cuanto esto ocurra, puede que la percepcion del ciudadano/a sobre la
tramitacion de un proceso administrativo por medios electrénicos mejore, ya que su

nivel de satisfaccién serd mayor.
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Actualmente, el futuro de la Administracion Electrénica en Espafia se define a través de
las iniciativas comunitarias propuestas por la Comision Europea. A raiz de ellas, Espafia
adoptd dos planes de accién: el «Plan de Digitalizacion de las AAPP» (DTIC, 2021 —
2025) y el «Plan de Transformacion Digital de la Administracion General del Estado»
(DTIC, 2016-2020). En este contexto, al evaluar los resultados del estudio, se puede
comprobar que algunos de los ejes de reforma del «Plan de Transformacion Digital de la
AGE» [12] todavia no han llegado a reformarse. Establecer un modelo de Gobierno TIC
en las AAPP supone alinear las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién con la
estrategia de negocio, es este sentido, seria recomendable definir una estrategia mas

rigurosa de alfabetizacion de la ciudadania.

Se plantean aspectos claves para futuras investigaciones, por ejemplo, ampliar la
muestra de estudio para aumentar el rigor del modelo y/o su aplicacién en otras AAPP a
nivel internacional, lo que llevaria a una comparativa de los resultados y a obtener una
vision global sobre el comportamiento del ciudadano/a ante los servicios de e-
Administracion. También serviria para observar el nivel de calidad de los propios
servicios electronicos desde el punto de vista de la ciudadania y asi, poder redisefiarlos
de acuerdo a las necesidades de informacién y gestion del ciudadano.
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